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Resumen

La investigacion sefiald que la gestion administrativa revaloriza y se relaciona con la calidad
del servicio mejorando la calidad educativa de la organizacion escolar. Para ello se ha
planteado como objetivo general Establecer cul es la relacidn entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. La
metodologia fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de tipo bésica, alcance
correlacional y corte transaccional. La muestra fue probabilistica de tipo estratificada
conformada por 132 docentes. Los instrumentos fueron validados y revelados como
altamente confiables utilizandose el estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach. La
investigacion concluye que La gestion administrativa y la calidad de servicio se relacionan
significativamente en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo
esta relacion significativa (0,00) con un valor de correlacion r = 0.844; por lo tanto, la

relacion entre variables es de tipo alta.

Palabra clave: gestion, calidad, educacion, organizacion.



Abstract

The investigation indicated that the administrative management revalued and is related to
the quality of the service improving the educational quality of the school organization. To
this end, it has been proposed as a general objective to establish how administrative
management and service quality are related in five educational institutions of UGEL Nasca
-lca, 2019. The methodology was quantitative approach, non-experimental design, basic
type, scope correlational and cross section. The sample was probabilistic of stratified type
conformed by 132 teachers. The instruments were validated and revealed as highly reliable
using the Cronbach Alpha reliability statistic. The investigation concludes that there is a
significant relationship between administrative management and quality of service in five
educational institutions of UGEL Nasca -Ica, 2019. This relationship being significant (0.00)
with a correlation value r = 0.844; therefore, the relationship between variables is of a

moderate type.

Keywords: management, quality, education, organization.



. Introduccién

La presente tesis titula “Gestion Administrativa y calidad de servicio en las cinco
instituciones de la UGEL Nasca — Ica — 20197, tiene como propoésito de investigar la
problematica que se suscitan a diario en las instituciones educativas, planteando de esta
manera una recopilacién de datos a través de una encuesta, la cual nos dara una informacion
detallada de la situacion que atraviesa dichas Instituciones, producto de esta investigacion
sabremos los puntos criticos que hay que solucionar.

En la provincia de Nasca, los administradores de las politicas educativas y sus
implementadores u operadores, vienen afrontando el tema de la gestion administrativa y de
la calidad del servicio que brindan, como un problema fundamental y crucial, en camino
para modernizar la gestion institucional de las diversas instituciones educativas que
administran. En efecto, la insatisfaccion de los usuarios que acuden a las instituciones
educativas, generalmente padres de familia, demandan cambios, eficiencia, prontitud,
efectividad y modernizacion del servicio que brindan las diversas instituciones educativas
en la provincia de Nasca. Estos consideran que tienen que esperar muchos dias para un
servicio tan simple, como solicitar una constancia de Matricula o un Certificado de Estudios.
En la sociedad del conocimiento y en la era de globalizacion, los rectores y formuladores de
las politicas educativas, requieren que los mecanismos de la gestion administrativa, marchen
acorde con los cambios en la aldea global, libre de burocratismos, dilatacion del tiempo y
solucionar las demandas de los usuarios. Por otro lado, la calidad del servicio es muy baja, ho
siempre satisface a la mayoria de usuarios. A ello se suma, la pérdida de tiempo, pues los
administradores, demoran un tiempo excesivo para dar respuestas a sus peticiones o
solucionar sus demandas, que en muchos casos son justas y de acuerdo a ley.

Todo ello, generan un malestar que se debe revertir.

En la L.LE. N° 22401 “Maria Reiche”, presenta una insatisfaccion de servicios en la
entrega de documentos que se expiden para el traslado, matricula y recuperacion académica.
El trato del personal encargado de atender a los usuarios, no es muy adecuado, pues se quejan
de ser maltratados, una atencion inadecuada, sumandose a ello una pérdida de tiempo.

Asi se tiene, que laL.E. N° 22402 “Micaela Bastidas”, existe una insatisfaccion de los

padres de familia para acceder a una vacante de un estudiante por falta de infraestructura.



Enlal.LE. N° 22405 “Angelita Bohorquez”, la problematica que se presenta es la poca
poblacién estudiantil, la comunicacion es muy deficiente que no contempla a todos, sino a
un reducido numero de usuarios.

La problematica de la I.E. N° 22406 “Roberto Pisconti”, es la falta de comunicacién
y coordinacion entre padres de familia, docentes y directivos Las relaciones con las APAFA,
no son muy cordiales. No funcionan los 6rganos de linea de acuerdo al organigrama
estructural.

Por su lado, en la I.E. N° 23014 “Enrique Fracchia, presenta desercion de estudiantes.
El clima organizacional, no es muy propicio. En relacion con la calidad del servicio
administrativo, lo descrito anteriormente, tiene su correlato con ella. Una gestion
administrativa, imbuida de enfrentamientos, trabas burocréticas y falta de transparencia,
evidentemente, no se puede esperar grandes logros ni alcanzar las metas previstas en la
planificaciéon anual. Asi tenemos que en la LLE. N° 22401 “Maria Reiche”, la calidad del
servicio tiene un costo alto para los usuarios o padres de familia. Consideran que el nivel es
bajo. Se sienten insatisfechos. Pese a que logran obtener o que se les expida la
documentacidn requerida, sienten que es muy caro lo que se paga por cada uno de ellos.

Por su parte, en la I.E. N° 22402 “Micaela Bastidas”, ocurre algo similar. Los padres
de familia consideran que la calidad del servicio es baja, porque genera insatisfaccion. Si
bien es cierto que se les otorga la documentacion requerida, en tiempos prolongados, pero la
percepcion del servicio en su conjunto, no es del agrado de los usuarios. En la I.E. N° 22405
“Angelita Bohorquez”, ante el desorden burocratico y de la documentacion, perciben que la
calidad del servicio que brinda, es de muy pésima calidad. La insatisfaccion es generalizada
y creciente. La falta de transparencia en laadministracion de los recursos, agrava la situacion.

Ocurre algo similar en la I.E. N° 22406 “Roberto Pisconti”, los enfrentamientos entre
directivos con los padres de familia, por falta de rendicion de cuentas, generan resentimientos
e insatisfacciones que perciben una baja calidad del servicio administrativo de la institucion
educativa, donde estudian sus menores hijos. Asi mismo, en la 1.LE. N° 23014 “Enrique
Fracchia”, el dejar pasar las cosas que trasgreden el Reglamento Interno o la legislacion
vigente, en el ejercicio de las funciones de los docentes, generan desgobierno, caos, anarquia.
Los padres de familia perciben que los directivos dirigen mal o no saben dirigir la institucion
educativa. Consideran que su gestion es de muy baja calidad. No satisface las expectativas

de los usuarios.



Toda esta realidad en cuestion, debe ser revertida y debe ser mejorada. Urge
introducir cambios en la forma de ejercer la administracion para hacerla de calidad. Con ello
se tendra usuarios satisfechos y se eliminara los enfrentamientos. Se pondra en practica la
transparencia, el orden y la organizacion funcional. En ello radica la importancia de la
investigacion. La presente investigacion contribuird con las instituciones educativas, en la
medida que sefialara alternativas de solucion, indicara cambios y sefialara estrategias que
permitan la reversion de lo que hoy se cuestiona en la gestion administrativa y el
mejoramiento de la calidad del servicio por parte de los directivos de cada institucion
educativa.

Tafien son los alcances de la investigacion, los cuales se encuentran argumentados y
descritos, tal y conforme se presenta en la realidad. Para poder tener un mayor acercamiento
a la realidad problematica se debe entender que el recurso humano es una pieza fundamental
de toda empresa u organizacion, donde predominan actividades mecanizadas de manera
vertical como son los tramites documentarios para emitir o realizar acciones que por falta de
liderazgo no son asumidos con eficiencia, dejando de lado la vision integrados y competitiva
que debe tener toda organizacién y en especial una entidad del Estado.

En las Instituciones Educativas de la UGEL Nasca-Ica, 2019, enfrenta problemas de
eficiencia en las acciones administrativas, debido a la incapacidad y conformismo al
cumplimiento de la normatividad; dichos directivos no quieren mejorar en la calidad de
servicio que brinda es por ello se evidencia el malestar en los usuarios del servicio educativo

que oferta la UGEL de la provincia de Nazca del Departamento de Ica.

Se han elaborado investigaciones anteriores que fundamentan el tratamiento tedrico de
las variables a nivel nacional. Laruta (2018) realiz6 la investigacion titulada Gestién
administrativa y la calidad en la Red 27, UGEL 04, Comas-2017. La metodologia manejo
un enfoque cuantitativo, diseflo no experimental, basica, de alcance correlacional y
transaccional, donde la muestra seleccionada fue probabilistica conformada por 80
educadores. Se utiliz6 dos cuestionarios de escala ordinal, concluyendo el estudio que la
gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio prestado, siendo la relacion de
tipo moderada. (0,733). Igualmente se concluye que la calidad educativa se relaciona con la
equidad, la relevancia, la pertinencia, la eficacia y la eficiencia se relacionan en forma

moderada con la variable gestion administrativa.



Calderdn (2017) realizé la investigacion titulada La gestion administrativa en el
proceso educacional del Centro Educacion Basica Alternativa Tupac Amaru de Villa Maria
del Triunfo — Lima 2016. La metodologia manejé un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, basica, de alcance correlacional y transaccional, donde la muestra seleccionada
fue no probabilistica conformada por 56 educadores. Se utilizd dos cuestionarios de escala
ordinal, concluyendo el estudio que la gestion administrativa se relaciona con el proceso
educacional. Igualmente, se estimd que existe una deficiencia en la infraestructura, el
mobiliario, servicio de biblioteca y una falta de monitoreo al trabajo administrativo y
pedagogico y una desactualizacion del plan de mejora.

Tipian (2017) realizo la investigacion titulada Gestion administrativa y la calidad de
servicio a usuarios de la Direccion General de Proteccion de Datos Personales del Minjus.
La metodologia manejo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, basica, de alcance
correlacional y transaccional, donde la muestra seleccionada fue probabilistica conformada
por 134 usuarios del servicio. Se utilizd dos cuestionarios de escala ordinal, concluyendo el
estudio que la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio prestado, siendo
la relacion de tipo moderada. (0,50). Igualmente se concluye que la planificacion, la
organizacion, dirigir y controlar se relacionan moderadamente con la variable calidad de
servicio.

Esquivel y Huamani (2016) realizé la investigacion titulada Gestion administrativa y
calidad de servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del
distrito de San Sebastidn — Cusco 2015. La metodologia manejé un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, basica, de alcance correlacional y transaccional, donde la muestra
seleccionada fue no probabilistica constituida por 45 instituciones educativas. Seutilizd dos
cuestionarios de escala ordinal, concluyendo el estudio que la gestién administrativa se
relaciona con la calidad de servicio educativo, siendo la relacion de tipo baja y significativa.
(0,348). Igualmente se concluye que la planificacion, la organizacion, direccion y el control
se relacionan en forma baja con la calidad de servicio.

Olaya (2016) realizo la investigacion titulada La gestion administrativa y su relacion
con la calidad educativa de la I.LE N° 16536 “San Miguel” del distrito de Tabaconas
provincia San Ignacio- Cajamarca, 2014. La metodologia manejo un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, bésica, de alcance correlacional y transaccional, donde la muestra
seleccionada fue no probabilistica constituida por 25 educadores. Se utilizd dos cuestionarios

de escala ordinal, concluyendo el estudio que la gestién administrativa se relaciona con la



calidad de servicio prestado, siendo la relacion de tipo alta. (0,791). Igualmente se indica

que la capacitacion continua se relaciona con la variable gestién administrativa.

