UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

&l ESCUELA DE POSGRADO

Gestion Institucional y Satisfaccion de los Usuarios sobre el

Servicio Educativo en la Institucion Educativa 1182 “El

Bosque” UGEL 05 San Juan de Lurigancho, 2016.

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Br. Rolando Félix Salgado Vértiz

ASESOR:

Dr. Leonidas Eduardo Pando Sussoni

SECCION:

Ciencias Empresariales

LINEA DE INVESTIGACION:

Direccion

PERU - 2016



Pagina del jurado

A

Ll A

Dra. Diana Anicama Ormeiio

Presidente

Mg. Fernando Guillermo Bermabé Coaquera

Secretario

"

— — O

£

Dr. Leonid uai;'éo Pando Sussoni
VYoeal



Dedicatoria

A mi familia por su apoyo incondicional.



Agradecimientos

Al Dr. Leonidas Pando Susoni por su
asesoria para la elaboracion de la presente
investigacion.

A la Dra. Doris Anicama Ormefio por su
perseverancia y comprension

A los buenos docentes que me brindaron
sus ensefianzas.

A mis compafieros, sin ellos no lo hubiera
logrado, en especial a Patty y Lucy. A

Nena.



Declaracién de Autoria

Yo, Rolando Félix Salgado Vertiz, estudiante de la Escuela de Posgrado, Maestria en

Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo, Sede Lima San Juan de Lurigancho;

declaro el trabajo académico titulado “Gestion Institucional y el nivel de satisfaccion de

los usuarios sobre el servicio educativo en la institucion educativa 1182 “El Bosque”

UGEL 05 San Juan de Lurigancho 2016” presentada, en 157 folios para la obtencion

del grado académico de Magister en Gestion Publica, es de mi autoria.

Por tanto, declaro lo siguiente:

He mencionado todas las fuentes empleadas en el presente trabajo de
investigacion, identificando correctamente toda cita textual o de parafrasis
proveniente de otras fuentes, de acuerdo con lo establecido por las normas de
elaboracion de trabajos académicos.

No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresamente
sefaladas en este trabajo.

Este trabajo de investigacion no ha sido previamente presentado completa ni
parcialmente para la obtencién de otro grado académico o titulo profesional.
Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electrénicamente en
busqueda de plagios.

De encontrar uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento de
su fuente o autor, me someto a las sanciones que determinen el procedimiento

disciplinario.

Lima, 24 de junio del 2017

{
N

Rolanda Félix SdlgaddA/eértiz

NI: 08345443
:

7

4



Vi

Presentacién

Poniendo en consideracion que la gestion institucional esta definida en forma extensa
como las diferentes actividades administrativas y pedagogicas que se complementan
llevadas a cabo por el director o equipo directivo de una institucion educativa para
llevar a cabo la obtencion de la excelencia académica y posicionamiento en el
mercado educativo que se relaciona con una buena gestion hacia la conservacion y
ejecucion de procesos necesarios para lograr las metas propuestas y que en este

sentido la accion se relaciona con el ideal, el disefiar y el verificar.

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion que existe entre la
Gestion Institucional y el nivel de satisfaccion del usuario, en la institucion educativa
1182 “El Bosque” UGEL 05 San Juan de Lurigancho, con la finalidad de proporcionar
recomendaciones que fomenten el una adecuada gestion en las instituciones
educativas y la consecuente satisfaccién de los usuarios, en este caso particular, la
percepcion del padre de familia sobre la calidad del servicio educativo que reciben sus
hijos, ya que son estos los que deciden donde deben de estudiar. La investigacion esta
conformada por cinco capitulos considerando en el Capitulo I: La Introduccion, en el
gue se podra encontrar los antecedentes, la fundamentacién cientifica, justificacion,
planteamiento y formulacion del problema, hipétesis y objetivos. Capitulo 1l: Marco
Metodolégico que comprende las variables y su operacionalizacién, la metodologia
utilizada, tipo, disefio, poblacion y muestra, técnica e instrumento, los métodos
utilizados para el analisis de resultados y por ultimo consideraciones éticas. Capitulo
Il lo conforman los Resultados. Capitulo 1V la Discusion. Capitulo V: Conclusiones y
Recomendaciones y por ultimo se detallan las referencias bibliograficas y los

correspondientes anexos.
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RESUMEN

El presente estudio titulado: “Gestion Institucional y satisfaccion de los usuarios sobre
el servicio educativo en las Institucion Educativa del 1182 “El Bosque” UGEL 05 San
Juan de Lurigancho 2016”, desea contribuir dando a conocer la importancia de una
buen gestidén, en especial en la organizacion, liderazgo, innovacion, evaluacion e
investigacion y que tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la
gestion institucional y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la institucion educativa
1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho, para lo cual se aplicaron instrumentos
gue hicieron posible establecer la medida en que ambas variables se relacionan.

Es una investigacion descriptiva correlacional, cuyo objetivo es establecer una
relacion entre la primera variable gestion institucional, con la segunda variable
satisfaccion de los usuarios, sobre el servicio educativo en la institucion educativa del
1182 “El Bosque” UGEL 05 San Juan de Lurigancho 2016”. Para tal fin se utilizaron
dos cuestionarios validados, para medir la gestién institucional se aplicé un
cuestionario de 51 preguntas y para evaluar la satisfaccion del usuario otro de 21
items. Con la técnica de la encuesta se recopilaron datos de los integrantes de la
muestra, compuesta por 202 padres y madres de familia de la institucién.

Posteriormente se utilizod el coeficiente de correlacion de Spearman a fin de
determinar que la Gestion Institucional se relaciona con la satisfaccién de los usuarios,
teniendo como resultado principal de la investigacion que la relacion es alta entre
dichas variables con un valor de coeficiente de correlaciéon rho Sherman = 0,784 y un

valor p= 0,000 aceptando la hipoétesis alterna.

Palabras clave: Gestion institucional — Satisfacciéon del usuario
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Abstract

The present study titled: "Institutional Management and user satisfaction on the
educational service in the Educational Institution of 1182" El Bosque "UGEL 05 San
Juan de Lurigancho 2016", wishes to contribute by publicizing the importance of good
management, especially In the organization, leadership, innovation, evaluation and
research and whose objective is to determine the relationship that exists between the
institutional management and the level of satisfaction of the users in the educational
institution 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho, for which Applied instruments
that made it possible to establish the extent to which both variables are related.

It is a descriptive correlational research, whose objective is to establish a
relation between the first institutional management variable, with the second variable
satisfaction of the users, on the educational service in the educational institution of the
1182 "El Bosque" UGEL 05 San Juan de Lurigancho 2016”. To this end, two validated
guestionnaires were used. To measure the institutional management, a questionnaire
of 51 questions was applied and to evaluate the satisfaction of the user, another of 21
items. Using the survey technique, data were collected from the sample, composed of
202 parents of the institution.

Subsequently Spearman's correlation coefficient was used to determine that
Institutional Management is related to user satisfaction, with the main result of the
research being that the relationship is high between these variables with a correlation
coefficient rho Sherman = 0.784 and a value p = 0.000 accepting the alternative

hypothesis.

Key words: Institutional management - User satisfaction
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El presente trabajo se llevd a cabo teniendo en cuenta el importante equilibrio que
existe entre una buena gestion de una institucién educativa y el grado de satisfaccion
qgue tienen los usuarios sobre como se administran los diversos recursos de esta
institucion. La percepcion de un buen servicio estéa ligada directamente a como la plana
directiva lleva las riendas del plantel, sin embargo, cabe destacar, que la
modernizacién educativa, especialmente en la administracion de una escuela, es
desconocida por la mayoria de los padres de familia, acto que hace tener una vision
distorsionada de lo que es una gestion institucional. Por ello, la percepcion de la
gestidén educativa es un aspecto importante y en la gestién propiamente dicha ya sea
la pedagdgica, la administrativa, la comunal, etc.; que conlleva a que los deméas
miembros de la comunidad educativa tengan una determinada calificacion a la gestion

de la escuela.

El informe de investigacion esta dividido en dos partes principales: una primera,
lo concerniente a los aspectos tedricos que fundamentan o respaldan la investigacion.
En esta parte se presentan las teorias sustantivas, los antecedentes del estudio, el
problema de investigacién, los objetivos y las hipétesis, asi como las variables de
estudio y la operacionalizacién que permiten cuantificar y concretar las variables a
dimensiones e indicadores en un proceso metodologico de la investigacion

cuantitativa.

La segunda parte esta referida a la presentacion de los resultados del trabajo
de campo, tanto de la encuesta aplicada a los docentes para determinar la gestion
institucional de los directivos, asi como de los padres de familia, respecto a su
satisfaccion o insatisfaccién por el servicio educativo que reciben sus hijos. En esta
parte también se presenta la prueba de hipotesis, tanto de la general, como de las
hipotesis especificas. Complementan el estudio las conclusiones y las

recomendaciones del caso.

La presente investigacion titulada “Gestion institucional y el nivel de satisfaccion

de los usuarios sobre el servicio educativo en la institucion educativa del 1182 “El
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Bosque” UGEL 05 San Juan de Lurigancho 2016”, es una investigacidn descriptiva
correlacional en vista que establece un grado de relacion entre la primera variable:
Gestion institucional y la segunda variable: Satisfaccion de los usuarios, aclarando lo
importante que es la gestion de alto nivel en las instituciones educativas del sector
publico. En estas existe una gran carga administrativa, con un alto contenido
informatico, utilizdndose herramientas de este tipo para sistematizar la gran cantidad
de data para asi tomar las decisiones mas pertinentes para alcanzar las metas
trazadas, de igual forma los fines pedagdgicos que es el verdadero termémetro que
mide la percepcion de la calidad de la institucion en los padres de familia. Por ello una
buena gestion se traduce en logros de aprendizaje y por ello la presente investigacion

pretende medir esta relacion.

1.1. Antecedentes

La tesis se basa en las siguientes investigaciones:

Antecedentes internacionales

Carrasco (2013), en su investigacion titulada “El discurso de los directores sobre
la Gestion Escolar: de Administradores a Gestores en una Institucion Educativa” tesis
para optar al grado de magister en educacién, menciéon curriculo y comunidad
educativa, Universidad de Chile, Facultad de Ciencias Sociales, Departamento de
Educacion, tuvo como objetivo conocer y comprender el significado que le otorgan los
directores de establecimientos municipalizados de ensefianza basica y comparar los
significados que los directores le otorgan a sus practicas en gestion curricular de
establecimientos municipalizados ademas; la investigacion realizada fue un estudio de
casos concluy6 que, estas rutinas de gestion del curriculo que desarrollamos en las
instituciones son la puesta en practica que permite comprender que el equipo directivo
cumple con gestionar todos los procesos de una institucion educativa. Los resultados
gue alcanzé la investigadora fueron cualitativos, teniendo en cuenta la técnica de la

investigacién sosteniendo que es eficaz con toda la organizacion, pero no es un
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productor de significativos cambios, por ello no hay gestion del curriculo por parte del

equipo directivo en la presente investigacion.

Pironio (2011), en su trabajo “Familia y participacion en el contexto escolar.
Aportes para la formacion de ciudadania en el modelo educacional de una Fundacion
Catdlica”, tesis para optar al grado de Magister en Psicologia, Mencién Psicologia
Comunitaria, en la Facultad de Ciencias Sociales, Magister en Psicologia, mencion en
Psicologia Comunitaria, Santiago de Chile, Chile; Se trata de una investigacion de
caracter cualitativo, de tipo exploratorio-descriptivo. Este trabajo tuvo como objetivo
general conocer las practicas participativas y sus significados, que realizan las familias
en el Colegio que sustenta esta investigacion, segun el punto de vista de padres,
madres y apoderados, y educadores. Se realizaron entrevistas cualitativas en
profundidad para la recoleccion de datos. Producto de las entrevistas realizadas se
construyeron cuatro categorias de andlisis que surgen de los resultados de las
mismas. Una primera categoria refiere de forma general acerca de la Participacion
familiar en el colegio. Una segunda categoria, dice relacion con el Ejercicio de la
ciudadania que deviene de las practicas participativas escolares en el sentido de
mostrar las competencias ciudadanas En tercer lugar, la categoria Sentido de
Comunidad Escolar describe la influencia mutua que se provoca entre la comunidad
colegial y las familias que participan Una ultima categoria engloba los Efectos de la
Participacion escolar que se han provocado en los apoderados en tres niveles:
personal, familiar y social-local. nos da una idea en sus conclusiones, de la
importancia de la percepcidén y participacion de los usuarios de una institucion
educativa, es decir, de los padres de familia y sostiene que; revisando los resultados
acerca de las préacticas participativas de los apoderados, si bien no existe coincidencia
en el significado atribuido a la participacion, ya que para los docentes estas practicas
deberian orientarse hacia una funcion relativa a lo académico, es decir, operar como
asistentes de los profesores ayudando a sus hijos en la resolucién de tareas o dando
las pautas de socializacion esperadas para una ordenada convivencia escolar, y en
cambio para los apoderados su participacion esta ligada al sostén emocional de sus

hijos para que sientan su cuidado y asistencia frente a posibles necesidades
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(alimentacién, cercania, apoyo, comodidad y limpieza del lugar), para ambos actores
si hay claridad de que la institucion escolar deberia ofrecer instancias que motivasen

a una mayor participacion de las familias en la dinamica escolar.