Se han elaborado investigaciones anteriores que fundamentan el tratamiento tedrico de
las variables a nivel internacional.

Egido (2019) realizé la investigacion titulada Percepciones del profesorado sobre las
politicas de aseguramiento de la calidad educativa en Chile. La metodologia manejé un
enfoque cualitativo, disefio no experimental y transaccional, donde la muestra seleccionada
fue de tipo probabilistica conformada por 67 docentes. Se utilizd un cuestionario de escala
ordinal, concluyendo el estudio que la calidad educativa esta sujeta a los lineamientos
educativos, no existe un concepto claro de calidad, razon por la que se despersonaliza la
educacion de la realidad educativa perdiendo su dimension ética, relacional y de cambio en
la escuela 'y en el pais.

Nufiez, et al. (2019) realizo la investigacion titulada La gestion administrativa y su
relacion con la calidad educativa de la I.E N° 16536 “San Miguel ” del distrito de Tabaconas
provincia San Ignacio- Cajamarca, 2014. La metodologia manejo un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, basica, de nivel explicativo y transaccional, donde la muestra
seleccionada fue probabilistica constituida por 155 educadores. Se utiliz6 dos cuestionarios
de escala ordinal, concluyendo el estudio que la gestion administrativa se relaciona con la
calidad educativa, siendo la relacion de tipo alta. (0,4563). Igualmente se concluye que la
gestion administrativa se ubica en un nivel regular en un 71,3% y la calidad alcanzé un 12,5%
de aceptacion.

Miranda y Sayta (2018) realiz6 la investigacion titulada La gestidn directiva en
escuelas unidocentes y direccién 1: Un desafio para alcanzar la equidad educativa en
contextos rurales de Costa Rica. La metodologia manej6 un enfoque cualitativo, disefio no

experimental y transaccional, donde la muestra seleccionada fue no probabilistica
conformada por 28 educadores. Se utilizo un cuestionario de escala ordinal y una entrevista
semiestructurada, concluyendo el estudio que la gestion es pertinente en la labor educativa
desarrollandose un conjunto de estrategias que facilitan la labor administrativa en la escuela.
Hidalgo (2015) realizo la investigacion titulada Modelo de gestion para mejorar la
calidad de atencion al usuario del Gadm Cantdn Babahoyo. La metodologia manejé un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, basica, de nivel explicativo y transaccional,

donde la muestra seleccionada fue probabilistica constituida por 25 educadores. Se utilizd



dos cuestionarios de escala ordinal, concluyendo el estudio que el modelo de gestion influye
en la calidad de atencion mejorando los servicios en todas las actividades que incluye los

procesos y servicios prestados.

Debido a la gran demanda de la calidad educativa en el pais es esencialisimo la gestion
administrativa, de ahi que su utilizacion y localizacién en la organizacion mejora el uso de
los servicios educativos caracterizado por una buena prestacion de los servicios de consulta,
de informacién archivada, de los procedimientos de seguridad y de confidencialidad de los
datos, asi como el buen uso diligente de los archivos electronicos y de los documentos de
gestion. Del mismo modo, esto incide en el mantenimiento de los equipos y de los sistemas
operativos, los cuales deben funcionar correctamente y sistematicamente a fin de facilitar la
consulta, la mediacién y la facilidad de apoyar toda la gestion educativa a fin de que esta sea
eficaz y rdpida.

Se ha identificado como variable de estudio a la gestion administrativa, en este
propdsito Vilchez (2012) comentd “una gestion administrativa adecuada es aquella donde
todos los colaboradores participan originando situaciones que brinden garantias al
cumplimiento de los documentos de gestion utilizdndose correctamente todos los materiales,
mobiliarios y medios dirigidos a un significativo esfuerzo institucional de mejorar la gestion
administrativa” (p. 6). Segln este concepto, la gestion administrativa representa la base de
todo un esfuerzo conjunto y sistematizado realizado por los docentes para lograr los objetivos
educativos e institucionales. En tal sentido, se sostiene que, para alcanzar las metas y fines de
la escuela, es necesario una administracion competente; lo que implica canalizar los
esfuerzos humanos a través de la eficacia y eficiencia utilizando los recursos de la institucion
a fin de alcanzar la calidad total en la escuela donde laboran.

Por otro lado, Ramirez (2012) indic6 que “la gestion administrativa es una normativa
de procedimientos basados en la eficacia y eficiencia de los recursos, los cuales se encuentran
orientados a la administracion de recursos y de las tareas que se tiene que cumplir” (p. 59).
Por otro lado, respecto a la importancia de la gestion administrativa en el campo educativo
desde el enfoque de laadministracion organizacional se considera que se debe promover una
organizacion fortalecida en la eficiencia capaz de coordinar con otras areas las diferentes
actividades organizativas de la escuela logrando una sinergia sistematica y responsable capaz
de realizar acciones y procedimientos basados en la norma, en los deberes y en los valores

institucionales de la escuela.



Desde esta perspectiva, Pacheco, et al (2018) sefial6 que la gestion administrativa crea
condiciones para administrar los recursos econdmicos y tangibles de la institucion, con lo
que se persigue fortalecer y apoyar el desarrollo de las actividades pedagdgicas e
institucionales. En este sentido educativo, busca brindar un mejor nivel locativo y
organizacional lo que asegura un buen desarrollo de los procesos pedagdgicos en un area
segura y consiguientemente se alcance el desarrollo integral de los estudiantes segun los
objetivos formulados en el proyecto educativo institucional. En esta direccion de postulados
la gestion administrativa genera procesos de desarrollo internos y externos basados en la Ley
Educativa y en la vision de la institucion; con ello se busca dar atencion a los recursos
humanos, materiales y econdmicos, en atencion a la estructura y dinamica de la organizacion
como tal.

Por otra parte, Pacheco, et al (2018) desde la perspectiva del talento humano indicé
que “una buena gestion administrativa orienta el desarrollo de las capacidades y
oportunidades de los docentes y del personal administrativo que apoya, y labora en la
institucion” (p. 2). En esta continuidad de ideas Fernandez y Rosales (2012) consideraron un
conjunto de elementos que contribuyen a la calidad educativa sefialando que la institucion
educativa es una organizacién publica que debe ser administrada en forma continua con una
planificacion estratégica que logre la excelencia educativa y ayude a plasmar lo planificado
por el curriculo y se contribuya hacia un mismo fin. También, Fernandez y Rosales (2012)
concluyeron en su disertacion que “una gran ola de mediocridad viene azotando a la
educacion, razén por la cual estd en peligro las bases y los procesos educativos de los
sistemas educacionales” (p. 7)

Segun lo descrito, gran parte de esta situacion llena de inconsistencias y fracasos que
se debe a un bajo nivel de la gestion administrativa. Al respecto Donayre (2018) considero
que en la actualidad la percepcion de las personas es una escaramuza de desconsuelo por la
ineficiencia del sector publico en todos los &mbitos institucionales, se ha perdido la confianza
en las estructuras del Estado, lo que ha perjudicado inevitablemente la imagen institucional
de los diferentes sectores que no logran brindar una solucion a los problemas de la gestion
publica y administrativa.

La gestion no es solo administrar recursos financieros, también es administrar recursos
humanos caracterizados por su valor publico y social en un escenario que no debe tornarse
tenebre ni leguleyesco; por el contrario, debe discursar un cambio de mejora continua de

reingenieria, de autoevaluacion y sobre todo de compromiso por un cambio que incida enla



calidad total. Esta situacion, también es de preocupacion para la Real Academia de Doctores
de Espafia manifestando “que la mediocridad se debe a una mediocridad de la gobernanza
educativa, por ello es necesario que eleven sus conocimientos, la experiencia empirica, la
investigacion y en la seleccion de los responsables de las politicas educativas” (p. 2)

Conforme a lo sefialado, es importante y preciso el desarrollo de una gestion
administrativa integral y coherente que produzca un sistema educativo competitivo,
globalizado y especializado. En este sentido, los lineamientos educativos deben responder a
las necesidades actuales conforme con la problematica educativa. Sobre gestion
administrativa coment6 Antinez (citado por Barcos y Jabif, 2016) la educacion debe ofrecer
una educacion de calidad, lo que significa que se debe mejorar la escolarizacion, la
permanencia y el desempefio escolar. En este contexto, la mejora de la calidad educativa
pone énfasis en la mejora continua de las politicas educativas y de los planes curriculares,
en este sentido la funcién administrativa moviliza los recursos de la institucion (actores
educativos, tiempo. recursos econémicos, materiales, etc) para alcanzar las metas educativas.
En vista de lo mencionado, administrar representa planificar, distribuir, organizar y evaluar
los procesos para una toma de decisiones que plasmen todo lo anterior en acciones
especificas comprometiendo lo institucional, lo pedagdgico, asi como la organizacionde las
funciones, roles, reglas y tiempos que tienen que ver con la direccion y el control en la
administracion.

Se han desarrollado teorias de relevancia que ayudan a comprender el significado de
la variable, al respecto la teoria del desarrollo organizacional segin Alles (2013) formula un
modelo de gestidn instrumental basado en la eficacia y eficiencia en la administracion de los
muchos recursos de tipo financiero, humano y técnicos que favorezcan el logro de objetivos
y metas organizacionales. Estos logros inciden en la competitividad, la productividad, la
capacidad de cambio para que la organizacion logre calidad total en la organizacion. Desde
esta concepcion, se revaloriza el capital humano como base de los nuevos conocimientos
para ofrecer un mejor servicio educativo y un buen manejo de los recursos segun las
insuficiencias y requerimientos del contexto.

Por otro lado, desde la teoria estructuralista Torres (2014) indico “es un sistema
abierto de interaccion de grupos sociales, construyendo entre si una estructura inteligible
integrando las partes entre si desde su funcionamiento, organizandose dinamicamente desde
su interior en forma sistémica para alcanzar las metas organizacionales” (p. 248). Segun las

teorias las instituciones educativas deben tener suficientes capacidades organizacionales



para interactuar y relacionarse entre si en su funcionamiento, aunque son iguales en su
estructura, su dinamica de funcionamiento ayuda al cumplimiento de las metas
institucionales y aseguran el éxito escolar.

Tomando en cuenta las consideraciones anteriores, las dimensiones de la gestion
administrativa se componen en los siguientes elementos: el componente 1: Planificacion,
segin Ramirez (2012) desarrolla “un proceso de toma de decisiones para el cumplimiento
de lo planificado y organizado para lograr las metas de la organizacion” (p. 5). En tal sentido,
los resultados corresponden a todo lo planeado dirigido al cumplimiento de los objetivos
organizacionales. ElI componente 2: Organizacion, segun Ramirez (2012) define
organizacion como “el proceso de organizar y constituir los procedimientos en cuanto al
trabajo y responsabilidades de la organizacion, tiene como fin ayudar a desarrollar el trabajo
pedagogico, los tiempos, los recursos, etc; en el cumplimiento de las metas institucionales
de acuerdo a los tiempos establecidos para su ejecucion” (p. 26).

Desde este punto de vista la institucion educativa logra los objetivos institucionales,
segun lo organizado en lo planificado estableciendo caracteristicas y condiciones que
ayudaran a lograr los mejores resultados en la organizacion. El componente 3:
Comunicacidn, segun Ramirez (2012) lo define como “las acciones de coordinacion, manejo
de informacion e intercambio en las relaciones interpersonales que se desarrollan en la
institucion” (p. 25). El componente 4: Control, segin Ramirez (2012) se define como “un
sistema que busca verificar y evaluar el conjunto de elementos interrelacionados entre si,
con el propoésito de garantizar la estabilidad y el cumplimiento de todo lo planificado en la
institucion” (p. 25). Este componente es muy importante para el crecimiento y desarrollo de
una organizacion, en este caso educativa, por ello es fundamental que su concepcion se deba

a la satisfaccion de los usuarios o beneficiarios del sistema escolar.