Westermeyer (2013) en su investigacion “Percepciones y expectativas de los
directivos educacionales sobre la implementacion de la agencia de calidad de la
educacion”, tesis para optar al grado de magister en gestion y politicas publicas, tuvo
como EIl objetivo general de este trabajo fue identificar y describir las percepciones y
expectativas que tienen los equipos directivos respecto a la Agencia de Calidad de
reciente formacion en Chile, dando recomendaciones para su implementacion.
Asimismo este trabajo es de caracter descriptivo-exploratorio, pues analiza las
percepciones de los directivos, pero sobre una materia que no ha sido abordada por
la bibliografia como son sus apreciaciones ante la puesta en marcha de este
organismo estatal. En lo concierne al andlisis comparativo a nivel internacional se
rescatan dos falencias que evidenciaron otros paises como es la necesidad de instalar
las capacidades requeridas en los colegios, como también se produjeron efectos no
deseados como preparar a los alumnos de forma previa a las visitas de las autoridades
a fin de lograr una buena evaluacion. En lo que se refiere a las conclusiones extraidas
del andlisis de las entrevistas realizadas, queda de manifiesto en primer lugar los
temores que poseen los directivos en cuanto al tipo de fiscalizacidn (visitas) que llevara
a cabo la Agencia, en particular si tendrd un énfasis en la sancion o en el
acompafamiento, debido a las experiencias de los directores con el Ministerio de

Educacioén.

Antecedentes Nacionales:

En relacion a las investigaciones nacionales podemos citar:

Molina (2012) en su tesis para optar el grado de Magister en Gerencia Social en
la Pontificia Universidad Catdlica del Peru “Diagndstico del sistema de gestion de la

calidad de los servicios educativos en las instituciones educativas publicas rurales de



20

nivel primario del distrito de Pacucha, provincia de Andahuaylas” concluye en relacion
a la satisfaccion de los usuarios, que los tutores de los menores, dentro de la educacion
basica regular, poseen enormes esperanzas sobre los resultados de la educacion de
sus hijos al concluir su educacion primaria, pero que a su vez no coinciden con las
propuestas del Proyecto Educativo Institucional, la principal conclusion del autor, se
terminé confirmando de esta manera la hipotesis 3 de este trabajo: Los padres de
familia desconocen los estandares de rendimiento minimo que deben lograr los

alumnos en cada nivel educativo.

Aldana (2013) present6 una investigacion titulada “La gestion institucional y el
clima laboral en las |.E. “Francisco Bolognesi” y “Nuestra Sefiora de Fatima” de la
Oroya — Junin” para optar el grado académico de Magister en Educacion por la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El objetivo del estudio fue establecer la
relacion que existe entre ambas variables. Las conclusiones demostraron en los
resultados, la ausencia de relacion estadisticamente significativa (r = 0,056) entre la
variable: gestién institucional, y la variable: clima laboral. Esto significa que el clima
laboral que se da en un nivel medio no estd en directa relacion con la gestion
institucional que, a su vez, también se da en un nivel regular en las instituciones

educativas anteriormente sefaladas.

Areche (2013) en su tesis “La gestidn institucional y la calidad en el servicio
educativo segun la percepcion de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de
secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga-Ayacucho, 2011”.

Este trabajo realiz6 un disefio de corte transversal recolectando informacion
proporcionada aplicando una sola vez los instrumentos. Aplicando la técnica de la
encuesta, a 145 padres de familiay 21 docentes que conformaron la muestra, y usando
como instrumento el cuestionario estructurado por items en escala Likert. Concluyé
gue existe una relacion significativa entre las variables de la investigacion en esta
institucion educativa, siendo las categorias de ambas variables que se asocian entre

ellas, siendo esta altamente positiva dicha relacion.
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Los resultados arrojaron la existencia de una asociacion significativa entre la gestion
institucional y la calidad del servicio educativo (r= 77.4%, Chi2=126.546; p-valor=0.000
< 0.05; Inercia =72.2%). Asi mismo resalté que la dimension de la gestidn institucional
mas asociada a la calidad de servicio educativo resulté ser el liderazgo (r=97.1%; p -
valor = 0.000 < 0.05). Si bien es cierto los resultados encontrados muestran un alto
nivel tanto en la gestion institucional (p=76.5%;) como en la calidad de servicio
educativo (p=71.1%), es de notar que el 29.66% de los padres de familia opinan que
el nivel de la organizacién de este colegio es bajo, siendo este uno de los puntos

criticos a tratar en la toma de decisiones.
1.2. Fundamentacioén técnica, cientifica o humanistica

Teniendo en cuenta los analisis realizados se fundamenta tedrica y cientificamente la

variable:

Variable 1: Gestion Institucional

Alvarado (2001) afirma que la gestidon puede entenderse como: “La aplicacion
de un conjunto de técnicas, instrumentos y procedimientos en el manejo de recursos
y desarrollo de las actividades institucionales” (p. 54). Asimismo, La Serna (2002)
menciona: “La gestion armoniza medios (recursos, procesos Yy actividades) y

fines (objetivos o propdsitos a alcanzar” (p. 32).

Teniendo en cuenta las siguientes expresiones, se puede observar un aspecto
estratégico y otro operativo de la gestion. Lo estratégico se refiere a los objetivos
planteados, es decir, a lo que se quiere llegar y lo operativo esta vinculado a la
ejecucion de todas las acciones a ejecutar. De esta manera veremos que la gestion es
la concrecion de acciones que conducen a alcanzar los objetivos, es decir a conseguir

los objetivos deseados.

Cuando se trata de gestion, se deduce mayormente en lo que es administracion,
y sus parametros de funcionamiento se refieren a eficacia. Los que se dedican a la
gestion estan basicamente preocupados por la eficacia, en la cuestion de sentido

comun, metas que sean observables y conmensurables.
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Su organizacion y su diario quehacer deben producir resultados académicos a un costo
minimo. Puede ser que el asunto se encuentre en la nocién general de que los

administrativos deben mecanizarse para que aseguren la eficacia.

Arana (2001) definid: “La gestion educativa es el conjunto articulado de acciones
de conduccién de una institucion educativa a ser llevadas a cabo con el fin de lograr
los objetivos contemplados en el Proyecto Institucional. Las acciones de conduccion
deben ser planificadas” (p. 79). De igual manera Casassus, Courard, Quintanilla,
Cuadre y Ossanddn, (2005) aseguraron que se entiende: “La gestibn como una
herramienta para crecer en eficiencia, eficacia, pertinencia y relevancia, con la
flexibilidad, madurez y apertura suficientes ante las nuevas formas de hacer que se
estan detonando en los microsistemas escolares, que, en poco tiempo, repercutiran

en el macrosistema”. (p.44)

De otro lado, Centeno (2003) en su investigacion titulada “La gestion de los
directores y su relacién con la calidad de la educacion que se ofrece en los centros
educativos estatales de la UGEL N° 6 de Lima Metropolitana”, para optar el grado de
magister en la mencién de Administracién y gerencia social a la Universidad Nacional
Federico Villarreal, llega a las siguiente conclusion: la gestién de los directores se
correlaciona significativamente con la calidad de la educacion en los centros
educativos. De esta manera se determind la deficiencia en la calidad de gestion de los
directores y, asimismo, de la educacion que se da en las instituciones educativas. Pero

en todo caso, existe una correlacion significativa entre las variables. (p.28)

Lopez (2001) realizé una investigacion titulada: “La gestion empresarial y
calidad del usuario en el centro educativo del pais”, desarrollada en la Universidad de
San Martin, Facultad de Educacion para optar el grado de magister en Educacion. El
trabajo da a conocer que la gestién de un centro educativo, estatal y privado, obedece
a canones administrativos modernos, lo que dependera el éxito en materia educativa.
La investigacion que toma como muestra de estudio en varios centros educativos de

Lima Metropolitana da cuenta que, en la actualidad, no se realiza una gestion
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administrativa en el centro educativo estatal con los principios administrativos, sino lo
hacen de manera simple y sin aplicar modernas teorias, técnicas y métodos de
administracion. Salvo —sefala el estudio- en algunos centros educativos particulares
en donde el propietario o el promotor asumen la direccion o la promotoria y administra
casi correctamente la empresa. Sin embargo, no siguen los lineamientos modernos en

administracion educativa. (p.98)

Principios de la gestion

Se presentan algunos aspectos, en opinién de Arana (2001) quien afirma:
En la gestion centrada en los estudiantes, la educacion de estos es el principal
motivo; la organizacion, las reglas, los procedimientos, el sistema de control y
acciones cotidianas no deben ir en contra de las metas trazadas en su Proyecto
Educativo Institucional; que nos garantiza la coherencia de la organizacion, en
el cual la direccion ejerce funciones como tal: organiza, dispone, ejecuta sin
restar competencias de las instancia respectivas; determina claramente quiény
cdémo se toman las decisiones, esto significa delimitar responsabilidades que se
le asigne a cada uno de los actores, estamento, comision y equipo en la toma
de decisiones y en sus resultados; claridad en definir los espacios de
participacion, para que la actuacion de los miembros de la comunidad educativa
tenga coherencia con los objetivos institucionales. Cada actor debe saber cémo
y cuando de su participacion y la contribucion coherente que ésta debe tener
con los objetivos institucionales como son: otorgar responsabilidades a cada
uno de acuerdo a sus capacidades, de esta forma refiere a la necesidad de
tomar en cuenta las habilidades y competencias de cada miembro de la
comunidad educativa, para considerar su puesto en que tendra mayor y mejor
desempeiio, comunicacion fluida, control y evaluacién eficaz y oportuna para

un mejoramiento continuo. (p.118)
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Gestion organizacional

En la actualidad con el desarrollo de las ciencias tecnoldgicas, todas las
organizaciones se han visto en la necesidad de cambiar su concepcidn en su accionar
para sostener y ampliar su competitividad. Esto necesita, que el manejo de la gestion
de los recursos sea eficiente para mejorar la eficiencia en el uso del material humano,

calidad de servicios y toma de decisiones.

Sanchez (2006) afirma que: “La gestidn educativa como un proceso, todos los
involucrados en ella, sin contar sus capacidades, lleven a cabo acciones conjuntas con
la finalidad de conseguir los objetivos y metas deseados para estas instituciones. Se
realizd en funcién de los objetivos estratégicos (vision) y/o de los objetivos tacticos

(mision), o buscando cumplir los propdsitos propuestos” (p.3).

Herrera y Lizana (2007) sostiene que:
La cultura organizacional es la base del funcionamiento organizacional: define
los limites, imprime un sentido de identidad para los componentes, desarrolla el
compromiso, mantiene la estabilidad y unidad de la organizacién, da pautas y
normas, controla y guia los comportamientos de las personas que participan en
ella. Se lleva a cabo a través de un proceso de socializacion la que permite que

la persona pueda asumir la idiosincrasia y el lenguaje propio de la organizacion.
(p. 12)

De esta forma, segun los autores antes mencionados se podria decir que la
gestion institucional esta definida en forma extensa, como el proceso que favorece a
una correcta ejecucion de acciones relacionadas entre si que emprende el equipo
directivo de una institucion educativa para llevar a cabo la mejora de los aprendizajes
esperados para lograr la excelencia académica que se relaciona con una buena
gestion hacia la conservacion y ejecucion de procesos necesarios para lograr las
metas propuestas y que en este sentido la accion se relaciona con el ideal, el disefiar

y el verificar.
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Componentes de la gestion institucional

Los componentes de este tipo de gestion pueden resumirse en tres aristas bien
definidas: liderazgo, decision y reflexion.

Al definir la gestion y ya distinguidos los tres aspectos mas relevantes, que se
potencian una a la otra, sumandose habilidades, capacidad y una constante motivacion
por el trabajo educativo. Asimismo, hay que agregar otros aspectos intrinsecos al
quehacer de la gestibn educativa en la institucion: pensamiento sistémico y
estratégico, liderazgo pedagdgico y aprendizaje organizacional. Teniendo en cuenta la
naturaleza de la investigacion, analizaremos brevemente el primer componente,
teniendo en cuenta que los otros dos estan inmersos en las dimensiones que se van

a desarrollar mas adelante.

Pensamiento sistémico y estratégico
Se comprende como pensamiento sistémico a la capacidad de comprender las
relaciones entre los distintas partes que componen una organizacion que espera

conseguir resultados deseados y no deseados.

Deming (1994) afirma:

Nos insiste que sb6lo existe un sistema cuando sus partes interactian para
alcanzar un objetivo comuan. Dicho de otra manera, sin un fin comdn no habria
sistema, por lo que se deduce que nada mas se tendria una secuencia con
alteraciones o interrupciones y hasta competitivos individualmente. Basandonos
en el sistema de Deming, el pensador sistémico ve los patrones y las estructuras
de la organizacién a través del tiempo desde arriba sin perder de vista los

detalles de los procesos, los recursos y las personas que la componen. (p. 48)

Vision institucional

Para tener una idea de lo que se quiere en un futuro cercano de la institucion educativa
1182 “El Bosque” y en especial el servicio educativo que se ofrece a sus usuarios, es
decir, a los padres de familia, nos dice que: “Somos una institucion educativa estatal

emblematica, ubicada en el distrito de San Juan de Lurigancho que forma
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integralmente a nifios(as) y adolescentes, promoviendo el desarrollo de sus
competencias, con el avance cientifico y tecnolégico, respetando su identidad del
estudiante con una formacion de cultura en salud y medio ambiente, ejerciendo una

ciudadania en valores” (Proyecto Educativo Institucional I.E. 1182 “El Bosque”, 2014,
p. 6).

La gestion administrativa educativa

Lopez (1996) afirma: “En muchas de las IE el activo mas importante y casi
siempre el Gnico lo representan las personas vinculadas a las IE en la mayoria de los
casos son arte y parte. Debiendo ser personas con alto compromiso y con muchas

necesidades de programas de formacion en las comunidades” (p.108).

La organizacién en una institucion educativa gira en torno al aprendizaje de los
estudiantes: para ello se utiliza una herramienta humana fundamental, que es
gestionada desde la direccion del plantel, los equipos de trabajo, que no son solo
reunion de personas profesionales por especialidad, sino se debe de entender como
el conjunto de personas organizadas formalmente para lograr una relacion efectiva
para la realizacion de tareas especificas, con el objetivo de producir cambios
duraderos en los alumnos, para transmitir la informacién para resolver problemas,
para ello proponiendo planes de mejoras y alternativas de solucién para consolidar la
calidad en el servicio educativo. Los docentes y estudiantes son quienes le dan vida
y estilo propio a la escuela, son ellos los que llevan el aseguramiento de logros de los
aprendizajes esperados y cumplir con los requerimientos y aspiraciones culturales de

la comunidad de la comunidad educativa.

Gerente educativo y la gestion administrativa

Ruiz en Mendivil (1999), nos dice: “El término Gerencia, de acuerdo con se
refiere a las organizaciones que efectian actividades de planificacion, organizacion,
direccién y control a objeto de utilizar sus recursos humanos, fisicosy  financieros

con la finalidad de alcanzar determinados objetivos” (p.101)
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La gerencia no es un camino en un solo sentido; y no sélo consiste en ordenar
y creer que ya se ejecutaron, sino que, se debe tomar en cuenta a los miembros
de la institucion como participantes activos y no como meros subordinados. Un
directivo inteligente, comprende que las personas desarrollan su mas alto
potencial cuando se esta motivado por crecer y desarrollarse. De esta forma, el
triunfo del directivo radica del trato, tanto del que da, como el que recibe. No es
correcto mencionar la frase “gerencia educativa” en una institucion donde falta
capacidad de liderazgo e irreverencia a los valores personales e institucionales.
Si este organismo no ejerce una supremacia sobre las funciones internas y
externas no se puede hablar de gerencia. Dentro de estas organizaciones, es
el director que tiene que asumir las tareas de administracion de todo el plantel,
por ello, se constituye en la pieza imprescindible en la marcha de una escuela
preocupada por lograr una educacion de calidad. Ademas del director, una
buena gestidon de una institucién educativa est4 encabezada por la direccion,
integrada por el director y los subdirectores, quienes planifican, organizan,
dirigen, controlan, supervisan, monitorean y evallan todas las actividades del
plantel. Evidentemente, que para cumplir con las funciones previstas en la
normativa legal vigente, el director debe tener ciertas cualidades como
conductor de una organizacién al poner de manifiesto sus capacidades y
fortalezas basicas. (Ditcher, 1990, p.97)

Dimensionamiento de la variable gestién institucional:

En esta investigacion nos hemos basado en el trabajo de Areche para dimensionar la
variable de Gestién Institucional considerando cinco dimensiones que han sido
tratados por otros tedricos. A saber, estas dimensiones son: organizacion, liderazgo,

innovacion, evaluacion e investigacion (Areche, 2013, p.32).
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Organizacion

Es sistema social complejo, con diversos grupos de interactuantes que podrian
ocasionar conflictos entre ellos, pero a su vez, con capacidad colaborativa de
aprendizaje y actuar coordinadamente para alcanzar los objetivos trazados agrupando
inteligentemente las acciones que ayudan a mejorar ostensiblemente el clima, la
cultura y los procesos organizacionales. Por esto, la ética necesita de una reflexion
colectiva y por ende, requiere de espacios de aprendizaje que lleven a la sostenibilidad

de los avances conseguidos.

Actualmente, las instituciones basan su éxito en darle poder “empoderamiento”
a sus integrantes, es decir, liberar las potencialidades creativa de los empleados.
Bennis (citado por Mc Farlland, et al., 2000) consolida esto cuando sostiene que:

Las organizaciones mas exitosas en el futuro seran aquellas que entiendan

seriamente — y lo sostengo mediante la accién- que su ventaja competitiva se

basa en el desarrollo y crecimiento de su personal. Y los hombres y mujeres

gue dirijan tales organizaciones seran lideres diferentes de aquellos a los que

estamos acostumbrados. Seran maestros, no amos, seran formadores, no

comandantes. (p.78)

Los draméticos cambios que han acontecido como, la globalizacion, la
competitividad, han obligado a las instituciones a reconocer y valorar la importancia
del factor humano que se tiene dentro de la organizacion. En este orden Noisbitt, citado
por Mc Farlland (2000) nos dice “...en esta nueva economia global de la informacion,
los recursos humanos propios constituyen una gran ventaja en la competitividad de la

organizaciéon” (p.55).

Desde el punto de vista organizacional la gestion, la eficacia y la eficiencia
motiva citar lo que sobre estos conceptos lo que define Idalberto Chiavenato.

Una organizacibn es un sistema de actividades conscientemente

coordinadas de dos o mas personas. La cooperacion entre estas personas es

esencial para la existencia de la organizacion. Una organizacion existe solo



29

cuando hay personas capaces de comunicarse, que estan dispuestas a
contribuir con una accién conjunta a fin de alcanzar un objetivo comun.
(Chiavenato, 2007, p. 56)

Luego, esta la aclaracion que hace el mismo Chiavenato (2007) entre eficiencia
y eficacia, sefialando que la primera “es una medida normativa de la utilizacion de los
recursos en los procesos” (deber hacer) mientras que la otra “es una medida normativa
de logro de resultados” (deber alcanzar)” (p.59). De esta manera, se puede deducir
que los factores citados, no sélo presentan sus funciones tal como son, sino que
también actian como indicadores que miden procesos. Es imprescindible subrayar,
gue la organizacion depende de un espacio mayor para conseguir apoyo Y legitimidad
de modo que pueda proseguir sus operaciones, asi crecer y desarrollarse. Todos estos
aspectos de la organizacion crean tensiones dentro del sistema, tensiones que deben
ser incorporadas institucionalmente y administradas si la organizacion quiere perdurar

y ampliarse.

Gather (2001) afirma que:

Las escuelas eficientes estan abiertas a la innovacién en busca de mejores
respuestas a los problemas comunes que se suceden” y de esta manera una
Institucién Educativa se convierte en un centro neuralgico de ella misma, el
mismo autor plantea que una de las dimensiones del funcionamiento de la
escuela que se debe trabajar es la organizacién de ella misma, para ello estudia
algunos casos sobre organizacién de Mintzberg. Se trata de aplicar en el Centro
Educativo un modelo menos burocratico y mas centrado en los procesos
pedagdgicos propio de la razon de ser de una escuela sin descuidar todo lo

concerniente al plano administrativo. (p.123)

En la I.LE. 1182 “El Bosque” asi como en numerosas escuelas la recargada agenda
administrativa impide que se le dé el énfasis a alcanzar a mejorar los logros de

aprendizaje. Entendiendo a la escuela como organizacién compleja, se debe introducir
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una visiébn compartida diferente del trabajo educativo, que debe ser mas flexible, mejor
adaptada a las necesidades de aprendizaje que pueden presentar los alumnos.

Un aspecto que se ha puesto en practica y que estad dando excelentes
resultados, como lo sostiene el mismo autor, es la gestion por redes. La |.LE. 1182 “El
Bosque”, pertenece a la red 05 de la Ugel 05 que inicia sus labores hace 15 afos
contando con 16 instituciones en los tres niveles de la EBR (Educacién Basica
Regular). Sostiene que las redes educativas son importantes herramientas de
aprendizaje organizacional, en tanto que comprometen a los miembros de las
instituciones educativas a un proceso de trabajo colaborativo en alcanzar soluciones
a problemas auténticos y comunes. Esto permite tener una vision compartida que va
mas alla de la propia escuela a la que se pertenece, dandose cuenta que otros colegas
en otros centros educativos, tienen problemas similares, pero que los asumen y le dan
solucion a veces de manera diferente. Las redes son un lugar donde se intercambian
experiencias de gestion y de apoyo al aprendizaje a los estudiantes y esto es lo mas

importante.

Al percatarnos de esto, en la actualidad es imprescindible reformular la
organizacioén, para no encasillarse en lo tradicional y dar paso a las nuevas tendencias
gue ya prevalecen en otras latitudes, sin dejar de lado nuestra propia realidad. Es
necesario asumir la complejidad de una escuela para elaborar conceptos y modos de
pensar capaces de captar esta fenomenologia, de vincular todas las partes, entender
lo general y lo particular. La autonomia, la descentralizacion y la autoevaluacion son
aspectos esenciales a incluir en la mejora de las escuelas. La delegacién de
responsabilidades crea equipos que se van articular entre si, que trabajaran en
diversos aspectos de la organizacion, desarrollan estructuras y culturas diferentes y
dependen de los miembros de los equipos de trabajo que poseen diversas habilidades,
necesidades y orientaciones. Toda esta variedad dentro de la institucidn, crea mayores
tensiones para la organizacion, debido a que muchas veces no se reconoce la

autoridad del jefe de equipo, necesitandose una mayor sensibilizacion para cambiar
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los modos de pensar de como funciona una organizacion, que deben ser eficazmente

administradas para tener éxito en la labor.

Se puede sostener que las organizaciones sociales, y por ende las educativas,
estan formadas por un cierto nimero de personas que han designadas con finalidades
explicitas para conseguir objetivos de la vision compartida de la institucion, es el caso
del 1182 “El Bosque”, que a partir de sus objetivos son evaluados y reconstruidos,

teniendo en cuenta la eminente reformulacion de su PEI para el periodo 2018-2020.

Otros tedricos brindan su opinion de como lograr sus objetivos y que la
organizaciéon de las instituciones educativas propugne alcanzar una organizacion
administrativa que sea competitiva. Al conseguirlo, la calidad administrativa consolida
los siguientes aspectos de la organizacion: los organigramas funcionales, el manual
de organizacién y funciones, el Plan anual de Trabajo, el Proyecto Curricular

Institucional y el reglamento interno de la institucién.

Liderazgo

Maxwell (2007), en sus palabras nos dice:
Los lideres altamente competentes hacen mas que actuar al mas alto
nivel. Inspiran y motivan a su gente a hacer lo mismo. Mientras que
algunos dependen sélo de habilidades relacionales para sobrevivir, los
lideres efectivos combinan esas habilidades con una elevada capacidad
para llevar sus organizaciones a nuevos niveles de excelencia e

influencia. (p.37)

Alvarez (2001) menciona que ‘las escuelas se sostienen en base de las
capacidades de las personas que ejercen la direccion”(p. 27). Pero, si bien es cierta la
coincidencia, cada vez mayor, al destacar la direccion como requisito necesario al
desarrollo de procesos educativos eficaces, también lo es la ausencia de consenso

sobre el modo de organizar y ejercer esa direccion. No es posible establecer un estilo
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ideal de liderazgo o de dirigir una institucion, ya que el estilo debe de adaptarse a la
realidad de la institucion. En la practica no existen estilos directivos puros, asi como
tampoco existen estilos de direccion buenos o malos por antonomasia. La opinion de
tedricos sobre el tema refieren que el equipo directivo ocupa cada vez mas
importancia, destacando la figura de las personas que pueden ver méas alla y dar una
idea (constructo mental de lo que se desea de ellas) y que sea difundida a toda la
comunidad educativa y que se pueda dirigir a los procesos de aprendizaje, las
expectativas, planeamientos, procedimientos entre otros. Aunque se debe reconocer
que formar directivos como lideres no se puede dar al margen del desarrollo
institucional y del resto de los integrantes del equipo, implica también un proceso de
autoformacion y de conocimiento de si mismo hacia las propias experiencias y las de
otros directivos que han sido exitosos en el desarrollo de sus funciones, de ahi la
importancia de formar espacios de intercambio, foros y encuentros donde, entre

colegas, se aborden los temas de interés comun.

Importancia del liderazgo administrativo

Liderazgo no es un término popular en la educacion. Su mencién no es muy usual,
quiza porque no se considera que sea util o necesario, o tal vez por un rechazo a la
autoridad que perdura de épocas pasadas. Asimismo es posible que se confunda con
autoritarismo o que se considere gque se enfrenta al igualitarismo a ultranza tan propio
de la educacion publica. En un grupo u organizacién, ejerce liderazgo el individuo que
los demés le reconocen una preeminencia de tipo intelectual, profesional o social y
hasta econdémica, cuyas sugerencias deben ser escuchadas y cuyos puntos de vista
son valiosos para el desarrollo del grupo y la buena marcha de la organizacion.

Bass (1995), sostuvo:

Que un lider o una lider (tanto en educaciéon como en cualquier otro ambito de
actividad) se definen por un complejo entramado de cualidades. Debe conocer
muy bien su ambito de trabajo y las relaciones de éste con el mundo exterior a
la organizacion. El ejercicio cotidiano del liderazgo requiere una mente abierta
e inquisitiva que posea la capacidad intelectual de analizar la realidad y de

estructurar la complejidad. (p.83)
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Por su parte Pascual (1999), menciona:

Liderazgo y direccion, aunque tienen relacion, no son en absoluto conceptos
sinbnimos. La persona con liderazgo puede estar investida de autoridad formal,
como por ejemplo ejercer un cargo directivo en un centro educativo, o puede
carecer de posicion jerarquica. Se da ciertamente el caso de personas que
ejercen funciones directivas pero que carecen de liderazgo, tal vez como

consecuencia de los métodos de seleccion y designacion. (p.76)

El directivo-lider, siempre tiene que estar dispuesto a interactuar con los demas,
no importandole el cago que el otro desempefie, siempre hay oportunidad de aprender.
Es necesario que sea proclive a la comunicacion y tener la sutileza al persuadir, que
se le note la vitalidad en su accionar, y una probidad manifiesta. A esto se dé debe
agregar la manera firme para mantener sus decisiones, pero a la vez reconocer sus
errores y proposito de enmienda ya que todo es un proceso y se pueden efectuar
cambios, tomando sugerencias, sin que ello menoscabe su autoridad, a pesar de los
riesgos que esto podria conllevar. Aunque se crea demasiado exigente en las
apreciaciones, pero si no se rednen ciertos requerimientos minimos para cumplir estas
funciones no podra llevar el timén de una organizacién tan compleja como una

institucion educativa.