Otro aspecto, que se considera de relevancia para el estudio es la variable calidad de
servicio en el ambito educativo, este aspecto tiene relevancia cuando se tiene en claro los
procesos que se deben mejorar y sobre todo qué politicas pedagogicas y administrativas se
deben aplicar para alcanzar los pilares de calidad. Toda organizacién, debido al entorno
cambiante deben esforzarse por alcanzar la calidad educativa aplicando en todos sus
procesos factores o condiciones que ayuden a mejorar esta tarea tan compleja de conseguir

una educacion de calidad, que responda a las necesidades y demandas de la sociedad.



Aqui en este desarrollo investigativo se describe que un factor de calidad es la
conduccion de la institucion, esta condicion no es solo una caracteristica que representa una
accion humana de los maestros y directores; esto hace referencia a la gestion como un
mecanismo de intervencion orientada a la mejora los aprendizajes y propiamente la
implementacién y desempefio de la gestion administrativa, el cual sirve de apoyo y
fundamento para el buen uso de los recursos, del tiempo y de la locacion donde se lleva a
cabo la préactica educativa.

El estudio ha conceptualizado el concepto de calidad de servicio segin Vargas y
Aldana (2014) “como un eje central de la atencién basada en la practica de normas,
procedimientos, técnicas y habilidades sujetas de medicion” (p. 33). Como se mencion0
anteriormente, los nuevos desafios enclavan en la promocion de una educacion de calidad
que tome conciencia de los desafios actuales de los sistemas educativos a través de la accion
que avance en un sentido satisfactorio y beneficioso en todas sus caracteristicas de los
componentes y funcionamientos de las escuelas. Por ello, sobre este tdpico de analisis Blanco
(2011) indico la calidad representa un conjunto de cambios y transformaciones a las cuales
se deben adaptar las escuelas, haciendo una revision permanente de sus procesos. También
Orozco manifest6 (2010) las escuelas deben cambiar creando una cultura 6ptima en valores
y servicios, es una revolucion de la escuela-familia y sociedad. Granados (2018) indico que
las escuelas deben asumir retos, ello es una tarea ardua para responder a las necesidades y
demandas de la sociedad, estas necesidades generalmente son de tipo pedagdgicas,
administrativas, locativas y tecnoldgicas; en tal sentido Arana (2009) manifestd que las
demandas si estan satisfechas se estaria cumpliendo con la calidad exigida por los usuarios y
por lanorma del pais de origen. Para Palladino (2005) la calidad es la meta de toda institucion
educativa orientada a plasmar las expectativas de la sociedad.

En cuantos a los principios de calidad Palomino (2016) sefialo: 1.-el sistema
educativo se basa en las aspiraciones de la sociedad plasmando la intencionalidad y el
enfoque del curriculo. 2.-el desempefio de los maestros debe garantizar la calidad educativa
y la calidad de los servicios prestados en su localidad. 3.-la evaluacién es una forma
especializada de mejorar los procesos de calidad. Al respecto, Rodriguez (2010) considero
“el mejor servicio educativo es la capacidad de educar, es por ello que los procesos deben
ser conducidos con probidad, valores y con el apoyo de los recursos empleados
eficientemente2 (p. 4). En esta direccion de ideas y conceptos sugeridos en el estudio, se

afirma que la calidad educativa es responsabilidad de todos, todos los elementos que la
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componen coadyuvan a lograr un 6ptimo sistema integrado para que los procesos logren una
asistencia eficiente y satisfactorio por los usuarios. Para Sotelo (2017) Una escuela de
calidad es aquella que cumple al maximo con sus metas y objetivos, y estd comprometida a
realizarlo mejor cada dia. Del mismo modo Vera (2018) indico “la finalidad es la calidad de
los procesos educativos en las mejores condiciones posibles” (p. 12)

Vértice (2008) sefialo en cuanto a los aspectos préacticos de la calidad en el servicio
“la calidad es el resultado de una relacion de necesidades de la escuela y de necesidades de
los demandantes” (p. 4). La calidad, por lo tanto, es un planteamiento organizativo que debe
conducirse de forma apropiada para promover la formacion general de la escuela y de los
estudiantes, los cuales aborden las diferentes demandas de la sociedad. Sobre las normas de
calidad del servicio Vértice (2008) manifestd “estas normas deben ser operativas,
funcionales, la primera norma indica que la calidad debe medirse desde la percepcion del
usuario, en tal sentido se busca la satisfaccion del cliente, traducido en los resultados que
deben lograrse en la organizacion. La segunda norma, estas deben ser ponderables en la
medida que pueden ser cualitativas o cuantitativas. La tercera norma, debe servir a toda la
organizacion, en esta norma todos los aspectos de calidad deben servir a la organizacion para
su satisfaccion.

Para el tratamiento de la variable Feigenbaum (citado por Vargas y Aldana, 2012)
sefiald “la calidad es el resultado de administrar una organizacion. La calidad es la
optimizacion del proceso productivo y de las funciones administrativas de la organizacion.
Los aspectos de calidad comprenden aspectos de tipo administrativos, organizacionales y de
imagen orientados a la satisfaccion de los usuarios del servicio, la gestidn laboral y la gestidn
econdmica. Desde esta dptica, la calidad es la responsabilidad y el compromiso compartido
de los actores y de los directivos desarrollando untrabajo compartido que se caracteriza por
la integracion de todos los procesos efectuados en forma responsable sobre los servicios
prestados.

Las dimensiones se han considerado desde la postura de Parasuraman, Berry y
Zeithaml (citado por Vargas y Aldana, 2014) sefialaron que los componentes de la calidad
de servicio son: elementos tangibles, Parasuraman, et al (citado por Vargas y Aldana, 2014,
p. 45) indicaron que esta condicion se caracteriza por todo aquello que es palpable en su
estado fisico como las instalaciones, el ambiente, los equipos que forman parte de la
experiencia del usuario del servicio. En el componente fiabilidad, Parasuraman, et al (citado

por Vargas y Aldana, 2014) indicaron que ““esta condicidn se caracteriza por el cumplimiento
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de lo ofrecido en forma fiable y precisa” (p. 12). En el componente capacidad de respuesta,
Parasuraman, et al (citado por Vargas y Aldana, 2014) indicaron que “esta condicion se
caracteriza por la disposicion y el apoyo que se brinda a los usuarios para brindar el servicio
ofrecido” (p. 63).

En el componente empatia, Parasuraman, et al (citado por Vargas y Aldana, 2014)
indicaron que “esta condicion se caracteriza por una atencién adecuada en el trato, el cual se
realiza con todas las consideraciones necesarias para ayudar a los usuarios del servicio a

conseguir la satisfaccion del servicio recibido” (p. 63)

La investigacion establecié en interrogantes el problema observado, se elaboro el
Problema general: ;Cual es la relacion entre la gestién administrativa y la calidad de
servicio en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019?

Los problemas especificos planteados fueron: Problema especifico 1 ;Cual es la
relacion entre la planificacion y la calidad de servicio en cinco instituciones educativas de la
UGEL Nasca -Ica, 2019?; Problema especifico 2 ¢Cual es la relacidn entre la organizacién
y la calidad de servicio en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019?;
Problema especifico 3 ;Cudl es la relacion entre la comunicacion y la calidad de servicio en
cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019? Problema especifico 4
¢Cual es la relacion entre el control y la calidad de servicio en cinco instituciones educativas
de laUGEL Nasca -Ica, 2019?

La investigacidn explica los motivos o razones de explorarse desde un punto de vista
tedrico, al respecto indica que el estudio fundamenta su intencionalidad y desarrollo a través
de teorias cientificas las cuales fundamentan los hallazgos encontrados en el estudio, su
aporte constituye para otros investigadores un punto de referencia para lograr un nuevo
conocimiento que explique la realidad observada en las instituciones educativas sujetas al
analisis de investigacion. La justificacion practica describe los resultados y sus
implicancias para las instituciones educativas, las mismas que valdran para realizar
recomendaciones y sugerencias que favoreceran la calidad educativa en el marco
institucional y administrativo. En tal sentido, el aporte representa que las autoridades
educativas tomen decisiones con base en los resultados encontrados en la investigacion,
esperando que se realicen cambios a gran escala en el aspecto administrativo, con lo que se

busca mejorar la disposicion de los tiempos, el uso de los recursos y consecuentemente la
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organizacion escolar. En el aspecto metodoldgico, los instrumentos han permitido un uso
métrico de las variables, los cuales han permitido formular un debido proceso de revision
psicométrica, concluyéndose como confiables y aceptables para llevar a cabo el acopio de

datos en el presente estudio que analiza a las dos variables presuntamente relacionadas.

Los objetivos del estudio plantearon inicialmente como Objetivo general: Establecer
cuél es larelacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019; Del mismo modo se han trazado los objetivos
especificos: Objetivo especifico 1:Determinar cual es la relacion entre la planificacion y la
calidad de servicio en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca - Ica, 2019; Objetivo
especifico 2:Determinar cual es la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en
cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -lca, 2019; Objetivo especifico
3:Determinar cudl es la relacién entre la comunicacion y la calidad de servicio en cinco
instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019 y el Objetivo especifico 4:Determinar
cuél es larelacion entre el control y la calidad de servicio en cinco instituciones educativas de
la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Las hipdtesis propuestas para su comprobacién fueron la: Hipdtesis general:La gestion

administrativa y la calidad de servicio se relacionan significativamente en cinco instituciones

educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019; las especificas: fueron Hipoétesis especifica 1:La

planificacion y la calidad de servicio se relacionan significativamente en cinco instituciones

educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Hipdtesis especifica 2: La organizacién y la calidad

de servicio se relacionan significativamente en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca

-Ica, 2019. Hipdtesis especifica 3: La comunicacion y la calidad de servicio El control y la

calidad de servicio. Hipotesis especifica 4: El control y la calidad de servicio se relacionan

significativamente en cinco instituciones en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -

Ica, 2019.
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Il. Método
2.1 Tipo y disefio de investigacion

Enfoque

Es un estudio cuantitativo, que sigue un proceso deductivo basado en el analisis secuencial
de los datos realizdndose evaluaciones numéricas para probar las hipotesis planteadas en el
estudio. Fidias (2016) indicé “que las investigaciones de enfoque cuantitativo desarrollan

apreciaciones numéricas a fin de medir las variables de estudio” (p. 36)

Método
Se hizo uso del método hipotético deductivo para el presente andlisis de estudio. Ackerman
(2013) sefialdé que el método hipotético deductivo “formula premisas para lograr

conclusiones, que luego seran susceptibles de generalizaciones” (p. 56)

Tipo
La investigacion es de tipo basica. Palomino, et al (2017) declararon que “los estudios

bésicos sustentan sus premisas en teorias, sin ocuparse de la solucion préctica del problema”
(p. 45)

Disefio
El estudio llevo a cabo un disefio no experimental. También fue transaccional, recogiéndose
los datos en un tiempo y espacio tnico. Baena (2014) reflexionaron que “estos disefos se

basan en la observacion y no demanda intervencion alguna” (p. 145)

El disefio pertenece al siguiente modelo:
/V Ox1

m
\ Oy?2

Figura 1: Disefio del estudio

r
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M: docentes.