El papel de los directores en las escuelas eficaces

Bass (1995) sefialo:
Una de las caracteristicas de las escuelas eficaces es el liderazgo vigoroso del
director. Las actitudes, valores, metas y comportamientos de éste son factores
importantes en la aportacion necesaria que realiza para tener una escuela
exitosa en el logro de sus metas educativas. Una definicion de lo que es una
escuela eficaz es: una escuela en la que todos se sienten involucrados en el
aprendizaje y el rendimiento, donde existen grandes expectativas, y la mejora

educativa es una preocupacion constante. (p.199)
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Asimismo Pascual (1999) manifest6 que:
La eficacia en la institucion educativa requiere de un liderazgo positivo y
proactivo del equipo directivo es importante para una institucion educativa
exitosa, que debe motivar cada vez mas a sus docentes, otorgandoles funciones
y una mayor presencia en las decisiones. Delega responsabilidades a quién
pueda desarrollar una determinada tarea en bien de la institucion. Las
cualidades y comportamientos que debe tener un directivo que lidera una
institucion educativa, segun son las siguientes: cualidades y comportamientos
de los directores eficientes, empatia y liderazgo vigoroso en la ensefianza,

conocimientos de administracion, etc. (p.165)

Una descripcion breve, de Pascual (1999), nos dice que:
Para las caracteristicas intrinsecas que deben de tener los gerentes educativos
de las escuelas calificadas, son las siguiente: Los directores eficientes tienen
una vision clara de lo que pueden ser sus escuelas, y motivan a todo el personal
a trabajar para concretar la vision compartida, tienen elevadas expectativas
tanto sobre el desempefio de sus estudiantes como de la labor de sus docentes,
los observan en su desempefio de aula y les ofrecen una retroalimentacién
positiva y constructiva, con el fin de plantear alternativas, promueven usar
eficazmente el tiempo en el proceso ensefianza-aprendizaje y reduciendo al
maximo las interrupciones, usan eficientemente los recursos de toda indole,
monitorean y evallan permanentemente el rendimiento colectivo de los
estudiantes, y emplean la informacion para guiar la planificacion docente, como
se puede ver en las Rubricas de evaluacion de desempefio docente, publicado
por el Ministerio de Educacion, ademas debe promover un clima que recuerde
frecuentemente el compromiso colectivo con slogan y carteles que recuerden a
todos, la vision compartida, las expectativas, la mision, la orientacion, las metas,

los logros obtenidos y los objetivos de la institucién.(p.196)
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Coronel (2000), nos refiere que:
Existen otras actividades que coadyuvan a crear un agradable ambiente
pedagadgico por parte del equipo directivo, como son: a) monitoreo constante de
los logros de aprendizaje de los alumnos, b) conseguir los recursos necesarios
para la ensefianza, c) propiciar un buen clima de aula, y d) acompafar a sus
docentes durante el desarrollo de la sesion de aprendizaje y asi evaluar y
monitorear el progreso delos estudiantes y les ofrecen retroalimentacion
después de cada observacion, asi como el apoyo y ayuda necesarios para la

mejora en su desempeiio. (p.218)

Innovacion

Sobre este tema la Comision Europea (2011) sostuvo que:
Cuando se menciona la palabra innovar, se tiene la nocion de cambio, de algo
novedoso, y en el que la innovacion se da cuando se introduce con éxito al
mercado. La diferencia radica en qué es lo que cambia. Por ello se puede decir
gue la innovacion consiste en producir, asimilar y explotar con éxito la novedad

en los &mbitos econdémico y social. (p.17)

La etimologia del término “innovacién” proviene del latin “innovare”, que significa
producir cosas novedosas a partir de su alteracion o cambio. Innovar, en nuestro
idioma se traduce en “cambio”. El diccionario de la Real Academia Espafiola (1992) lo
define como “mudar o alterar las cosas introduciendo novedades”. Teniendo en cuenta
este diccionario, el prefijo in-, de latina procedencia, en su primer significado a en,
adentro, dentro de, al interior. D esta manera, el prefijo in- aporta al lexema base —nov
un sentido de interioridad, sea introducir una cosa desde afuera; sea como obtencion
0 extraccion de algo, que es novedoso, a partir del interior de una contexto conocido.
Innovacion sera, de esta forma, tanto la introduccidon de algo desconocido, dentro de
algo ya conocido, cuando la extracciébn o emergencia de algo, que resulta nuevo, del

interior de una realidad preexistente. (p.186)
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Viendo de esta manera el concepto de esta raiz, se lanzan cuestionamientos
que permitirdn dar respuestas a estas incognitas, que en mas de una ocasion, hemos
realizado. ¢, Por qué resulta muchas veces dificil cambiar, aun sabiendo que la realidad

lo amerita?, ¢ para qué innovar?, ¢como empezar?

Por su parte, Ferro (1993) dice que: “La innovacion es un esfuerzo deliberado
para mejorar una practica, con relacion a ciertos objetivos deseados. Implica la vision
de un nuevo ser humano en un ambiente modificado e igualmente un proyecto de
sociedad. En cada innovacién, la finalidad misma de la educacién esta en juego”
(p.24).

Evaluacion

La evaluacion es una de las partes primordiales cuando hablamos de educacion,
porque no solo es parte del quehacer educativo, sino que se evalla, el propio servicio
gue se brinda a los alumnos y esto es evaluado directamente por los padres de familia.

Tapia (2004), nos dice que:
Este término, es cotidiano en los colegios, se evalla a todo momento; esta
presente es el argot de los docentes, los directivos y, evidentemente en los
entes evaluadores de la calidad educativa. Se usa como sinénimo de pruebas,
examenes, test; instrumentos todo lo que forma parte de un proceso de
medicién. De igual manera, la evaluacion se asocia con el término y la accion
de calificar, relacionado més con la acreditacion. Si se observa a la evaluacion
en su sentido riguroso y se considera como estrategia o0 método de trabajo de
los directivos y maestros, cobra un significado mas amplio, y esta formalizado
como un proceso o conjunto de actividades programadas de reflexion sobre la
accion, apoyado con procedimientos sistematicos de recoleccion, analisis e
interpretacion de informacién con la finalidad de emitir juicios fundamentados y
comunicables sobre las actividades, resultados e impactos de un programa [de
acciéon] y formular recomendaciones para tomar decisiones que permitan revisar

las acciones presentes y mejorar las acciones futuras.(p.58)
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Investigacion

Borea en Neira (2016) nos dice:
También podemos afadir que hay una motivacion perfectiva de la misma
practica docente ya ella puede ser mejorable y para ello es obligatorio
problematizarla. Como sefala Juan Borea en los diagndsticos es comun
“constatar la falta de motivacién que hay en alumnos y profesores. Esta falta de

motivacion en parte tiene como fuente un curriculo inadecuado”. (p.21)

Por consiguiente investigar en lo educativo, desde la posicién la labor del
profesorado, deduce situarse en un contexto complejo, con el deseo de mejorar,
transformar, reformar o, ¢ por qué no?, sustituir, si la ocasion y la escuela lo admiten y
los cambios estan debidamente fundamentados, esta es una excelente premisa, sin
embargo, en las instituciones publicas es muy dificil la investigacion, debido a la falta
de infraestructura, implementacion de laboratorios, curriculo inadecuado, falta de

motivacion, etc.

Revenga en Neira (2016) nos afirma que:“Investigar desde la practica no es un
ejercicio ocioso, ni burocratico, ni agradable. Es una necesidad que surge como
respuesta a problemas cuya soluciéon no viene dispuesta y empaquetada desde los

centros tedricos de decision” (p.21).

Por ello la investigacion motivada por los profesores hacia sus alumnos, debe
partir de un curriculo que le den pautas para el desarrollo de esta practica cientifica y
social y que tienen que aplicarla de acuerdo a la realidad de los alumnos, por cuanto,

esta practica le permitira hacerla extensiva a su realidad y no solo quedarse en el aula.

Variable 2: Satisfaccion de usuarios

Se entiende por satisfaccién del usuario cuando precisamente el cliente se siente
satisfecho por un servicio recibido. Para esta investigacion vienen a ser los alumnos
quienes reciben el servicio educativo directamente. En ese sentido, los alumnos estan

satisfechos o insatisfechos por la calidad de la educaciéon. En todo caso es indicador
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para que el alumno siga estudiando o se traslade a otra institucién educativa o continte
dentro del proceso educativo, al no existir motivacion se produce desercion,
incrementando en el mercado laboral de mano de obra no especializada y barata
llegandose a la explotacion por los bajo sueldos y las condiciones infrahumana de
trabajo o con la imagen distorsionada, propalada por los medios de comunicacion, que
el éxito puede llegar sin el estudio 0 una adecuada preparacion , sin embargo, son los
padres los que determinan en ultima instancia, segun su perspectiva la calidad del
servicio educativo que reciben sus hijos, ya que los alumnos, en nuestro entorno al
menos, el facilismo académico, bajo su Optica lo benefician, pero en la actualidad, en
este mundo globalizado que se le exige mas a la futura mano de obra, son los padres

los que juzgan el servicio educativo.

Ya no es suficiente complacer a nuestro usuario, sino que debemos satisfacer
Optimamente sus expectativas (o que el usuario espera de una institucion sea cual
sea su rubro, de sus productos y/o servicios), en este caso es el servicio educativo y
por ello este es el objetivo principal. Un cliente satisfecho es un cliente fiel y por tanto
nos va a seguir demandando con el tiempo nuestros servicios y va a influir
positivamente en la captaciébn de nuevos usuarios, con esto se quiere decir renovar
cada afio su matricula, traer o recomendar a potenciales alumnos, cumpliendo de esta
manera con el Compromiso 2 de gestion escolar, propuesto por el Ministerio de
Educacion, que se refiere a la retencion del aluno y matricula oportuna. En cambio si
a un cliente no lo tenemos contento se convertird en un blanco perfecto para la
competencia y tendera a desaparecer, basicamente a un traslado de institucion

educativa al no cubrir sus expectativas.

En el aspecto educativo, a diferencia de otros servicios, el alumno ya no es el
simple ente pasivo que recibe lo que se le esta dando, sino mas bien, es el eje
fundamental de todo el proceso lo cual lo hace importante, al sentirse 0 no satisfecho.
Silo vemos de la manera tradicional, que solo recibe el servicio educativo que le damos
y con esto es suficiente para que pueda enfrentar su mundo real, nos estariamos

equivocando. En estos momento la el trabajo del docente es basicamente, darle las
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herramientas al estudiante para este pueda construir sus aprendizajes, transmitirlo a
la vida real mediante la practica constante, es una labor de guia, de mentor, mas que

un mero transmisor de conocimientos.

Las escuelas deben de entender la diferencia que existe en el estudiante que
exige un buen nivel docente, y el alumno que es parte del proceso educativo, verlo
COmo un usuario importante, que no solo se satisface con lo que se le da, sino mas
bien un ciudadano lleno de expectativas que muchas veces alza su voz de protesta.
Es ahi donde la tutoria juega un papel importante para terminar la formacion de los
muchachos y muchachas.

Organizacion enfocada hacia el cliente

Grupo Kaisen (2006) sugiri6 que: “Las organizaciones dependen de sus
clientes, y por lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, deben
cumplir con sus requerimientos y esforzarse por exceder las expectativas de los

clientes” (p.8).

Segun la misma fuente, para dirigir una organizacién con éxito se necesita
administrarla sistematicamente. El éxito deberia ser la consecuencia de la
implementacion y conservacion de una administracion que este programada
para una continua mejora para que sea eficiente y eficaz teniendo en cuenta
como se desempefa la instituciébn siempre teniendo en cuenta al usuario. La
organizacion de la direccién del plantel debe de estar apuntando al usuario:
poniendo en accion procedimientos tangibles, realizables y comprensibles, en
lo eficiente y eficaz, determinando y guiando el desenvolvimiento correcto de la
institucion. (...) como ejemplo de acciones provechosas para llevar a cabo
actividades Utiles para la satisfaccion del usuario tenemos: la definicion vy
promocién de procesos que dirijan mejorar el accionar de la institucién, captar
y usar informacion y datos de las diversas actividades para mejorar el proceso

continuamente, conducir el proceso hacia la continua mejora, y sistematizar
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adecuadamente los procesos para evaluar su mejora, tales como, evaluaciones,
encuestas, auto evaluaciones y monitoreos por parte del equipo directivo (Grupo
kaisen, 2006, p. 9).

Necesidades de los usuarios

Las "necesidades de los usuarios" nos lleva a un desinterés y desidia de los que
piensan hacer programas de capacitacion de clientes: comiunmente se empieza de
suposiciones como lo sostienen algunos tedricos, sin embargo, para que estas
acciones sean mas productivas, es prudente tener en cuenta fijar estas necesidades
como la primera parte de este proceso en la que por medio de la investigacion, se
puede identificar a los clientes que necesitan ser "formados" precisando la clase de
formacion que necesitan, asi como el lapso de tiempo que necesiten para satisfacer

estas necesidades.

Este procedimiento no puede estar completo si no se precisan los motivos que
sostienen estas carencias, ni las peticiones y necesidades de atencion que se tienen;
por ello es preciso que se estudie: la organizacion en sus objetivos, atribuciones,
programas, estructura y recursos; los procedimientos en cuanto a operaciones y tareas
para poder detectar el comportamiento especifico que se pide al usuario en cada una
de ellas y; el factor humano para determinar destrezas, habilidades y actitudes que se
requieren. Estas cuestiones son las que precisan la clase de educacion que se

requiere.

Crawford y Mathews (2002), reconocen: “Cinco dimensiones en las cuales las
empresas compiten: precio, producto, accesibilidad, servicio y experiencia. Establecen
que en la escala del 1 al 5, donde 1 significa el peor del mercado y 5 significa el mejor,
estas 5 dimensiones deben gestionarse para que la empresa tenga un posicionamiento

contundente y rentable (p.56).
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Dimensionamiento de la variable satisfacciéon del usuario:

Dimension 1: Clima escolar

Ministerio de Educacién de Chile. Estrategias de apoyo al Clima y Convivencia Escolar

de EVD Clima escolar (2014) sostiene:
Que el aula es el contexto o ambiente propicio para el aprendizaje.
Contar con un clima favorable implica manejar y modificar si es
necesario, un conjunto de variables y/o condiciones que permitan
optimizar las relaciones minimas para aprender. Las interacciones en el
aula, la seguridad emocional y el rendimiento de los estudiantes, existe
una relacion, que se caracteriza por el enfoque sistematico que se da a
la ensefianza, por el orden, la flexibilidad y la equidad. Un clima y
organizacion de esta naturaleza, combinados con diferentes métodos

de ensefianza, da por resultado un gran rendimiento académico. (p.67).

Importancia del clima escolar

La formacion integral del alumno no solo es producto de la interaccion entre éste y el
docente, dentro de un contexto de metodologias, estrategias y uso de materiales
didacticos. Si no, tiene mucho que ver el ambiente familiar y, sobre todo, el escolar. En
ese sentido, el ambiente escolar debe ser el adecuado a fin que el alumno se sienta a
gusto, en familiaridad e intercambio permanente de opiniones y experiencias con sus
compafieros. Si el clima escolar es adecuado, entonces coadyuvara al desarrollo

integral de los alumnos.

Indicadores de calidad

En el trabajo de Areche (2013) nos dice que: la medicion de la calidad de las
instituciones educativas para su posterior acreditacibn como tales no puede realizarse
sino analizando los indicadores de calidad que ellos poseen. Estos Indicadores son los
siguientes referidos a Gestion Institucional: 1) Prestigio o reputacién que adquiere una

institucion con respecto a sus pares. 2) Disponibilidad de recursos académicos y
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financieros necesarios para el funcionamiento eficiente de la institucion. 3) Estado de
gestidon y liderazgo. 4) Produccion intelectual) 5) Apreciacién del valor agregado del
servicio que ofrece. 6) Capacidad de las Aulas. 7) Resultados que obtiene la institucion
en las funciones basicas que le competen. 8) Tasa de retencion. 9) Proceso de
diversificacion curricular. 10) Tipo de autoridad que ejerce. 11) Indicadores referidos
a las autoridades. 12) Nivel de logro de los estdndares de calidad pre establecidos.
13) indice de egresados. 14) Formacion o capacitacion especifica que poseen para
desempeiiar funciones de direccién. 15) Cualidades éticas y morales en el desempefio
de sus funciones. Indicadores referidos al personal docente 16) Grado y titulo
académicos que ostenten. 17) Porcentaje de post graduados entre el personal docente
18) Motivacion de logro 19) Participacidon en eventos académicos Indicadores referidos
a los estudiantes 20) Habilidades académicas 21) Valor intrinseco de los contenidos
académicos. 22) Sistema de tutoria y orientacion al estudiante. 23) Identificacion con
los objetivos de la institucion. Indicadores referidos al soporte administrativo de la
institucion 24) indice de satisfaccion de las necesidades de equipo de apoyo al proceso
educativo. 25) Infraestructura. 26) Equipamiento. 27) Aptitudes académicas 28)

Laboratorios. 29) Centros de computo. 30) Instalaciones deportivas.(p.89).

Dimensidon 2: Nivel de ensefianza-Aprendizaje

Pérez en Condezo (2008) El proceso ensefianza-aprendizaje, es intrinseco como el
tandem docente-alumno. Sin embargo la mirada actual hacia la ensefianza, es que
esta, es una ayuda, una manera de guiar al alumno, de esta manera al tener que dirigir
a personas para que cumplan funciones en la vida real, se tiene que hacer con suma
responsabilidad y respeto. Las acciones que conllevan a la ensefianza-aprendizaje, es
una actividad que pretende llevar a la persona por el camino correcto ayudando,
motivando, guiando, interesandolo, estimulando, en la tarea de aprender; buscando

cada dia su perfeccionamiento.
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Definicién de términos

Administracion

“Es una ciencia social compuesta de principios, técnicas y practicas. Proceso de crear,
disefiar y mantener un ambiente en el que las personas, trabajando en grupos,

alcanzan con eficiencia sus metas” (Pérez, 2000, p.24).

Administracion educativa
“‘Realizar acciones administrativas en el campo de la educacién, ya sea en las

instituciones educativas o afines” (Pérez, 2000, p.31).

Calidad

“Conjunto sistémico e integral de elementos que conforman las caracteristicas de una
entidad y le confieren la aptitud para satisfacer los requerimientos o necesidades
explicitas o implicitas que son objeto de sus funciones” (Deming, 1989, p.21).

Climainstitucional

“Es el conjunto de condiciones en el que se desarrolla una institucion mediante las
relaciones de sus miembros, la cual si es favorable puede llevar a esta institucién al
éxito” (La Serna, 2002, p.127).

Director

‘Es la persona encargada de la direccion de la organizacion, tiene entre sus
competencias cinco dimensiones: gestion, liderazgo, mediacion, formacién y calidad;
y el Director debe tender a buscar el equilibrio entre  estas”
(Caminero, 2013, p. 212).

Estilos de liderazgo
“Diversas formas de liderazgo que asumen los directores en las instituciones
educativas” (Coronel, 2000, p.67).


http://www.monografias.com/trabajos/tomadecisiones/tomadecisiones.shtml
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Educacion
“El proceso bidireccional mediante el cual se transmiten conocimientos, valores,
costumbres y formas de actuar. La educacion no sélo se produce a través de la
palabra, esta presente en todas nuestras acciones, sentimientos y actitudes” (Arana,
2001, p.34).

Eficiencia

“Etimologicamente proviene del latin eficiencia: accion fuerza, virtud de producir. Se
define a la eficiencia como el criterio econémico que revela la capacidad administrativa
de producir el méximo de resultados con el minimo de recursos, energia y tiempo”
(Chiavenato, 2007, p.28).

Gestion
“Proceso que desarrolla actividades productivas con el fin de generar rendimientos de
los factores que en él intervienen. Diligencia que conduce al logro de un negocio o

satisfaccion de un deseo” (Avila, 2000, p.99).

Gestion institucional
“Actividades administrativas de la institucion que se desarrollan con la finalidad de

mejorar la calidad de gestion y la educacion que se brinda” (Pérez, 2000, p.174).

Gerencia

“Es un cargo que ocupa el director de una empresa lo cual tiene dentro de sus multiples
funciones, representar a la sociedad frente a terceros y coordinar todos los recursos a
través del proceso de planeamiento, organizacion, direccion y control a fin de lograr
objetivos establecidos” (Avila, 2000, p.52).

Interés
“‘Deseo de aprender algin tema o escuchar algo que le interesa al alumno”
(Chiavenato, 2007, p.61).
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Liderazgo

“Es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a través del proceso
de comunicaciéon humana a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos”
(Calero, 1994, p.122).

Misién y vision institucional
“La vision es la realizacion en el futuro de acciones que contribuyan a la mejora de la
institucion educativa. La mision supone clarificacion de metas; saber lo que estoy

intentando y cédmo lo hago” (Curriculo Nacional, 2016, p.12).

Motivacion
“Son factores, impulsos internos y fuerzas externas capaces de provocar, dirigir y

mantener la conducta hacia un objetivo” (Chiavenato, 2007, p. 49)

Organizacién
“Es la estructura de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin
de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefalados” (Pérez,
2000, p. 244).

Satisfaccion

“Asociada a la sensacion de sentirse contento con algo que se logra o se tiene. Es
sentirse conformes respecto al servicio educativo que reciben los alumnos”
(Chiavenato, 2007, p. 51).

Servicio
“Conjunto de actividades que buscan responder a una o0 mas necesidades de un
cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran con la idea de

fijar una expectativa en el resultado de éstas” (Calero, 1994, p.101).
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Usuario
“Persona que recibe el servicio, directo o indirecto, de la institucion educativa. En este

caso son los alumnos y los padres de familia” (Chiavenato, 2007, p. 43).

1.3. Justificacién

Justificacion tedrica

El presente trabajo no solo da una luz a cual es la relacion entre la gestion institucional
y la satisfaccion del usuario en la institucion educativa 1182 “El Bosque”, de la Ugel 05
SJL, lo que hace es ver a las actuales teorias sobre gestion educativa y satisfaccion

un matiz mas vinculado a las exigencias de la sociedad actual.

Justificacién practica

Esta investigacion se realiz6 en momentos en que la institucion educativa al ser
declarada emblematica, los usuarios tienen altas expectativas por la construccion del
nuevo colegio, el cambio total de infraestructura a cargo del Pronied, viendo a la actual
gestiébn como el ente principal para el cambio, esto conlleva que tanto docentes, padres
de familia y alumnos, presenten un grados de satisfaccién diversos ante los
acontecimientos e incertidumbre por la construccion, pero sobre todo por la calidad del

servicio que deben de recibir sus hijos .

Justificacién metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion valida dos instrumentos de
recopilacion de datos; el primero, referido a la gestidén para instituciones publicas y el
segundo, para recopilar informacion del grado de satisfaccidén de los usuarios de estas

mismas instituciones educativas.
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1.4. Problema de Investigacion

Problema General
¢, Cual es la relacién que existe entre la gestion institucional y el nivel de satisfaccion

de los usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho?

Problema 1
¢ Existe relacion entre la organizacion y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la

institucién educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho?

Problema 2
¢, Cual es la relacion existente entre la liderazgo y el nivel de satisfaccion de los

usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho?

Problema 3
¢, Cual es la relacion existente entre la innovacion y el nivel de satisfaccion de los

usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho?

Problema 4
¢ Existe relacidon entre la evaluacion y el nivel de satisfaccién de los usuarios en la

institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho?

Problema 5
¢ Existe relacion entre la investigacion y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la

institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho?
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1.5. Hipotesis
Hipotesis General

La gestion institucional se relaciona directa y positiva con el nivel de satisfaccion de

los usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Hipotesis 1
La organizacion se relaciona directa y positiva con el nivel de satisfaccion de los

usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Hipotesis 2
El liderazgo se relaciona directa y positiva con el nivel de satisfaccion de los usuarios

en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Hipodtesis 3
La innovacion se relaciona directa y positiva con el nivel de satisfaccion de los usuarios

en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Hipotesis 4
La evaluacion se relaciona directa y positiva con el nivel de satisfaccién de los usuarios

en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Hipotesis 5
La investigacion se relaciona directa y positiva con el nivel de satisfaccion de los

usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.
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1.5. Objetivos de lainvestigacion

Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la gestion institucional y el nivel de satisfaccion

de los usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Determinar la relacién que existe entre la organizacion con el nivel de satisfaccion de

los usuarios en la institucién educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Objetivo especifico 2
Establecer la relacién que existe entre el liderazgo con el nivel de satisfaccion de los

usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Objetivo especifico 3
Establecer la relacion que existe entre la innovacion y el nivel de satisfaccion de los

usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Objetivo especifico 4
Establecer la relacién que existe entre la evaluacion con el nivel de satisfaccion de los

usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Objetivo especifico 5
Establecer la relacion que existe entre la investigacion con el nivel de satisfacciéon de

los usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.



1. MARCO METODOLOGICO
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2.1. Variables
Las variables son caracteristicas del objeto de estudio al respecto Herndndez et al.
(2014) senalo: ‘la variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es

susceptible de medirse u observarse.”(p.105).

La identificacion de las variables se da desde el momento del planteamiento del
problema, donde se define de manera clara lo que se va a investigar y cuales son las
variables de interés para el estudio. Su identificacion es vital para la investigacion. Hay

dos maneras de definir variables: conceptual y operacionalmente.

Definicion Conceptual

Gestion Institucional

PROEIB Andes (2008), sefiala: “Que esta se refiere al funcionamiento del sistema
educativo. Tiene dos dimensiones: una que rige los fundamentos normativos (define
politicas, normas, reglamentos) y otra operativa (define criterios administrativos,

de planificacion, organizacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion)” (p.79).

Satisfaccion de los usuarios

Losada y Rodriguez (2007), menciona: “Lo que ha originado el concepto de calidad de
servicio percibida es gue en los servicios se requiere una activa interaccion entre
el comprador y el proveedor. En la literatura sobre calidad de servicio, el concepto se
refiere a la calidad que percibe el cliente y, como otra perspectiva, desde la Optica de
las expectativas y percepciones de los clientes”. (p.33).