Ox: gestion administrativa.

Oy: calidad de servicio.

El estudio trazd un nivel correlacional asociando las variables gestion administrativa y
calidad de servicio. Palomino, et al (2017) sefialaron que “las investigaciones de correlacion

vinculan las variables para su control y medida” (p. 56)

2.2 Operacionalizacion de variables

Definicion conceptual:gestion administrativa
Ramirez (2012) indicé que “la gestion administrativa es una normativa de procedimientos
basados en la eficacia y eficiencia de los recursos, los cuales se encuentran orientados a la

administracién de recursos y de las tareas que se tiene que cumplir” (p. 59)

Definicion operacional
La gestion administrativa se dimensiona en los componentes planificacion, organizacion,
comunicacion y control en los niveles inadecuado, poco adecuado, adecuado y muy

adecuado.

Definicidn conceptual:calidad de servicio
Vargas y Aldana (2014) “como un eje central de la atencion basada en la practica de normas,

procedimientos, técnicas y habilidades sujetas de medicion” (p. 33)
Definicion operacional

La calidad de servicio se dimensiona en los componentes tangibilidad, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia en los niveles deficiente, regular, buena y excelente.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles o rangos
Participacion activa lal7 (5) General

Planificacion Brecha educativa Siempre Muy adecuada
Planificacion (4) (81-100)
Conocimientos Casi siempre Adecuada
Aportes ?3) (61-80)
Fortalezas y amenazas A veces Poco adecuada
PAT (2 (41-60)
Participacion activa 8al12 Casi nunca Inadecuada

Organizacion Compromiso  con  los (1) (20-40)
recursos Nunca
Eficiencia
Recursos y producto final
Necesidades de calidad 13al 16

Comunicacion Requerimientos
Unificar ideas
Comunicacion horizontal

Control Mejora continua 17 al 20

Priorizacion de recursos
Evaluacién
Cuidado de servicios
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Dimensiones Indicadores Items Escala Niveles y Rango
Equipamiento 1-7 Totalmente General
Tangibilidad Infraestructura en Excelente
Instalaciones desacuerdo (141 -175)
Ambiente @ Buena
Presentacion personal En (106 — 140)
Pulcridad desacuerdo Regular
Instalaciones y servicio 2 (71 -105)
Asignaturas 8-14 Ni de acuerdo Deficiente
Fiabilidad Servicios ni en (35-70)
Institucion comprensible desacuerdo
Servicio educativo ?3)
Cumplimiento en el tiempo De acuerdo
programado 4)
Respuesta a las solicitudes Totalmente
Servicios extracurriculares 15-19 de acuerdo
Capacidad de Programacion (5)
respuesta Retroalimentacion
Disposicion de ayuda a los
docentes
Disposicion de ayuda a los
estudiantes
Conocimientos 20-28
Seguridad Conocimientos
actualizados
Comunicacion fluida
Esclarecimiento
Claridad
Correccién del error
Criterios de objetividad
Buen trato
Respeto
Atencion individual 29-35
Empatia Conocimiento  de  las

necesidades

Interés en el estudiante
Formacion  integral vy
personal

Motivacion para el
aprendizaje

Horarios de clase
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Se ha tomado a los 200 docentes pertenecientes a cinco Instituciones
Nasca-Ica, 2019.

Tabla 3

Poblacién de estudio

Educativas UGEL

Instituciones Educativas UGEL Nasca-Ica, 2019 Poblacion
IE1 44
IE2 46
IE3 36
IE4 38
IES 36
Total 200

Nota: Registro docentes de las Instituciones Educativas

Muestra

La muestra seleccionada para el estudio fueron 132 docentes pertenecientes a las

Instituciones Educativas UGEL Nasca-lca, 2019.

Tabla 4

Muestra de estudio

Instituciones Educativas UGEL Nasca-Ica, 2019 Muestra
IE1 29
IE2 30
IE3 23
IE4 27
IE5 23
Total 132

Nota: Registro docentes de las Instituciones Educativas
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Criterios de inclusion
Docentes contratados pertenecientes a las Instituciones Educativas UGEL Nasca-Ica, 2019.

Docentes de ambos sexos de los niveles primaria.

Criterio de exclusion
Docentes sustitutos perteneciente a las Instituciones Educativas UGEL Nasca-Ica, 2019.

Docentes de ambos sexos de los niveles inicial y secundaria.

Muestreo
Se empled el muestreo probabilistico de tipo estratificado. Al respecto, Hernandez, et al
(2014) indicaron que “este tipo de muestreo se divide por segmentos, donde cada uno de

ellos tuvo la misma probabilidad de ser elegidos. (p. 20)

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica
Se us6 como técnica de estudio a la encuesta. Guerrero (2014) respaldo que “la encuesta es
una técnica investigativa capaz de acopiar datos de manera objetiva sobre un problema a

investigar” (p. 8)

2.4.2 Instrumento
El instrumento que se utilizd fue el cuestionario. Guerrero (2014) sostuvo que “los
instrumentos son instrumentales fundadas y constituidas en componentes que evaldan un

tema de estudio en particular” (p. 15)

Ficha técnica de instrumento 1

Nombre: cuestionario de gestién administrativa.

Finalidad: acopiar datos de la gestion administrativa.

Autor(es): Otiniano Tandaypan Blanca Flor adaptado Ross Mery Oré Alguiar.
Sujetos de aplicacion: docentes.

Administracion: individual.

Duracién de la aplicacién: 25 minutos.

Area que evalGa: planificacion, organizacion, comunicacion y control.
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Categorias: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre.

Ficha técnica de instrumento 2

Nombre: cuestionario de calidad de servicio.

Finalidad: recoger informacion sobre los niveles de la gestion administrativa.

Autor(es): Cueva Pizarro, Nilda Antonia adaptado por Flor adaptado Ross Mery Oré
Alguiar.

Sujetos de aplicacion: docentes.

Administracion: individual.

Duracion de la aplicacion: 25 minutos.

Area que evalGa: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y Seguridad.
Categorias: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de

acuerdo y totalmente de acuerdo.

2.4.3 Validez
La investigacién siguié un procedimiento de validaciéon de contenido. Valderrama (2015)
manifestd que la validez representa el valor de un instrumento en relacion a lo que se

pretende medir” (p.200).

Tabla 5

Cuadro de validacion por expertos

Evaluacién del

N° Experto Pertinencia Relevancia Claridad instrumento

1 g/leggtl:.nggrez Saavedra Si Si Si Tiene suficiencia
2 g;éigsé Luis Aguilar Si Si Si Tiene suficiencia
3 ll\'/lagi];)ré Paulo Olivares Si Si Si Tiene suficiencia

Nota: certificado de validez

2.4.4 Confiabilidad
Valderrama (2015) en razén a la fiabilidad indic6 “son los efectos estables y coherentes de

la aplicacion del instrumento, en un numero de veces al mismo objeto de estudio” (p. 200)
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Tabla 6

Valores de confiabilidad de los instrumentos

Instrumento aplicado Alfa de Cronbach N° de items
Cuestionario de gestién administrativa 0,816 20
Cuestionario de calidad de servicio 0.865 35

Segun latabla 6, el instrumento que mide la gestién administrativa alcanz6 una confiabilidad
fuerte de 0,816 segun el estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach. Y el instrumento que
mide la calidad de servicio logré un valor de 0,865 también con el estadistico de fiabilidad
Alfa de Cronbach; habiéndose aplicado previamente una prueba piloto a 30 docentes. Por
consiguiente, se determind que los instrumentos que miden ambas variables tienen una

confiabilidad fuerte y son pertinentes para la aplicacion a la muestra de investigacion.

2.5. Procedimiento

La investigacion se desarrollé en docentes de cinco Instituciones Educativas UGEL Nasca-
Ica, 2019. Asimismo, se coordin6 con los directores de los cinco colegios para su permiso
respectivo, del mismo se coordin6 con los maestros para utilizar los instrumentos en un turno
y periodo especifica. Posteriormente, se procesaron los datos estadisticamente para su

respectivo analisis y medicion.

2.6. Método de analisis de datos

Se hizo uso del método deductivo y de acuerdo con Bernal (2010) indicd que “el método
busca establecer planteamientos para el andlisis cuantitativo, por tanto, se establecen
premisas que seran demostradas a través de contrastaciones con la realidad” (p.56). Se
realizé el estudio atraves de aseveraciones y comprobaciones descriptivas, del mismo modo
se aplico la prueba no paramétrica de Spearman con el propdésito de demostrar las

correlaciones entre las variables elegidas para el estudio.

21



2.7. Aspectos éticos

Se han estimado criterios éeticos para el desarrollo de la investigacion, en ese fin se han
considerado teorias respetando la autoria de los autores, por consiguiente, se han citado a los
mismo correctamente. También, en aras de seguir con la ética profesional en el campo de la
investigacion se ha consignado los datos de los investigados conservando su anonimato.
Finalmente, se estimd que el estudio cumple con todos los requerimientos de calidad
investigativa y probidad cientifica. Martinez (2006, p. 3)
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I1l. Resultados

3.1 Resultados descriptivos de la variable gestion administrativa

Tabla 7

Resultados de la variable gestion administrativa por dimensiones y niveles

Gestion administrativa

Niveles General  Planificacion Organizacién Comunicacién  Control
Muy adecuada  13,64% 6.06% 13.64% 18.18% 10,61%
General Adecuada 36,36% 50.00% 34.09% 30.30% 27,27%
Poco adecuada  50,00% 37.12% 37.88% 33.33% 39,39%
Inadecuada 00% 6.82% 14.39% 18.18% 22,73%
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Figura 2: gestion administrativa por dimensiones y niveles

Segun la variable gestion administrativa, la mayor tendencia porcentual se ubicé en el nivel
poco adecuado en un 50% en el nivel adecuado un 36,36% y en el nivel muy adecuado un
13,64%. En la dimensién planificacion la mayor tendencia porcentual se ubicé en el nivel
adecuado en un 50% en el nivel poco adecuado en un 37,12% en el nivel inadecuado 6,82%
y en el nivel muy adecuado un 6,06%. En la dimension organizacion la mayor tendencia
porcentual se ubico en el nivel poco adecuado en un 37,88% en el nivel adecuado en un
34,09% en el nivel inadecuado en un 14,39% y en el nivel muy adecuado un 13,64%. En la
dimension comunicacion la mayor tendencia porcentual se ubicé en el nivel poco adecuado
en un 33,33% en el nivel adecuado en un 30,30% y en el nivel inadecuado y muy adecuado
un 18,18%. En la dimensidn control la mayor tendencia porcentual se ubicé en el nivel poco
adecuado en un 39,39% en el nivel adecuado en un 27,27% en el nivel inadecuado un 22,73%
y en el nivel muy adecuado un 10,61%.
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Tabla 8

Resultados de la variable gestion administrativa por institucion educativa

LE Niveles Planificacion Organizacién Comunicacion Control
Muy adecuada 0.00% 10.34% 17.24% 10.34%

| Adecuada 65.52% 27.59% 27.59% 20.69%
Poco adecuada 34.48% 48.28% 34.48% 41.38%
Inadecuada 0.00% 13.79% 20.69% 27.59%

Muy adecuada 10.00% 16.67% 20.00% 10.00%

I Adecuada 33.33% 36.67% 30.00% 33.33%
Poco adecuada 43.33% 30.00% 30.00% 40.00%
Inadecuada 13.33% 16.67% 20.00% 16.67%