De esta manera, la medicion de la calidad de lo que el servicio ofrece, es la de
un usuario satisfecho y se alcanza cuando se rebasan sus percepciones, deseos y/o

expectativas.
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Definicién Operacional

Las definiciones operacionales consisten en un conjunto de instrucciones sobre como
medir una variable que ha sido conceptualmente definida. Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006) tomando la definicion de Reynolds (1986), dice que “una definicion
operacional constituye un conjunto de procedimientos que describe las actividades que
un observador debe realizar para recibir las impresiones sensoriales, las cuales indican
la existencia de un concepto tedérico en mayor o menor grado”. En base a estas
definiciones presentamos a continuacion las definiciones operacionales de nuestras
variables de estudio:

Gestion Institucional: El nivel de la percepcién que tienen los docentes sobre las
condiciones de la gestion institucional de la |.E. N° 1182 “El Bosque” UGEL 05 SJL.
Nivel de satisfaccion de los usuarios: El nivel de percepcion que tienen los padres de
familia sobre la calidad de los servicios educativos de la I.E. N° 1182 “El Bosque” UGEL
05.



2.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable: Gestion Institucional
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Dimensiones Indicadores items Escala Lickert y Niveles
valor
Toma de 1
decisiones 2-3
Organizacion Trabajo 4-5
colaborativo 6-7
Participacion 8
Eficacia 9
Eficiencia 10
. Liderazgo 11-12-13
Liderazgo Delegacion de 14-15
funciones 16-17
Manejo de 18-19 )
conflictos 20-21 Bajo:
» Capacitacion 22-23-24 (N:;rs]icr?u(r%ga @) [51-119]
InnOVaC|0n Procesos 25'26'27 i Medio:
28-29-30-31 Casi siempre (3)
Monitoreo Siempre (4) [120-188]
Incentivos 32-33-34 Alto:
Evaluacion Desempefio 35-36-37
docente 38-39-40 [189-255]
Reconocimiento 41-42-43
Empatia 44
Iniciativas
pedagdgicas
o Recursos 45-46
Investigacion tecnolégicos 47-48
Gestion de 49-50
recursos 51
Plan de

investigacion

Nota: Elaboracién basada en el marco teérico
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable: Satisfaccion del usuario
Dimensiones Indicadores items Escala Lickert y Niveles
valor
Clima de aul 2
. ima de aula 3.4 .
Clima escolar Afecto g Bajo:
Infraestructura 8-9-10 [21-41]
1 = Totalmente en
desacuerdo
Medio:
2 = En desacuerdo
[42-63]
11-12 3 = De acuerdo
Proceso 13 —
Nivel Ensefianza- 14-15 4 = Totalmente de Alto:
gy acuerdo to:
ensefianza- aprendizaje 16-17
.. Cambio de actitud 18-19-20 [64-84]
aprendizaje Metodologia 21

Nota: Elaboracién basada en el marco tedrico.

2.3. Metodologia

El método utilizado fue el hipotético-deductivo es una forma que el investigador utiliza
para convertirla en un medio cientifico. Este sistema tiene varias pautas: El estudio del
problema, realizaciéon de una hipétesis para explicar lo investigado, proposiciones
elementales de la propia hipétesis, y verificacion de los enunciados propuestos
verificados con la experiencia. Al respecto Bernal (2014) defini6: el método de
investigacioén utilizado es el hipotético deductivo debido a que la investigacion parte de
una hipotesis y busca comprobarla o rechazarla desprendiéndose de ello conclusiones

que se confrontaran con lo encontrado (p. 39).
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2.4. Tipo de estudio
Esta investigacion es de tipo basico, debido a que los resultados van a enriquecer los
conocimientos tedrico-cientificos sobre las variables: gestion educativa y satisfaccion

de usuarios sobre el servicio educativo que reciben en las instituciones educativas.

2.5. Disefio

El disefio de ésta investigacion es no experimental por cuanto no se manipula
variables. Segun Hernandez et al. (2010) la investigacion no experimental la definieron:
Es el estudio en el que no se manipula las variables. Son estudios en las que no
variaremos predeterminada las variables sobre las otras variables. Se realiza una
investigacién no experimental para observar los fendmenos de acuerdo a su contexto

natural para luego analizarlos (p. 149).

Segun Hernandez et al. (2010) los estudios descriptivos tratan de determinar
los atributos, la particularidad de los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a su estudio. Asi que,
solamente buscan parametros de los datos personales de manera independiente
0 conjunta de las variables de estudio. Sobre los conceptos o variables a las que

se refieren (p. 80).

Asi mismo Hernandez et al. (2010) sefiala que “la investigacion correlacional
entrelaza variables sobre un conocimiento prestablecido para un conjunto de personas
(p. 81). Es correlacional: porque tiene como finalidad determinar el grado de relacion
0 asociacion existente entre las dos variables

Doénde:

M es la muestra de investigacion
X es la primera variable
Y es la segunda variable

r es el indice de relacion entre ambas variables
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Ml

=P

Figura 1 Disefio correlacional simple

2.6. Poblacién y muestra

Poblacién, muestray muestreo

La poblacion es el “conjunto de todos los elementos (unidad de analisis) que
pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion
(Carrasco, 2006, p. 237). Para el presente trabajo de investigacién de su primera
variable, “Gestion institucional”, la poblacion estuvo conformada por un total de 426
padres de familia, al igual para la segunda variable, “Satisfaccion del usuario”, estuvo
conformada por un total de 426 padres de familia de la institucion educativa 1182 “El

Bosque” de la UGEL 05 del distrito de San Juan de Lurigancho.

Poblacién
Estuvo conformado por un total de 426 padres de familia de la institucion educativa
1182 “El Bosque” de la UGEL 05 del distrito de San Juan de Lurigancho.

Muestra

Un muestreo apropiado probabilistico nos deja obtener una pequefia parte de la
poblacién con una media confiable de todo el universo de nuestra poblacion. Como se
esta trabajando con una poblacion finita (Fisher y Navarro, 1997) se aplica la siguiente

formula:
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2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

- N*Z x5
d**N-1+Z'*5

Aplicando la férmula para la primera poblacion
Donde:
n = Muestra
N = Poblacion.
p = Proporcion de Exito, se considera el valor p = 0.5
g = Proporcion de Fracaso, g =1-p
d 0 e = Error de Estimacion.

S= Desviacién estandar
Z = valor de la tabla asociado al nivel de confianza.

Aplicando la férmula para las ambas poblaciones:

n=  426*1.962* 0.5
0.052*(425)+1.962 * 0.52

n= 409.1304 n=202.249 n=202
2.0229

De esta forma, después de la aplicacion de la férmula para las variables, vamos a

tener una muestra para la primera variable, “Gestion institucional”, que fue
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aplicada a una muestra de 202 padres de familia al igual para la segunda variable

“Satisfaccidon del usuario” fue aplicada a una muestra de 202 padres de familia.

2.8 Métodos de analisis de datos

Para el analisis y el procesamiento de los datos se utilizara la estadistica descriptiva
correlacional para los cual se optara por el calculo estadistico de Rho de Spearman;
a fin de determinar si los items de la variable procedimientos Técnicos archivisticos
y la variable Gestion Documental, junto con sus indicadores guardaron relacion o

influencia cuyo esquema es el siguiente:

. 6%d?
s n(n?—1)

Donde:
rs = Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman
d= Diferencia entre los rangos (x menos y)

n = Numero de datos

Instrumentos
Con el propdsito de recolectar la informacion de parte de los integrantes de la muestra
de investigacion se aplicaron dos instrumentos (cuestionarios), los mismos que fueron
aplicados con la técnica de la encuesta, a los padres de familia para determinar sobre
la gestion institucional y otro conocer su satisfaccion respecto a la educacion que
reciben sus hijos en la institucion educativa1182 “El Bosque” del distrito de San Juan
de Lurigancho. El primer instrumento fue construido por la institucion PROEIB Andes

y Consejos Educativos de Pueblos Originarios de Bolivia en el (2008).
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El segundo instrumento fue construido por Ruth Missy Hilario Alvarez, estudiante de
posgrado de la Universidad Nacional de Educacién “Enrique Guzman y Valle” — La
Cantuta en el 2008.

Este instrumento permitira evaluar las Gestion Institucional y satisfaccion del
Usuario en la institucion educativa1182 “El Bosque” del distrito de San Juan de
Lurigancho. Segun refiri6 Hernandez et al. (2010) sefialaron que los instrumentos que
estan conformados por una serie de interrogantes que nos ayudan a obtener datos
reciben el nombre de cuestionario dirigido a un miembro de la poblacion en aras de
obtener informacion acerca de nuestras variables de estudio que necesitamos medir.
(p.115).

Técnicas de recoleccion de datos
Se aplicé la técnica de la encuesta. Tanto para determinar la gestion institucional de
los directivos de la institucion educativa primera variable como para conocer sobre la
satisfaccion de los usuarios segunda variable, la encuesta, ha sido la técnica empleada
para, con los instrumentos (cuestionarios) recopilar informacion de las unidades de

analisis (padres de familia).

Variable 1: gestion institucional

Ficha técnica

Nombre: Instrumento para medir gestion institucional.

Autor: PROEIB Andes y Consejos Educativos de Pueblos Originarios de Bolivia
(2008)

Adaptado por: Rolando Félix Salgado Vertiz.

Afo: 2016

Descripcion

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: Determinar el nivel de la gestion institucional en la institucién educatival182
“El Bosque” del distrito de San Juan de Lurigancho.

Muestra: 202 padres de familia.
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Lugar: Instituciéon Educativa1182 “El Bosque” del distrito de San Juan de Lurigancho.
Numero de items: 51.

Aplicacion: directa.

Tiempo de administracion: 30 minutos.

Escala de medicion: nunca, casi nunca, casi siempre, siempre.

Escala Likert
Niveles rango
Baja [51-119]
Media [120-188]
Alta [189-255]

Variable 2: desarrollo organizacional

Ficha técnica

Nombre: Instrumento para medir satisfaccion del usuario.

Autor: Ruth Missy Hilario Alvarez (2008)

Adaptado por: Rolando Félix Salgado Vertiz

Afio: 2016

Descripcién

Tipo de instrumento: Cuestionario.

Objetivo: Determinar el nivel de la gestion institucional en la institucién educatival182
“El Bosque” del distrito de San Juan de Lurigancho.

Poblacion: 202 padres de familia.

Lugar: Institucion Educativa1182 “El Bosque” del distrito de San Juan de Lurigancho.
Numero de items: 21.

Aplicacion: Directa.

Tiempo de administracion: 30 minutos.

Escala de medicion: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo,
totalmente de acuerdo.

Escala: de Likert

Niveles rango

Baja [25-57]
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Media [58-91]
Alta [92-125]

Validez y Confiabilidad

Validez.

Para la validacion de los instrumentos estos fueron sometidos a juicios de expertos
para determinar su validez y confiabilidad. Se tuvo la participacion de un metoddlogo
de la Universidad Cesar Vallejo de amplia experiencia en el tema, quien por estar
entrenado en este campo evaluara las preguntas presentadas, que haya tenido un
buen contenido, que la redaccién se diafana y ayude a esclarecer el tema de
investigacion. Al respecto Sabino refirid: “Para que una escala pueda considerarse
como capaz de aportar informacion objetiva debe reunir los siguientes requisitos:
validez y confiabilidad” (p.154).

Se le proporciono la matriz de consistencia, los instrumentos y la ficha de
validacion donde se determinaron: la correspondencia de los criterios, objetivos e
items, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje, teniendo como

resultado lo siguiente:

Tabla 3

Resultado de validez de instrumentos

Experto: Opinion

Dr. Leonidas Eduardo Pando Sussoni aplicable

Nota: La fuente se obtuvo de los certificados de validez de instrumentos



62

Confiabilidad
Para determinar la prueba de confiabilidad al presente trabajo de investigacién se
utilizé el alfa de cronbach asimismo para la interpretacion de la evaluacion se aplico

los niveles de confiabilidad establecidos por George y Mallery (2003).

Soto (2015) establecié que la confiabilidad es un instrumento de medicion que
establece la credibilidad al instrumento de evaluacién y se verifica si al aplicarlo varias

veces da como resultado el mismo. (p.72)

Tabla 4

Tabla de interpretacion de valores de Alfa de Cronbach segun George y Mallery (2003)

valores de alfa de cronbach niveles
x>0.9 Es excelente
0.9 > x> 0.8 Es bueno

0.8 > x> 0.7 Es Aceptable
0.7 > x> 0.6 Es Cuestionable
0.6 > x > 0.5 Es pobre

0.5 > « Es inaceptable
Tabla 5

Confiabilidad de Instrumento de Variable Gestién Institucional

Alfa de Cronbach N de elementos

(34 51

Nota: La fuente se obtuvo de los resultados de la prueba piloto

Interpretacion
De la tabla 5: siendo los resultados de Alfa de Cronbach superiores a 0,7 obteniéndose
un valor de 0,734 se puede decir que la confiabilidad es de un nivel Aceptable.
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Tabla 6

Confiabilidad de Instrumento de Variable satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

, 789 21
Nota: La fuente se obtuvo de los resultados de la prueba piloto

Interpretacion
De la tabla 6: siendo los resultados de Alfa de Cronbach superiores a 0,7 obteniéndose

un valor de 0,789 se puede decir que la confiabilidad es de un nivel Aceptable.

2.8 Meétodos de analisis de datos

El método de andlisis de datos fue estadistico para lo que se usé el programa de
software SPSS version 21 a fin de efectuar la estadistica descriptiva a fin de elaborar
las tablas de frecuencias, porcentajes y figuras. También se utilizé para realizar la
estadistica inferencial para realizar la prueba de hipétesis con el Rho de Spearman,;
para determinar si los items de la variable procedimientos Técnicos archivisticos y la
variable Gestiébn Documental guardaron relacion. Al respecto Herndndez, Ferndndez
y Baptista (2014) sostuvieron que: los analisis cuantitativos de datos se lleva a cabo
sobre un programa de software de andlisis estadistico, donde se podra ejecutar
programas, explorar los datos, evaluar la confiabilidad y validez logradas por el
instrumento, analizar pruebas estadisticas de hipétesis (analisis estadistico

inferencial) y analisis adicionales para preparar los resultados (p.272).

Tabla 7

Tabla de interpretacién del coeficiente de correlacion de Spearman segun Bisquerra

Valores Interpretacién
De-091a-1 Correlacion muy alta
De -0,71 a-0,90 Correlacion alta

De -0,41 a -0,70 Correlaciéon moderada
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De -0,21 a -0,40 Correlacion baja

De 0 a-0,20 Correlacion practicamente nula
De 0a0,20 Correlacion practicamente nula
De 0,21 a 0,40 Correlacion baja

De 0,41 a 0,70 Correlacion moderada

De 0,71 a 0,90 Correlacion alta

De0,0lal Correlacion muy alta

Nota: La fuente se obtuvo de Bisquerra (2009)

2.9 Aspectos Eticos

Para el desarrollo del presente de trabajo investigacion, se cont6 con la autorizacion
de la entidad, materia del presente estudio que es la Institucién Educativa 1182 “El

Bosque” ugel 05 distrito de San Juan de Lurigancho

Con la relacién a la investigacion realizada en el presente trabajo se debe
sefalar que es original y real, pues a nivel nacional son muy escasos los estudios al
respecto, y se espera que este sea el punto de partida para futuras investigaciones

en relacion al tema.

Es preciso sefalar que se ha mantenido el anonimato de los participantes que
son los padres de familia de la institucion educativa, en la aplicacién de los
instrumentos de investigacion del presente estudio a fin de que los resultados sean

los mas sinceros y reales.

Tratamiento estadistico

Los datos fueron procesados con el Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales
(SPSS), version 21, con el cual se elaboraron tablas de frecuencias y porcentajes, asi
como la respectiva prueba de hipétesis con el Coeficiente de Correlacion de Pearson
(r). Las tablas de doble entrada son analizadas e interpretadas por cada dimension de

las variables de estudio.
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De otro lado, se hizo uso del programa estadistico Excell para la elaboracion de
graficos, complementarios a las tablas de frecuencias, a fin de ofrecer una informacion

cuantitativa mas clara.



lll. RESULTADOS
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3.1. Presentacion de resultados

3.1.1. Descripcién de los resultados de la variable Gestion Institucional de lal. E.
N° 1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 8

Distribucion de niveles, frecuencia y porcentajes de los padres de familia sobre la
Gestion Institucional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 5 2,5% 2,5% 2,5%
Vélidos MEDIO 197 97,5% 97,5% 100,0%
Total 202 100,0% 100,0%
97.50%
100.00%
" 80.00%
<
= 60.00%
w
(@]
S 40.00%
a.
20.00% 2.50%
0.00%
bajo medio

Figura 2. Distribucién porcentual de la percepcion de los padres de familia sobre la Gestién

Institucional

Interpretacion

De la tabla 8 figura 2: Se aprecia que la mayor cantidad 97,50% consideran que la
Gestion institucional es de un nivel medio y el 2,50% consideran que la gestion
institucional es de un nivel alto.

De los resultados obtenidos se concluye que la Gestién Institucional de la |. E. N° 1182
El Bosque UGEL 05 SJL, 2016 es de un nivel medio.
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3.1.2. Descripcioén de los resultados de la variable Satisfaccion del usuario de la
I. E. N° 1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 9

Distribucion de niveles, frecuencia y porcentajes de los padres de familia sobre la

Satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vélidos Bajo 202 100,0% 100,0% 100,0%

100%

A

100%

80%

60%

40%

Porcentaje

20%

0%
Bajo

Figura 3. Distribucién porcentual de la percepcién de los padres de familia sobre

la Satisfaccién del usuario

Interpretacion

De la tabla 9 figura 3: Se aprecia que el 100% consideran que la satisfaccion del
usuario es de un nivel bajo

De los resultados obtenidos se concluye que la satisfaccion del usuario de la I. E. N°
1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016 es de un nivel bajo.
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3.1.3. Descripcion de los resultados de la dimension organizacion de la I. E. N°
1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 10

Distribucién de niveles, frecuencia y porcentajes de los padres de familia sobre la

Organizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Medio 167 82,7% 82,7% 82,7%
Validos Alto 35 17,3% 17,3% 100,0%
Total 202 100,0% 100,0%

82.70%

100.00%

0,
50.00% 17.30%

porcentajes

0.00%
medio alto

Figura 4. Distribucién porcentual de la percepcion de los padres de familia sobre la

Organizacion

Interpretacion

De la tabla 10 figura 4: Se aprecia que la mayor cantidad 82,70% consideran que la
Organizacion es de un nivel medio y el 17,30% consideran que la organizacion es de
un nivel alto.

De los resultados obtenidos se concluye que la Organizacion de la |. E. N° 1182 El
Bosque UGEL 05 SJL, 2016 es de un nivel medio.
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3.1.4. Descripcién de los resultados de la dimension liderazgo de la |. E. N° 1182
El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 11

Distribucién de niveles, frecuencia y porcentajes de los padres de familia sobre el

liderazgo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 51 25,2% 25,2% 25,2%
Vaélidos Medio 151 74,8% 74,8% 100,0%
Total 202 100,0% 100,0%
74.80%
80.00%
.9 60.00% 25.20%
©
T 40.00%
o
& 20.00%
0.00%
Bajo Medio
Figura 5. Distribucién porcentual de la percepcion de los padres de familia sobre el
Liderazgo

Interpretacion

De la tabla 11 figura 5: Se aprecia que la mayor cantidad 74,80% consideran que el
Liderazgo es de un nivel medio y el 25,20% consideran que el Liderazgo es de un nivel
bajo.

De los resultados obtenidos se concluye que el Liderazgo de lal. E. N° 1182 El Bosque
UGEL 05 SJL, 2016 es de un nivel medio.
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3.1.5. Descripcion de los resultados de la dimension Innovacion de la |. E. N°
1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 12

Distribucién de niveles, frecuencia y porcentajes de los padres de familia sobre la

Innovacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Medio 167 82.70% 82.70% 82,70%
Validos Alto 35 17,30% 17,30% 100,0%
Total 202 100,0% 100,0%

82.70%

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

porcentajes

medio alto

Figura 6. Distribucién porcentual de la percepcion de los padres de familia sobre la Innovacién

Interpretacion

De la tabla 12 figura 6: Se aprecia que la mayor cantidad 82,70% consideran que la
Innovacién es de un nivel medio y el 17,30% consideran que la Innovacién es de un
nivel alto.

De los resultados obtenidos se concluye que la Innovacion de la I. E. N° 1182 El
Bosque UGEL 05 SJL, 2016 es de un nivel medio.
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3.1.6. Descripcion de los resultados de la dimension Evaluacion de la |. E. N°
1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 13

Distribucién de niveles, frecuencia y porcentajes de los padres de familia sobre la

evaluacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 15 7,4% 7,4% 7,4%
Validos Medio 187 92,6% 92,6% 100,0%
Total 202 100,0% 100,0%

100.00%

7.40%

bajo medio

50.00%

Porcentaje

0.00%

Figura 7. Distribucién porcentual de la percepcion de los padres de familia sobre la Evaluacion

Interpretacion
De la tabla 13 figura 7: Se aprecia que la mayor cantidad 92,60% consideran que la
Evaluacion es de un nivel medio y el 7,40% consideran que la Evaluaciéon es de un

nivel bajo.

De los resultados obtenidos se concluye que la Evaluacién de la I. E. N° 1182 El
Bosque UGEL 05 SJL, 2016 es de un nivel medio.
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3.1.7. Descripcion de los resultados de la dimension Investigacion de la I. E. N°
1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 14

Distribucién de niveles, frecuencia y porcentajes de los padres de familia sobre la

Investigacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Bajo 5 2,5% 2,5% 2,5%

Vélidos Medio 197 97,5% 97,5% 100,0%
Total 202 100,0% 100,0%

100.00%

50.00% 2.50%

Porcentaje

0.00%
bajo medio

Figura 8. Distribucién porcentual de la percepcion de los padres de familia sobre la investigacion

Interpretacion

De la tabla 14 figura 8: Se aprecia que la mayor cantidad 97,50% consideran que la
Evaluacion es de un nivel medio y el 2,50% consideran que la Evaluacion es de un
nivel bajo.

De los resultados obtenidos se concluye que la Evaluacion de la I. E. N° 1182 El
Bosque UGEL 05 SJL, 2016 es de un nivel medio.
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3.1.8. Descripcion de los resultados de larelacion de la Gestion Institucional y la
satisfaccion del usuario de la I. E. N° 1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 15

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la gestion institucional y la satisfaccion

del usuario
Satisfaccion_del_usuario Total
Bajo
Bajo 2,5% 2,5%
Gestion_institucional )
Medio 97,5% 97,5%
Total 100,0% 100,0%

Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios

Alto

Medio

; 2.5%
Bajo 0 97.5%

Satisfaccion del usuario

Bajo Medio Alto
Gestion Institucional

Figura 9. Distribucién porcentual de los padres de familia segun la gestién institucional y la
satisfaccion del usuario.

Interpretacion

De la tabla 15y figura 9, se observa que existe un grupo representativo del 97,50% de
los docentes que presentan un nivel medio en la gestion institucional y un nivel bajo
en satisfaccién del usuario; asi mismo el 2,5% alcanza un nivel bajo en gestion
institucional y en la satisfaccion del usuario.

De los resultados descriptivos presentados en la tabla 15 y figura 9 se interpreta que

la relacion entre las variables es positiva.
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3.1.9. Descripcion de los resultados de la relacién de la Organizacion y la
satisfaccion del usuario de la l. E. N° 1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 16

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la organizacion y la satisfaccion del

usuario
Satisfaccion_del Total
usuario
Bajo
) Recuento 167 167
Medio
o % del total 82,7% 82,7%
organizacion
Recuento 35 35
Alto
% del total 17,3% 17,3%
Recuento 202 202
Total
% del total 100,0% 100,0%
Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios
o Alto
©
a
> Medio
(]
©
c
.©
Q
= ) 17.3%
k2 Bajo
*c“u
wv
Bajo Medio Alto

organizacion
Figura 10. Distribucién porcentual de los padres de familia segun la organizacién y la

satisfaccion del usuario.

Interpretacion

De la tabla 16 y figura 10, se observa que existe un grupo representativo del 82,70%
de los padres de familia que presentan un nivel medio en la organizacién y a la vez en
satisfaccion del usuario; asi mismo el 17,30% alcanza un nivel alto en organizacion y
satisfaccion del usuario.

De los resultados descriptivos presentados en la tabla 16 y figura 10 se interpreta que

la relacién entre las variables es positiva.
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3.1.10. Descripcion de los resultados de la relacion de la Liderazgo y la
satisfaccion del usuario de la|. E. N° 1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 17

Distribucién de frecuencias y porcentajes del liderazgo y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion_del_usuario Total
Bajo
) Recuento 51 51
Bajo
) % del total 25,2% 25,2%
liderazgo
) Recuento 151 151
Medio
% del total 74,8% 74,8%
Recuento 202 202
Total
% del total 100,0% 100,0%
Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios
Alto
Q
I
7 Medio
=}
9]
©
c
0 , 25.2% 74.8%
S Bajo
L
=
wv
Bajo Medio Alto
Liderazgo

Figura 11. Distribucion porcentual de los docentes el liderazgo y la satisfaccién del usuario.

Interpretacion

De la tabla 17 y figura 11, se observa que existe un grupo representativo del 74,80%
de los padres de familia que presentan un nivel medio en la liderazgo y un nivel bajo
en satisfaccion del usuario; asi mismo el 25,20% alcanza un nivel bajo en liderazgo y
satisfaccion del usuario.

De los resultados descriptivos presentados en la tabla 17 y figura 11 se interpreta que

la relacion entre las variables es positiva.
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3.1.11. Descripcion de los resultados de la relacion de la innovacion y la
satisfaccion del usuario de la I. E. N° 1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 18

Distribucion de frecuencias y porcentajes de la innovacion y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion_del_usuario Total
Bajo
) Recuento 167 167
medio
] . % del total 82,7% 82,7%
innovacion
Recuento 35 35
alto
% del total 17,3% 17,3%
Recuento 202 202
Total
% del total 100,0% 100,0%
Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios
Alto
.8
c Medio
5
©
©
c
g Bajo 82.7% 17.3%
®
o
©
m . .
Bajo Medio Alto
Innovacion

Figura 12. Distribucion porcentual de los docentes segln la innovacion y la satisfaccion del

usuario.