Muy adecuada 4.35% 13.04% 21.74% 13.04%

i Adecuada 69.57% 39.13% 39.13% 17.39%
Poco adecuada 26.09% 39.13% 30.43% 47.83%
Inadecuada 0.00% 8.70% 8.70% 21.74%

Muy adecuada 3.70% 18.52% 18.52% 14.81%

v Adecuada 37.04% 22.22% 25.93% 25.93%
Poco adecuada 48.15% 37.04% 29.63% 29.63%
Inadecuada 11.11% 22.22% 25.93% 29.63%

Muy adecuada 13.04% 8.70% 13.04% 4.35%

v Adecuada 47.83% 47.83% 30.43% 39.13%
Poco adecuada 30.43% 34.78% 43.48% 39.13%
Inadecuada 8.70% 8.70% 13.04% 17.39%

Segun la tabla 8, la variable gestion administrativa, en la dimension planificacion la mayor
tendencia porcentual se ubica en la I.LE N.° Ill, en el nivel adecuado en un 69,57% en la
institucion educativa I, en el nivel adecuado en un 65,52% en la I.LE N.° V, en el nivel
adecuado en un 47,83% en la I.E N.° IV, en el nivel poco adecuado en un 48,15% y en la
institucion educativa Il, en el nivel poco adecuado en un 43,33%. En la dimensién
organizacion la mayor tendencia porcentual se ubica en la I.E N.° I, en el nivel adecuado en
un 48,28% en la I.LE N.° V, en el nivel adecuado en un 47,83% en la 1.E N.° I1l, en el nivel
adecuado y poco adecuado en un 39,13% en la I.E N.° IV, en el nivel adecuado en un 37,04%
yenlal.E N.° 11, en el nivel adecuado en un 36,67% En la dimension comunicacion la mayor
tendencia porcentual se ubicaen la I.E N.° V, en el nivel poco adecuado en un 43,48% en la
I.E N.° 11, en el nivel adecuado en un 39,13% en la I.LE N.° I, en el nivel poco adecuado en
un 34,48% en la I.E N.° 1l, en el nivel adecuado y poco adecuado en un 30% y en la
institucion educativa 1V, en el nivel poco adecuado en un 29,63% En la dimension control
la mayor tendencia porcentual se ubica en la I.E N.° Ill, en el nivel poco adecuado en un
47,83% en la 1.E N.° |, en el nivel poco adecuado en un 41,38% en la I.E N.° I, en el nivel
poco adecuado en un 40% en la I.LE N.° V, en el nivel adecuado y poco adecuado en un

39,13% y en la I.E N.° 1V, en el nivel poco adecuado e inadecuado en un 29,63%
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Tabla 9
Resultados de la variable calidad de servicio por dimensiones y niveles

Calidad de servicio
LE Niveles  General Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

Excelente 9.09%  6.82% 6.06% 9.09% 16.67%  10.61%
enera] | BUENd  3939%  5227%  50.00% 39.39% 18.18%  28.79%
Regular 5152%  36.36%  37.12% 37.12% 60.61%  53.03%
Deficiente 0.00%  4.55% 6.82% 14.39% 455%  7.58%
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Figura 2: calidad de servicio por dimensiones y niveles

Segun la variable calidad de servicio, la mayor tendencia porcentual se ubic6 en el nivel
regular en un 51,52% en el nivel bueno en un 39,39% y en el nivel excelente un 9,09% En
la dimension tangibilidad la mayor tendencia porcentual se ubicé en el nivel bueno en un
52,27% en el nivel regular en un 36,36% en el nivel excelente un 6,82% y en el nivel
deficiente un 4,55%. En la dimension fiabilidad la mayor tendencia porcentual se ubico en el
nivel bueno en un 50% en el nivel regular un 37,12% en el nivel deficiente un 6,82% y en el
nivel excelente en un 6,06%. En la dimension capacidad de respuesta la mayor tendencia
porcentual se ubicé en el nivel bueno en un 39,39% en el nivel regular en un 37,12% en el
nivel deficiente un 14,39% y en el nivel excelente un 9,09%. En la dimension seguridad la
mayor tendencia porcentual se ubico en el nivel regular en un 60,61% en el nivel bueno en
un 18,18% en el nivel excelente un 16,67% y en el nivel deficiente un 9,09%. En la
dimension empatia la mayor tendencia porcentual se ubico en el nivel regular en un 53,03%
en el nivel bueno en un 28,79% en el nivel excelente un 10,61% y en el nivel deficiente un
7,58%.
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Tabla 10

Resultados de la variable calidad de servicio por institucién educativa

LE Niveles Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de respuesta  Seguridad ~ Empatia
Excelente 3.45% 0.00% 10.34% 13.79% 6.90%

| Buena 58.62% 65.52% 34.48% 20.69% 34.48%
Regular 37.93% 34.48% 41.38% 55.17% 48.28%
Deficiente 0.00% 0.00% 13.79% 10.34% 10.34%
Excelente 10.00% 10.00% 6.67% 20.00% 13.33%

I Buena 43.33% 33.33% 40.00% 10.00% 23.33%
Regular 33.33% 43.33% 36.67% 70.00% 56.67%
Deficiente 13.33% 13.33% 16.67% 0.00% 6.67%
Excelente 4.35% 4.35% 8.70% 21.74% 8.70%

i Buena 60.87% 69.57% 52.17% 17.39% 39.13%
Regular 34.78% 26.09% 30.43% 60.87% 43.48%
Deficiente 0.00% 0.00% 8.70% 0.00% 8.70%
Excelente 3.70% 3.70% 11.11% 14.81% 11.11%

v Buena 44.44% 37.04% 22.22% 18.52% 18.52%
Regular 48.15% 48.15% 44.44% 55.56% 59.26%
Deficiente 3.70% 11.11% 22.22% 11.11% 11.11%
Excelente 13.04% 13.04% 8.70% 13.04% 13.04%

Vv Buena 56.52% 47.83% 52.17% 26.09% 30.43%
Regular 26.09% 30.43% 30.43% 60.87% 56.52%
Deficiente 4.35% 8.70% 8.70% 0.00% 0.00%

Segun la tabla 10, la variable calidad de servicio en la dimension tangibilidad la mayor
tendencia porcentual se ubica en la I.LE N.° Ill, en el nivel bueno en un 60,87% en la
institucion educativa I, en el nivel bueno en un 65,52% en la 1.LE N.° V, en el nivel bueno en
un 56,52% en la I.E N.° 1V, en el nivel regular en un 48,15% y en la I.E N.° 11, en el nivel
bueno un 43,33%. En la dimension fiabilidad la mayor tendencia porcentual se ubica en la

I.E N.° 111, en el nivel bueno en un 69,57% en la I.LE N.° I, en el nivel bueno en un 65,52%
en la LE N.° 1V, en el nivel regular en un 48,15% en la I.E N.° V, en el nivel bueno en un
47,83% y en la I.E N.° II, en el nivel regular en un 43,33%. En la dimension capacidad de
respuesta la mayor tendencia porcentual se ubica en la I.LE N.° 1l y V en el nivel bueno en
un 52,17% en la I.LE N.° 1V, en el nivel regular en un 44,44% en la I.E N.° I, en el nivel
regular en un 41,38% y en la .LE N.° Il, en el nivel bueno en un 40%. En la dimensién
seguridad la mayor tendencia porcentual se ubica en la I.E N.° 11, en el nivel regular en un
70% en la I.LE N.° 1l y V, en el nivel regular en un 60,87% en la I.LE N.° 1V, en el nivel
regular en un 55,56% en la I.LE N.° I, en el nivel regular en un 55,17%. En la dimension
empatia la mayor tendencia porcentual se ubica en la I.E N.° IV, en el nivel regular en un
59,26% en la I.LE N.° II, en el nivel regular en un 56,67% en la I.LE N.° V, en el nivel bueno
en un 56,52% en la I.E N.° I, en el nivel regular en un 48,28% y en la 1.LE N.° I11, el nivel

bueno en un 48,38%.
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3.2 Prueba de hipétesis

Hipotesis General

Ho:La gestion administrativa y la calidad de servicio no se relacionan significativamente
en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Hi:La gestion administrativa y la calidad de servicio se relacionan significativamente en

cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Tabla 11

Correlacion de la gestion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Rho de Spearman  Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,844™
administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,844™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se ha demostrado segun el analisis estadistico que La gestion administrativa y la calidad de
servicio se relacionan significativamente en cinco instituciones educativas de la UGEL
Nasca -Ica, 2019. Siendo esta relacién significativa p < 0.05 con un valor de correlacién r =

0.844; por lo tanto, la relacién entre variables es de tipo alta.

Hipotesis especifica 1:

Ho:La planificacion y la calidad de servicio no se relacionan significativamente en cinco
instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Hi:La planificacion y la calidad de servicio se relacionan significativamente en cinco

instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.
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Tabla 12

Correlacion de la planificacion y calidad de servicio
Correlaciones

Calidad de
Planificacion servicio
Rho de Spearman  Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,690™
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,690™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se ha demostrado que La planificacion y la calidad de servicio se relacionan
significativamente en cinco instituciones en cinco instituciones educativas de la UGEL
Nasca -Ica, 2019. Siendo esta relacidn significativa p < 0.005 con un valor de correlacion r
= 0.690; por lo tanto, la relacion entre variables es de tipo moderada.

Hipotesis especifica 2:

Ho:La organizacién y la calidad de servicio no se relacionan significativamente en cinco
instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Hi:La organizacion y la calidad de servicio se relacionan significativamente en cinco

instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Tabla 13

Correlacion de la organizacion y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Organizacion servicio
Rho de Spearman Organizacion Coeficiente de correlacion 1,000 657"
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 657" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se ha demostrado que La organizacion y la calidad de servicio se relacionan
significativamente en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo
esta relacion significativa p < 0.005 con un valor de correlacién r = 0.657; por lo tanto, la

relacion entre variables es de tipo moderada.
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Hipotesis especifica 3:

Ho:La comunicacion y la calidad de servicio no se relacionan significativamente en cinco
instituciones de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Hi:La comunicacion y la calidad de servicio se relacionan significativamente en cinco
instituciones de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Tabla 14

Correlacion de la comunicacion y calidad de servicio
Correlaciones

Comunicacion Calidad de servicio
Rho de Spearman Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 573"

Sig. (bilateral) : ,000

N 132 132
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 573" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 132 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se ha demostrado que La comunicacion y la calidad de servicio se relacionan
significativamente en cinco instituciones de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo esta relacion
significativa p < 0.005 con un valor de correlacion r = 0.573; por lo tanto, la relacion entre

variables es de tipo moderada.

Hipdtesis especifica 4:

Ho:El control y la calidad de servicio no se relacionan significativamente en cinco
instituciones en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Hi:El control y la calidad de servicio se relacionan significativamente en cinco instituciones

en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Tabla 15

Correlacion entre control y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Control servicio
Rho de Spearman  Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,563™
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,563™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 132 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Se ha demostrado que EIl control y la calidad de servicio se relacionan significativamente en
cinco instituciones en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo
esta relacion significativa p < 0.005 con un valor de correlacion r = 0.563; por lo tanto, la

relacion entre variables es de tipo moderada.
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1V. Discusion

Los resultados concluyeron que la variable gestion administrativa, presenta una mayor
tendencia porcentual se ubico en el nivel poco adecuado en un 39,39% en el niveladecuado
en un 27,27% en el nivel inadecuado un 22,73% y en nivel muy adecuado 10,61%. En la
dimension planificacion la mayor tendencia porcentual se ubico en el nivel poco adecuado
en un 50% en el nivel poco adecuado en un 36,36% Yy en elnivel muy adecuado un 13,64%.
En la dimension organizacion la mayor tendencia porcentual se ubicd en el nivel poco
adecuado en un 37% en el nivel adecuado en un 34,09% en el nivel inadecuado en un 14,39%
y en el nivel muy adecuado un 13,64%. En la dimension comunicacion la mayor tendencia
porcentual se ubicé en el nivel poco adecuado en un 33,33% en el nivel adecuado en un
30,30% vy en el nivel inadecuado y muy adecuado un 18,18%. En la dimension control la
mayor tendencia porcentual se ubicé en el nivel poco adecuado en un 39,39% en el nivel
adecuado en un 27,27% en el nivel inadecuado un 22,73% y en el nivel muy adecuado un
10,61%.

Asimismo, la variable calidad de servicio, la mayor tendencia porcentualse ubicé en
el nivel regular en un 51,52% en el nivel bueno en un 39,39% y en el nivel excelente un
9,09% En la dimension tangibilidad la mayor tendencia porcentual se ubico en el nivel bueno
en un 52,27% en el nivel regular en un 36,36% en el nivel excelente un 6,82% y en el nivel
deficiente un 4,55%. En la dimension fiabilidad la mayor tendencia porcentual se ubico en el
nivel bueno en un 50% en el nivel regular un 37,12% en el nivel deficiente un 6,82% y en el
nivel excelente en un 6,06%. En la dimension capacidad de respuesta la mayor tendencia
porcentual se ubico en el nivel bueno en un 39,39% en el nivel regular en un 37,12% en el
nivel deficiente un 14,39% y en el nivel excelente un 9,09%. En la dimension seguridad la
mayor tendencia porcentual se ubico en el nivel regular en un 60,61% en el nivel bueno en
un 18,18% en el nivel excelente un 16,67% y en el nivel deficiente un 9,09%. En la
dimension empatia la mayor tendencia porcentual se ubicé en el nivel regular en un 53,03%
en el nivel bueno en un 28,79% en el nivel excelente un 10,61% y en el nivel deficiente un
7,58%.
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Segun estos resultados, la administracion en la institucion educativa representa
dirigirla planificandola, organizandola y controlando el uso de los recursos de la
organizacion a fin de alcanzar objetivos con eficacia y eficiencia. De ello se trasluce que la
calidad de servicio educativo logrard un mejor nivel de desempefio fundamentandose en las
acciones que maximicen el buen manejo de la institucion, lo que significa que se garantice
todos los suministros necesarios para que los docentes realicen un buen trabajo pedagdgico;
de la misma manera la utilizacion de los recursos fisicos y locativos como la utilizacion de
servicios complementarios incide en la calidad de las decisiones, las cuales constituyen en

un soporte para el buen funcionamiento de las instituciones evaluadas.

En cuanto a las pruebas de hipotesis, respecto a la hipdtesis general se determiné una
relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en cinco
instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo la relacion significativa (0,00)
con un valor de correlacion r = 0.844; por lo tanto, la relacion entre variables es de tipo
moderada. Por tanto, se afirma que las instituciones necesitan mejorar su trabajo
administrativo, en tal sentido el resultado se diferencia en lo encontrado por Olaya (2016)
concluyendo el estudio que la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio
prestado, siendo la relacion de tipo alta. (0,791). Igualmente se concluye que la capacitacion
continua se relaciona con la variable gestion administrativa. En contraparte, Esquivel y
Huamani (2016) difieren en sus resultados concluyendo que la gestion administrativa se
relaciona con la calidad de servicio educativo, siendo la relacion de tipo baja y significativa.
(0,348). Igualmente se concluye que la planificacion, la organizacién, direccion y el control
se relacionan en forma baja con la variable calidad de servicio. Este resultado, encuentra
diferencias debido al poco trabajo demostrado de gestion administrativa en estas
instituciones evaluadas, por ello es prioritario examinarlas a profundidad, lo que implica que

se tomen decisiones en todos los aspectos de la administracion.

En cuanto a las pruebas de hipotesis, respecto a la hipotesis especifica 1, se determind una
relacion significativa entre la planificacion y la calidad de servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo la relacion significativa (0,00) con un valor
de correlacion r = 0.690; por lo tanto, la relacion entre variables es de tipo moderada. No
obstante, este resultado difiere en lo mencionado por Pacheco, et al (2018) sefialando que la

gestion administrativa crea condiciones para administrar los recursos econémicos y tangibles
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de la institucion, con lo que se persigue fortalecer y apoyar el desarrollo de las actividades
pedagdgicas e institucionales. Sin embargo, el resultado evoca una reflexion sobre la
planificacion, por tanto, la participacion del docente ayudara a genera procesos de desarrollo
internos y externos basados en la Ley Educativa y en la vision de la institucién; con ello se
logrard una mejor atencién y evaluacion de los recursos humanos, materiales y econémicos,

en atencion a la estructura y dindmica de la organizacion como tal.

En cuanto a las pruebas de hipotesis, respecto a la hipdtesis especifica 2, se determind una
relacion significativa entre la organizacion y la calidad de servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo la relacion significativa (0,00) con un valor
de correlacion r = 0.657; por lo tanto, la relacion entre variables es de tipo moderada. Este
resultado refiere que se debe enfatizar ain mas el trabajo intervencionista y facultativo de
los maestros en pro de una buena gestion y un buen manejo de los recursos; en tal sentido
Alles (2013) formulé un modelo de gestién instrumental basado en la eficacia y eficiencia de
la administracion sobre los recursos de tipo financiero, humano y técnicos que favorecen el
logro de los objetivos y metas organizacionales. Estos logros inciden en la competitividad, la
productividad, la capacidad de cambio para que la organizacién logre calidad total en la
organizacion. En consecuencia, la organizacion debera enfatizar en ofrecer un mejor servicio
educativo y un mejor manejo de los recursos aun asi existan insuficiencias y requerimientos
del contexto. Por consiguiente, brindar un mejor nivel locativo y organizacional representa
el manejo de un buen desarrollo de los procesos pedagogicos, 10s mismo que se encuentran
formulados en el proyecto educativo institucional y en lo que refiere a cumplimiento de las

decisiones acordadas en la institucion.

En cuanto a las pruebas de hipotesis, respecto a la hip6tesis especifica 3, se determind una
relacion significativa entre la comunicacion y la calidad de servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo la relacion significativa (0,00) con un valor
de correlacion r = 589; por lo tanto, la relacion entre variables es de tipo moderada. Al
respecto considerando la reflexion de Donayre (2018) la comunicacion es un elemento que
en la actualidad caracteriza la ineficiencia del sector publico en todos los ambitos
institucionales, se ha perdido la confianza en las estructuras del Estado, lo que ha perjudicado
inevitablemente la imagen institucional de los diferentes sectores que no logran brindar una

solucion a los problemas de la gestién pablica y mucho menos a la parte administrativa. Por
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lo tanto, es fundamental realizar coordinaciones en un esquema de comunicacion integral y
visionaria que ayude a supervisar las actividades realizadas por las organizaciones a fin de
conseguir que éstas logren sus objetivos institucionales y pedagdgicos de forma eficaz y

eficiente.

En cuanto a las pruebas de hipdtesis, respecto a la hipétesis especifica 4, se determind una
relacion significativa entre el control y la calidad de servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo la relacién significativa (0,00) con un valor
de correlacion r = 0.594; por lo tanto, la relacién entre variables es de tipo moderada. En este
apartado, la calidad educativa se debe a un factor de la gestion administrativa, de ahi que su
control y supervision ayuden a mejorar la administracion mejorando la buena prestacién de
los servicios de consulta, de informacion archivada, de los procedimientos de seguridad y de
confidencialidad de los datos, asi como el buen uso diligente de los archivos electrénicos y
de los documentos de gestion. En este propdsito Vilchez (2012) comentd “una gestion
administrativa adecuada es aquella donde todos los colaboradores participan originando
situaciones que brinden garantias al cumplimiento de los documentos de gestion utilizandose
correctamente todos los materiales, mobiliarios y medios dirigidos a un significativo
esfuerzo institucional de mejorar la gestion administrativa” (p. 6). Por ello, el control y una
buena administracion conformaran los elementos necesarios para alcanzar las metas y fines
de la escuela; lo que implica canalizar los esfuerzos humanos a través de la eficacia y
eficiencia utilizando los recursos de la institucion a fin de alcanzar la calidad total en el

servicio educativo prestado.
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V. Conclusiones

Primera: Se ha demostrado que La gestion administrativa y la calidad de servicio se
relacionan significativamente en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -
Ica, 2019. Siendo la relacion significativa (0,00) con un valor de correlacion r = 0.844;

por lo tanto, la relacion entre variables es de tipo alta.

Segunda: Se ha demostrado que La planificacion y la calidad de servicio se relacionan
significativamente en cinco instituciones en cinco instituciones educativas de la UGEL
Nasca -Ica, 2019. Siendo la relacién significativa (0,00) con un valor de correlacion r

= 0.690; por lo tanto, la relacion entre variables es de tipo moderada.

Tercera: Se ha demostrado que La organizacion y la calidad de servicio se relacionan
significativamente en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.
Siendo la relacion significativa (0,00) con un valor de correlacion r = 0.657; por lo
tanto, la relacion entre variables es de tipo moderada.

Cuarta: Se ha demostrado que La comunicacion y la calidad de servicio se relacionan
significativamente en cinco instituciones de la UGEL Nasca -Ica, 2019. Siendo la
relacion significativa (0,00) con un valor de correlaciéon r = 573; por lo tanto, la
relacion entre variables es de tipo moderada.

Quinta: Se ha demostrado que EI control y la calidad de servicio se relacionan
significativamente en cinco instituciones en cinco instituciones educativas de la UGEL
Nasca -Ica, 2019. Siendo la relacion significativa (0,00) con un valor de correlacion r
= 0.563; por lo tanto, la relacion entre variables es de tipo moderada.
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VI. Recomendaciones

Primera: Se recomienda a las autoridades de las instituciones educativas evaluadas apoyar a
los docentes por medio de convenios con organizaciones privadas que ayudan a los
docentes capacitandolos en el manejo de la gestion administrativa para un mejor uso
de los recursos financieros y humanos; en tal sentido se espera que mejore la calidad
educativa y que el aporte hacia una gestion eficiente ayude a lograr las metas

institucionales y pedagogicas.

Segunda: Se recomienda a los docentes un trabajo mas participativo y colaborativo, puesto
que el reconocimiento y el estimulo son fuentes poderosas de apoyo a la motivacion
para un buen ejercicio de las funciones a fin de favorecer la mejora de los resultados y

convicciones para realizar con éxito la gestion educativa en la escuela.

Tercera: Se recomienda a los directores y docentes mayor interés por la organizacion y
direccion de la gestién administrativa a fin de cultivar competencias administrativas
que ayuden a forjar una escuela 6ptima, basada en modelos de éxito escolar, de tal
manera gque se pongan en marcha un mejor plan operativo en las escuelas y asi se logre

una escuela solidaria y sistematica con atencion a los entornos menos favorecidos.

Cuarta: Se recomienda suscribir convenios y acuerdos que ayuden a desarrollar mejores
programas a nivel institucional y de Red; es importante por ello identificar las
necesidades especificas con el proposito supremo de alcanzar la calidad educativa en
la tarea cotidiana de la mejora continua en todos los ambitos de la educacion.
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Anexo N.° 01 Matriz de consistencia

Titulo: Gestion administrativa y calidad de servicio en cinco instituciones educativas de la UGEL Nasca -Ica, 2019.

Autor: Br. Ross Mery Oré Alguiar

Problema

Objetivos

Hipotesis

Problema General:
¢De qué manera se relaciona la
gestion administrativa y la
calidad de servicio en cinco
instituciones educativas de la
UGEL Nasca -Ica, 2019?

Problemas Especificos:

Problema especifico 1

¢De qué manera se relaciona la
planificacion y la calidad de
servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -
Ica, 2019?

Problema especifico 2

¢Cuél es la relacion entre la
organizacion y la calidad de
servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -
Ica, 2019?

Problema especifico 3

¢De qué manera se relaciona la
comunicacion y la calidad de
servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -
Ica, 2019?

Objetivo general:
Establecer cuél es la relacion entre
la gestién administrativa y la
calidad de servicio en cinco
instituciones educativas de la
UGEL Nasca -Ica, 2019.

Objetivos especificos:

Objetivo especifico 1:

Determinar cual es la relacion
entre la planificacion y la calidad
de servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -
Ica, 2019.

Objetivo especifico 2:

Determinar cual es la relacion
entre la organizacion y la calidad
de servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -
Ica, 2019.

Objetivo especifico 3:

Determinar cual es la relacion
entre la comunicacion y lacalidad
de servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -
Ica, 2019.

Hipdtesis general:
La gestion administrativa y la
calidad de servicio se relacionan
significativamente  en  cinco
instituciones educativas de la
UGEL Nasca -Ica, 2019.

Hipotesis especificas:

Hipétesis especifica 1:

La planificacion y la calidad de
Servicio se relacionan
significativamente  en  cinco
instituciones en cinco
instituciones educativas de la
UGEL Nasca -Ica, 2019.

Hipotesis especifica 2:

La organizacion y la calidad de
servicio se relacionan
significativamente  en  cinco
instituciones educativas de la
UGEL Nasca -Ica, 2019.

Hipétesis especifica 3:

La comunicacion y la calidad de
servicio se relacionan
significativamente  en  cinco
instituciones de la UGEL Nasca -
Ica, 2019.

Variables e indicadores
Variable 1: Gestion administrativa
Escala .
Dimensiones Indicadores items de Niveles y
medicion rangos
Estrategias de | Colaboracion 1-7 Ordinal Muy
Planificacién | Metas 8-12 adecuada
Planificacion 13-16 (81-100)
Conocimientos 17-20 Adecuada
Aportes (61-80)
Fortalezas y amenazas Poco
Organizacion | Plan anual de trabajo adecuada
Actividades (41-60)
académicas Inadecuada
Responsabilidad (20-40)
Comunicacion | Capacidad
Jornadas
extracurriculares
Prevision
Control Tiempo
Comunicacion asertiva
Normas y acuerdos
relevantes
Comunicacion eficaz
Colaboracion
Coordinacién
Evaluacion
Indicadores de calidad
Variable 2: Calidad de servicio
: Escala Nivelesy
Dimensiones Indicadores Items de
medicion rangos
Equipamiento 1-7 Ordinal General
Tangibilidad | Infraestructura 8-14 Excelente
Instalaciones 15-19 (141 -
Ambiente 20-28 175)
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Problema especifico 4

¢Cuél es la relaciéon entre el
control y la calidad de servicio
en cinco instituciones educativas
de la UGEL Nasca - Ica, 2019?

Objetivo especifico 4:

Determinar cual es la relacion
entre el control y la calidad de
servicio en cinco instituciones
educativas de la UGEL Nasca -
Ica, 2019.

Hipétesis especifica 4: El control y
la calidad de servicio se relacionan
significativamente  en  cinco
instituciones en cinco
instituciones educativas de la
UGEL Nasca -Ica, 2019.

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Presentacion personal
Pulcridad
Instalaciones y
servicio

Asignaturas

Servicios

Institucién
comprensible

Servicio educativo
Cumplimiento en el
tiempo programado
Respuesta a  las
solicitudes

Servicios
extracurriculares
Programacion
Retroalimentacion
Disposicion de ayuda a
los docentes
Disposicion de ayuda a
los estudiantes
Conocimientos
Conocimientos
actualizados
Comunicacion fluida
Esclarecimiento
Claridad

Correccion del error
Criterios de
objetividad

Buen trato

Respeto

Atencion individual
Conocimiento de las
necesidades

Interés en el estudiante
Formacién integral y
personal

Motivaciéon para el
aprendizaje

Horarios de clase

29-35

Buena
(106 —
140)
Regular
(71 - 105)
Deficiente
(35-70)
Nivel
deficiente
(0-10)
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Nivel - disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: descriptivo-correlacional

Disefio: no experimental

Método: hipotético deductivo

Poblacién: En la investigacion se
ha considerado a los 200 docentes
pertenecientes a las Instituciones

Educativas UGEL Nasca-lca,
2019.

Muestra: La muestra
seleccionada para el estudio
fueron 132 docentes

pertenecientes a las Instituciones
Educativas UGEL Nasca-Ica,
2019.

Variable 1: gestion administrativa.

Nombre: cuestionario de gestion administrativa.
Finalidad: recoger informacion sobre los niveles de
la gestién administrativa.

Autor(es): Otiniano Tandaypan Blanca Flor
adaptado Ross Mery Oré Alguiar.

Sujetos de aplicacion: docentes.

Administracion: individual y colectiva.

Duracién de la aplicacion: 30 minutos.

Area que evalGa: planificacion, organizacion,
comunicacion y control.

Categorias:  totalmente en  desacuerdo, en
desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de
acuerdo y totalmente de acuerdo.

Variable 2: Calidad de servicio.

Nombre: cuestionario de calidad de servicio.
Finalidad: recoger informacidn sobre los niveles de
la gestion administrativa.

Autor(es): Cueva Pizarro, Nilda Antonia adaptado
por Flor adaptado Ross Mery Oré Alguiar.

Sujetos de aplicacidn: docentes.

Administracion: individual y colectiva.

Duracién de la aplicacion: 30 minutos.

Avrea que evalla: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta y Seguridad.

Categorias:  totalmente en  desacuerdo, en
desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de
acuerdo y totalmente de acuerdo.

Descriptiva: tabla de frecuencia y cuadros de contingencia

Inferencial: prueba de hipotesis. R de Spearman
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Anexo N.° 02 instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO — GESTION ADMINISTRATIVA

Escala valorativa:

INDICE

CODIGO

CATEGORIA

5

S

Siempre

CS

Casi siempre

AV

A veces

CN

Casi nunca

RPIN WA~

N

Nunca

NO

items

NUNCA

PLANIFICACION

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

Considera que su colaboracion activa
en la elaboracion de los instrumentos
de gestién mejora la calidad de
Servicio

Considera que su aporte a la
institucién ayuda a cerrar las brechas
educativas

Considera que su desempefio se
relaciona con la ejecucion del
Proyecto Educativo

Cree que otros docentes y usted
forman una sinergia  trabajan
eficientemente para mejorar la calidad
de la escuela

Cree que su desempefio y su espiritu
colaborador se enfoca en el
cumplimiento de las metas
institucionales

Participa  activamente  en la
construccion del Foda para identificar
las fortalezas y amenazas de la
institucion

Considera que su labor pedagdgica
plasma el Plan anual de trabajo para
concretizar el cumplimiento de los
objetivos escolares

ORGANIZACION

CN

AV

CS

Participa  activamente  en la
organizacion de los recursos de la
escuela

Cumple con responsabilidad el
empleo de recursos brindados por la
escuela

10

Organiza la eficiencia de la escuela a
través de indicadores

11

Examina el uso de los recursos
comparando con el producto final
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12

Toma en cuenta lo previsible y lo
inesperable para asegurar mejores
resultadosen la l. E

COMUNICACION

CN

AV

CS

13

Comunica las necesidades de calidad a
su equipo pedagogico

14

Comunica los requerimientos
locativos que necesitala l. E

15

Comunica a sus compafieros los
criterios para unificar ideas respecto a
las matriculas y normas legales

16

Considera que la comunicacién
horizontal ayuda a sincerar los gastos
en la escuela

CONTROL

CN

AV

CS

17

Incentiva el control de los recursos
en sus compafieros para el
mejoramiento continuo

18

Motiva a sus comparieros a utilizar los
recursos priorizando las necesidades
contenidas en el PEI

19

Evalla con sus pares la calidad de los
servicios prestados en la I.E

20

Cuida los recursos tangibles de la
escuela como si fueran suyo
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Instrucciones:

Calidad de servicio

Margue con una X segin corresponda

Totalmente en Moderadamente Ni desacuerdo ni Moderadamente Frecuentemente
desacuerdo (1) en desacuerdo (2) acuerdo de acuerdo de acuerdo
®) (4) (%)
Dimension 1: Tangibilidad 112|3|4]5
La institucidn educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y equipamientos
1.| (edificios,talleres, salas de informatica, salas de dibujo, laboratorios, biblioteca,
auditorio, zonas verdes, bafios).
2 La infraestructura de la Institucién Educativa es suficiente para desarrollar y lograr
| un ambiente de entorno agradable.
3 Las instalaciones fisicas de la institucion educativa son comodas, limpias, agradables
"| y atractivas.
4 Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un ambiente
"| acogedor y adecuado para el aprendizaje.
La presentacion personal de los profesores se caracteriza por estar bien vestidos,
limpio y aseados.
El personal administrativo esta bien vestido y refleja una apariencia pulcra.
7 La apariencia de las instalaciones fisicas de la institucion educativa esta en armonia
"| con el tipo de servicio (educacion) que presta.
Dimension 2: Fiabilidad 112|3|4]5
8 El contenido de las asignaturas propuesto por los profesores se lleva a cabo totalmente
"| durante el afio escolar.
9 Los servicios complementarios de la educacion (biblioteca, médico - odontolégico,
"| cafeteria, secretaria) y horarios se prestan seguin lo prometido.
10 Cuando Usted tiene problemas de tipo académico siente que la institucion es
comprensiva.
11 El servicio de educacion que brinda la Institucién Educativa es adecuado para el
proceso de su formacion profesional.
Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades extracurriculares
12] son
cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha programado.
13 El personal administrativo cumple los horarios de atencion a estudiantes, la entrega
de documentos, los horarios de servicio segiin previamente establecido.
La institucidn educativa brinda respuesta a las solicitudes de la historia académica,
14, certificaciones,
registros, notas, horarios, sin errores.
Dimensién 3: Capacidad de respuesta 112(3|4|5
15 (Ia_t% institucion educativa le brinda servicios de cafeteria, biblioteca, campo deportivo,
16 Los profesores les facilitan una programacion donde dice dia y fecha exactamente de
diversas actividades como (evaluaciones, examenes, entrega de notas, etc.)
17 Los profesores realim_entan las diversas activigjgdes (evaluaciones y trabajos) e
inquietudes con prontitud a los padres de familia.
18 El personal administrativo de la Institucién Educativa esta siempre dispuesto a ayudar
a los estudiantes.
19 Los profesores de la Institucion Educativa estan dispuestos siempre para ayudar a los
estudiantes.
Dimensién 4: Seguridad 112[3|4|5
20 El personal administrativo posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a
las inquietudes de los estudiantes y padres de familia.
21 Los ?_rofesores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos tedricos y
practicos.
22| Existe una comunicacién fluida y de confianza entre profesores, estudiantes y padres
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de familia.

23,

Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes y de los padres de familia.

24,

Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente.

25,

Ante una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su error.

26.

Las notas son asignadas por los profesores siguiendo Gnicamente criterios de
objetividad.

27.

El personal administrativo es atento y educado en el trato con los alumnos.

28.

Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los
estudiantes.

Dimension 5: Empatia

29,

La institucion educativa brinda una atencién individual a los estudiantes.

30.

El personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes.

31,

Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes.

32.

La institucidn educativa muestra interés en el estudiante y los toma en cuenta en las
decisiones, actividades y proyectos.

33.

La institucién educativa muestra un interés sincero en la formacion integral y
personal del estudiante.

34.

Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la participacion
de los estudiantes.

35.

Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los estudiantes.

49



Anexo N.° 03 Base de datos de confiabilidad del instrumento que mide la gestion

administrativa y calidad de servicio

P1|P2|{P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16| P17 |P18 | P19 | P20

Ne°

10

11

12
13
14
15
16
17

18

19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
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P1 |P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|PIO|P11|P12| P13| P14| P15| P16 | P17 | P18| P19| P20 | P21 P22 | P24| P25| P26 | P27 | P28| P29 | P30| P31| P32| P33| P34| P35

Ne°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
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Anexo N.° 04 Base de datos
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Anexo N.° 05 Cartas de solicitud

Eﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Pesgrade

"ariadefa&w&acantftaeacamdo’ny,faknpunidad”

Lima, 20 de julio de 2019
Carta P. 0315-2019-EPG-UCV-LN

BACHI. PABLO ENRIQUE YARMAS TASAYCO
BACHI. PABLO ENRIQUE YARMAS TASAYCO
I. E. N° 22405 Angelita Bohorquez Moreno

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ROSS MERY ORE ALGUIAR identificado
con DNI N.” 21481093 y cédigo de matricula N.° 7000510418; estudiante del Programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION quien se encuentra desarrollando el
Trabajo de Investigacién (Tesis):

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN CINCO INSTITUCIONES
EDUCATIVAS DE LA UGEL - NASCA-ICA 2019

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestra estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacién en la institucién que usted representa. Los resultados de la presente seran
alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

0 &

8325 07 /2019

turo Orbegoso
Escuela de Posgrado
ésar Vallejo - Campus Lima Norte

Universida

RCQA

Somos_la unive-rsidad de los fFIY G
que quieren salir adelante.

lucviizos I8
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N ;
§ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Posgrada

"aiwdefa&wﬁacwm&zcwwupcia’ny&zimpwudad”

Lima, 20 de julio de 2019

Carta P. 0321-2019~EPG-UCV~LN

MAG. FANNY MARILU PALACIOS YUCRA
MAG. FANNY MARILU PALACIOS YUCRA

R

L. E. N°22402 Micaela Bastida

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ROSS MERY ORE ALGUIAR identificado
con DNI N.° 21481093 y cédigo de matricula N.° 7000510418; estudiante del Programa

Trabajo de Investigacion (Tesis):

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO £N CINCO INSTITUCIONES
EDUCATIVAS DE LA UGEL - NASCA-ICA 2019

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestra estudiante, a fin de que pueda desarroliar su trabajo de
investigacidn en la institucién que usted representa. Los resultados de la presente seran
alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

-------

Jefe de la Escdelade Posgrado
Universidad Cé: arNallejo - Campus Lima Norte

RCOA

Somos la universidad de los : fFIYioo®
que quieren salir adelante. = ’

b Lc



' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Posgrade

“Qae de la bucha contra ba covmepeidn y. ba impunidad”

Lima, 20 de julio de 2019 MESA DE PARTES |
8.0, *“Fnkeia Placont} B 92408 |
WD '

Carta P. 0319-2019-EPG-UCV-LN

w.r8?3 w2
DIRC. ELVIZ MUNOA BUITRON Poch ;25 0F/% |12 6

DIRC. ELVIZ MURNOA BUITRON “‘”[‘2“”"‘{“ P/)’L .
1. E. N° 22406 Roberto Pisconte Ramos

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ROSS MERY ORE ALGUIAR identificado
con DNI N.° 21481093 y cédigo de matricula N.° 7000510418; estudiante del Programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION quien se encuentra desarrollando el
Trabajo de Investigacion (Tesis):

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN CINCO INSTITUCIONES
EDUCATIVAS DE LA UGEL - NASCA-ICA 2019

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestra estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacion en la institucién que usted representa. Los resultados de la presente seran
alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

Universidad Césér Vallejo - Campus Lima Norie

RCOA

Somos la universidad de los FIVIBIO®
gue guieren salir adelante. I—
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Somos la universidad de los
que guieren salir adelante.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de Posgrade

“atiadeifa&wﬁacaubmfamwmpdényfaimpmuuad”

Lima, 20 de julio de 2019
Carta P. 0314-2019-EPG-UCV-LN

DIRECTORA. ROSANA VILCA MARTINEZ
DIRECTORA : ROSANA VILCA MARTINEZ
I. E. N°22401 Maria Reiche Neuman

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ROSS MERY ORE ALGUIAR identificado
con DNI N.° 21481093 y cédigo de matricula N.° 7000510418; estudiante del Programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION quien se encuentra desarrollando el
Trabajo de Investigacion (Tesis):

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN CINCO INSTITUCIONES
EDUCATIVAS DE LA UGEL - NASCA-ICA 2019

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestra estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacion en la institucion que usted representa. Los resultados de la presente seran
alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

Universidad César Vallejo - Campus Lima Norte

RCOA

UGEL - RASCA ,
LE. 22401 “Mariz Raiche N.

e BEE  amg BT
F Ve mr w ] ! ’ ! l E}
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| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Posgrade

'a&adeea&:cﬁawwmhcnmddny,l’aquaidad”

Lima, 20 de julio de 2019
Carta P. 0320-2019-EPG-UCV-LN

DIREC. ELENA DIAZ MONGE
DIREC. ELENA DIAZ MONGE
I. E. N° 23014 Enrique Fracchia

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ROSS MERY ORE ALGUIAR identificado
con DNI N.° 21481093 y c6digo de matricula N.° 7000510418; estudiante del Programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION quien se encuentra desarrollando el
Trabajo de Investigacién (Tesis):

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN CINCO INSTITUCIONES
EDUCATIVAS DE LA UGEL - NASCA-ICA 2019

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestra estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacién en la institucion que usted representa. Los resultados de la presente seran
alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

DG :{ig}eﬁtum Orbegoso
lefe dedd Escuela de Posgrado
Universidad César Valiejo - Campus Lima Norte

RCOA

Semos la universidad de los
que guieren salir adelante.

flviGI®

65



i0 de expertos

juic

Anexo N.° 06 Certificado

17 | Incentiva el control de los recursos en sus compafieros para el \ \
mejoramiento continuo

18 | Motiva a sus compafieros a utilizar los recursos priorizando las \ \
necesidades contenidas en el PEI

19 | Evaltia con sus pares la calidad de los servicios prestados en la LE 7

20 | Cuida los recursos tangibles de la escuela como si fueran suyo

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: %_wsznv_« |

Especialidad del §_E§o_."::.:::..:...\”v. 4

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancla: E! item es apropiado para representar al componente o
dimension especfica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir la dimension

anr. JOEF 820

R R T R T L R LY LR LT TR T

v Do dle JAGE 0_2.\.@

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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33 | La institucién educativa muestra un interés sincero en la formacion
integral y personal del estudiante.

34 | Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la
participacion de los estudiantes

NN N
ST
g et W

35 | Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los estudiantes.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): g& §h§

. 0 /
Opinién de aplicabilidad: Aplicable X >u=32§a:o§mmmn [ 1] No aplicable [ ]
./ /

10288 3

vareseesiane ey

HTed N T

Apellidos y nombres del juez validador. Dt/ Mg: \h\@ﬂﬂ &/ o @M‘w a5y

Especialidad del <a_au._cq§bﬂ§0\&§:\@.§

e el Ncm.m\\:
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del item, es

conelso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados o)
Especialidad

son suficientes para medir la dimension

11
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17 Tncentiva el control de los recursos en Sus compafieros para el
mejoramiento continuo

18 | Motiva a sus compafieros a utilizar los recursos priorizando las
necesidades contenidas en el PE]

19 | Evalta con sus pares la calidad de los servicios prestados en la L.E

\\\ \
~NN N TN
SN NN

20 | Cuida los recursos tangibles de la escuela como si fueran suyo

Observaciones (precisar si hay suficiencia): T\y @ WC@: CCmCrs

Opinién de aplicabilidad: Aplicable VN_ Aplicable después de corregir | |
| ¢ o S
Jose’ Luis. Aeylled

Apellidos .<=o=_c_.%%:.=¢u§=nsa3. [23VA Y ORI S L AN e T AR ARG
& 2

Especialidad del §_Emnc-,.D@h\gﬂg&CGQO‘GE.

1Pertinencia:El ftem corresponde al conceplo tedrico formylado.
2Relevancla: El ttem es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enungiado def item, es
coriciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir la dimension

P O LY TR RN L]

No aplicable [ |

Shere ot 1226 6167

vavssassveenddicosinnsene

...............................................:.............................

984300012009

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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integral y petsonal del estudiante.

34 | Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la
participacion de los estudiantes

33 | La institucion educativa muestra un interés sincero en la formacion \
7

\\\
\\\

35 | Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los estudiantes.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): \(\ g W\C‘ﬁ. clenes
Opinién de aplicabilidad: Aplicable _VA_\ Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Jese. Luis peoilan Sacu2 DN, O 26 € HEY

Apellidos y nombres del juez validador, Dr/ Mg: Od A A R A it PRI PRI - £ TR O A

Reetrr e Glycacien

.....-.-....-.............-.-.»:.......-.....-...L..::.....:.........-..:.......:.:.._..........:-....-...-........:.:.-.-..:::.::..:

28.....ae3002 a0 2019

Especialidad del validador:..

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del ftem, es
conclso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados M
Especialidad

son suficientes para medir la dimension

11
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—_
[

Utiliza la comunicacién como una estrategia que ayuda a identificar la
locacioén que necesita reparacion y atencién pronta

17 | Colabora con el director (a) para ayudar a gestionar adecuadamente ol
uso de los recursos financieros

Valora el trabajo de sus compaiieros y los aprecia como un talento
humano

19 | Evalta continuamente la calidad de los servicios prestados en la I.E
20 | Utiliza indicadores de calidad para medir el cumplimiento de los
objetivos de la escuela

Observaciones (precisar si hay mzm&o:a»vu'}m A 4 NM VY (CclEpveyt J4i
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Dt/ Mg: \U@%WNW&QC@&“Q\I@&LNLP&bIM DN Gz Ulm,ub D3 \

& !
Especialidad del validador: rtedh  ofs rn i )

coveenennden.........del 20.....

| item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados 4 3z
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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34 | Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la s\ & P
participacién de los estudiantes
35 | Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los estudiantes. 7 7 &
Observaciones (precisar si hay suficiencia): mr\ A SoflccEnal A
Opinién de aplicabilidad: Aplicable _X,_ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
=, = — / L " Etis DD S
Apellidos y nombres del juez validador. Dt/ Mg: aqwﬁ\\wnd.,\v\wﬁcﬁoisznbfwﬁo_u i 2EE2le>

(Seston do e Efdoca

Especialidad del validador:. ... ovusiovesssisspisivsssoses rremsirs srries momanvo ki e Susess Sl bmsms

vassoserrelCooereoeseecdel 20.....

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo 4

L ) N ) Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados e
son suficientes para medir la dimensién Especialidad

11

71