Interpretacion

De la tabla 18 y figura 12, se observa que existe un grupo representativo del 82,70%
de los padres de familia que presentan un nivel medio en la innovacion y un nivel alto
en satisfaccion del usuario; asi mismo el 17,30% alcanza un nivel bajo en innovacion
y medio en satisfaccion del usuario. De los resultados descriptivos presentados en la

tabla 18 y figura 12 se interpreta que la relacion entre las variables es positiva
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3.1.12. Descripcion de los resultados de la relaciéon de la evaluacion y la
satisfaccion del usuario de la|. E. N° 1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016

Tabla 19

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la evaluacion y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion_del_usuario Total
Bajo
Recuento 15 15
bajo
% del total 7,4% 7,4%
evaluacion
Recuento 187 187
medio
% del total 92,6% 92,6%
Recuento 202 202
Total
% del total 100,0% 100,0%
Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios
o Alto
o
>
(%]
> Medio
5 92.60%
©
C
i) .
g Bajo 7.40%
S
®
(%]
Bajo Medio Alto
evaluacion

Figura 13. Distribucién porcentual de los padres de familia segun la evaluacién y la satisfaccion

del usuario.

Interpretacion

De la tabla 19 y figura 13, se observa que existe un grupo representativo del 92,60%
de los padres de familia que presentan un nivel bajo en la evaluacion y un nivel medio
en satisfaccion del usuario; asi mismo el 7,40% alcanza un nivel bajo en evaluacién y
en satisfaccion del usuario. De los resultados descriptivos presentados en la tabla 19

y figura 13 se interpreta que la relacion entre las variables es positiva
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3.1.13. Descripcion de los resultados de la relacion de la investigacion y la
satisfaccion del usuario de la I. E. N° 1182 El Bosque UGEL 05 SJL, 2016
Tabla 20

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la investigacion y la satisfaccion del

usuario
Satisfaccion_del_usuario Total
Bajo
Recuento 5 5
bajo
% del total 2,5% 2,5%
investigacion
Recuento 197 197
medio
% del total 97,5% 97,5%
Recuento 202 202
Total
% del total 100,0% 100,0%
Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios
2 Alto
o
2
=}
2 Medio
C
.0
o
qg Bajo 2.5% 97.5%
.§
Bajo Medio Alto

investigacion

Figura 14. Distribucién porcentual de los docentes segun la investigacion y la satisfaccion del

usuario.

Interpretacion

De la tabla 20 y figura 14, se observa que existe un grupo representativo del 97,50%
de los padres de familia que presentan un nivel medio en la investigacion y un nivel
bajo en satisfaccion del usuario; asi mismo el 2,50% alcanza un nivel bajo en
investigaciéon y en satisfaccion del usuario. De los resultados descriptivos resentados

en la tabla 20 y figura 14 se interpreta que la relacion entre las variables es positiva.
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3.2. Contrastacion de las hipotesis

Hipotesis General

Ho La gestion institucional no se relaciona directa y significativamente con el nivel
de satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho.

Ha La gestidn institucional se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho.

Tabla 21

Significancia y correlacion entre la gestion institucional y la satisfaccion de los usuarios

en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

total_gestion_ total_satisfaccion_

institucional del_usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ,734™
Total_gestion_institucional Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 202 202
Spearman Coeficiente de correlacion ,734™ 1,000
total_satisfaccion_del_usuario Sig. (bilateral) ,000
N 202 202

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

Interpretacion

De la tabla 21: se observa que el valor de p = 0,000 es menor que 0,01 por tanto se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis del investigador),
es decir, existe relacién entre la gestion institucional y la satisfaccién de los usuarios
en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho; y dado el valor
del coeficiente de correlacion rho de Spearman = 0,734 de acuerdo a la escala de

Bisquerra dicha correlacién es alta.
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Hipotesis Especificos

Hipotesis Especifico 1

Ho La organizacion no se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho.

Ha La organizacion se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho.

Tabla 22

Significancia y correlacion entre la organizacion y la satisfaccion de los usuarios en la

Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

total_satisfaccion_d total_organizacion

el _usuario
Coeficiente de correlacion 1,000 ;745"
total_satisfaccion_del_usuario Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 202 202
Spearman Coeficiente de correlacion ,745™ 1,000
total_organizacion Sig. (bilateral) ,000
N 202 202

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

Interpretacion

De la tabla 22: se observa que el valor de p = 0,000 es menor que 0,01 por tanto se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis del investigador),
es decir, existe relacion entre la organizacion y la satisfaccion de los usuarios en la
Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho; y dado el valor del
coeficiente de correlacion rho de Spearman = 0,758 de acuerdo a la escala de
Bisquerra dicha correlacion es alta.
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Hipotesis Especifico 2

Ho El liderazgo no se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho.

Ha El liderazgo se relaciona directa y significativamente con el nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.
Tabla 23

Significancia y correlacion entre el liderazgo y la satisfaccion de los usuarios en la

Institucién educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

total_satisfaccion_ total_liderazgo

del usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 ,658™
total_satisfaccion_de Sig. (bilateral) . ,000
|_usuario N 202 202

Rho de Spearman o ) "
Coeficiente de correlacion ,658 1,000

total liderazgo Sig. (bilateral) ,000
N 202 202

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

Interpretacion

De la tabla 23: se observa que el valor de p = 0,000 es menor que 0,01 por tanto se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hip6tesis del investigador),
es decir, existe relacion entre el liderazgo y la satisfaccién de los usuarios en la
Institucién educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho; y dado el valor del
coeficiente de correlacion rho de Spearman = 0,658 de acuerdo a la escala de

Bisquerra dicha correlacion es moderada.
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Hipotesis Especifico 3

Ho La innovacion no se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho.

Ha La innovacion se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho.

Tabla 24

Significancia y correlacion entre la innovacion y la satisfaccion de los usuarios en la

Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

total_satisfaccion_  total_innovacién

del_usuario
_ _ Coeficiente de correlacion 1,000 607"
total_satisfaccion_del_ ]
) Sig. (bilateral) . ,000
usuario
Rho de N 202 202
Spearman Coeficiente de correlacion 72" 1,000
total_innovacion Sig. (bilateral) ,000
N 202 202

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

Interpretacion

De la tabla 24: se observa que el valor de p = 0,000 es menor que 0,01 por tanto se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis del investigador),
es decir, existe relacion entre el liderazgo y la satisfaccién de los usuarios en la
Institucién educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho; y dado el valor del
coeficiente de correlacion rho de Spearman = 0,607 de acuerdo a la escala de

Bisquerra dicha correlacion es alta.
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Hipodtesis Especifico 4

Ho La evaluacion no se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho.

Ha La evaluacién se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan

de Lurigancho.

Tabla 25
Significancia y correlacién entre la evaluacion y la satisfaccion de los usuarios en la

Institucién educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

total_satisfaccion_del total_evaluacién

_usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 ,680™
total_satisfaccion_del_ )
) Sig. (bilateral) . ,000
usuario
Rho de N 202 202
Spearman Coeficiente de correlacion ,680™ 1,000
total_evaluacién Sig. (bilateral) ,000
N 202 202

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

Interpretacion

De la tabla 25: se observa que el valor de p = 0,000 es menor que 0,01 por tanto se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis del investigador),
es decir, existe relacion entre el liderazgo y la satisfaccion de los usuarios en la
Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho; y dado el valor del
coeficiente de correlacion rho de Spearman = 0,680 de acuerdo a la escala de

Bisquerra dicha correlacién es moderada.
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Hipotesis Especifico 5

Ho La investigacion no se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho.

Ha La investigacion se relaciona directa y significativamente con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan

de Lurigancho.

Tabla 26
Significancia y correlacion entre la investigacion y la satisfaccion de los usuarios en la

Institucién educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

total_satisfaccion_ total_investigacion

del usuario
_ _ Coeficiente de correlacion 1,000 ,594™
total_satisfaccion_del_ ]
) Sig. (bilateral) . ,000
usuario
Rho de N 202 202
Spearman Coeficiente de correlacion ,594™ 1,000
total_investigacion Sig. (bilateral) ,000
N 202 202

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

Interpretacion

De la tabla 26: se observa que el valor de p = 0,000 es menor que 0,01 por tanto se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis del investigador),
es decir, existe relacion entre el liderazgo y la satisfaccion de los usuarios en la
Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho; y dado el valor del
coeficiente de correlacion rho de Spearman = 0,594 de acuerdo a la escala de

Bisquerra dicha correlacién es moderada.



V. DISCUSION



87

Al elaborar el trabajo de campo se contrasto los objetivos establecidos en la presente
investigaciéon cuya finalidad fue conocer la relacibn que existe entre la gestion
institucional y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la institucion educativa 1182
El Bosque de San Juan de Lurigancho, estableciendo la relacidbn entre ambas

variables.

Al analizar los resultados entre ambas variables con relacién a la hipotesis
general, se observa que existe relacion entre la gestion institucional y la satisfaccion
de los usuarios determinado por Rho de Spearman p= 0,734 lo que significa que existe
una correlacion alta entre dos variables frente a p=0,000 < 0.05, aceptando la hipotesis
del investigador y rechazando la hipétesis nula, Estos resultados no tienen similitud
con la investigacion realizada por Aldana (2013), ya que en sus conclusiones
demostraron en los resultados la ausencia de relacion estadisticamente significativa (r
= 0,056) entre la variable: gestidn institucional, y la variable: clima laboral. Llegando a
indicar que el clima laboral que se da en un nivel medio no esta en directa relacion con
la gestion institucional que, a su vez, también se da en un nivel regular en las
instituciones educativas anteriormente sefialadas. Lo que debemos tener en cuenta de
estos resultados hallados los directivos y docentes deberian mejorar su trato y atencion
a los padres de familia.

Referente a la hipotesis especifica 1, La Organizacion existe relacién entre la
satisfaccion de los usuarios en la Institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,745 con una p=0,000 (p
<0.05) obteniendo una relacion alta. Este resultado se asemeja a la conclusion
obtenida por Areche (2013) quien realizo un diagndéstico sobre La gestidn institucional
y la calidad en el servicio educativo segun la percepcion de los docentes y padres de
familia del 3°, 4° y 5° de secundaria del colegio Maria Auxiliadora de Huamanga
Ayacucho, 2011, donde concluyo que existe una relacion significativamente entre la
variable de la investigacion en esta escuela, asimismo las categorias de ambas

variables se asocian entre ellas siendo esta relacion altamente positiva.
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Referente a la hipotesis especifica 2, El Liderazgo tiene relacion con la
satisfaccion de los usuarios en la Institucion Educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho. Se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0.658, con una p = 0.000
(p <0.05) obteniendo una relacion moderada, Este resultado se asemeja lo sefialado
Westermeyer (2013) en lo que se refiere a las conclusiones extraidas del analisis de
las entrevistas realizadas, queda de manifiesto en primer lugar los temores que poseen
los directivos en cuanto al tipo de fiscalizacion (visitas) que llevara a cabo la Agencia,
en particular si tendra un énfasis en la sancion o en el acompafiamiento, debido a las

experiencias de los directores con el Ministerio de Educacion.

Referente a la hipdtesis especifica 3, La Innovacion tiene relacion con la
satisfaccion de los usuarios en la Instituciéon Educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho, obteniendo una relacion alta. Se obtuvo un coeficiente de correlacion r
= 0,607, con una p = 0.000 (p <0.05). Hecho que tiene coincidencia con la conclusion
obtenida por Pironio (2011) quien nos da una idea en sus conclusiones, de la
importancia de la percepcidn y participacion de los usuarios de una institucion
educativa, es decir, de los padres de familia y sostiene que; revisando los resultados
acerca de las practicas participativas de los apoderados, si bien no existe coincidencia
en el significado atribuido a la participacion, donde para los docentes estas practicas
deberian orientarse hacia una funcién relativa a lo académico, es decir, operar como
asistentes de los profesores ayudando a sus hijos en la resolucién de tareas o dando
las pautas de socializacion esperadas para una ordenada convivencia escolar, y en
cambio para los apoderados su participacion esta ligada al sostén emocional de sus
hijos para que sientan su cuidado y asistencia frente a posibles necesidades
(alimentacién, cercania, apoyo, comodidad y limpieza del lugar), para ambos actores
si hay claridad de que la institucion escolar deberia ofrecer instancias que motivasen
a una mayor participacion de las familias en la dinamica escolar.

Referente a la hipétesis especifica 4, La Evaluacion tiene relacion con la
satisfaccion de los usuarios en la Institucién Educativa 1182 El Bosque de San Juan
de Lurigancho. Se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,680, con una p = 0.000
(p <0.05, es asi que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna del
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investigador. Este resultado no coincide con los resultados y conclusiones al que llego
Molina (2012) segun su trabajo de investigacion Diagnostico del sistema de gestion
de la calidad de los servicios educativos en las instituciones educativas publicas
rurales de nivel primaria del distrito de Pacucha provincia de Andahuaylas, llego a la
conclusion en relacion a la satisfaccion de los usuarios que los padres de familia tienen
expectativas bastante grandes sobre los resultados de la educacion de sus hijos al
concluir su educacion primaria y que no coinciden con las propuestas del Proyecto
Educativo Institucional, confirmando de esta manera la hipoétesis 3 de este trabajo: Los
padres de familia desconocen los estandares de rendimiento minimo que deben lograr

los alumnos en cada nivel educativo relacion.

Con relacion de los resultados de la hipotesis especifica 5, el investigador tiene
relacion con la satisfaccion de los usuarios en la Institucion Educativa 1182 El Bosque
de San Juan de Lurigancho. Se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,594, con una
p = 0.000 (p <0.05). Los resultados obtenidos se asemejan en relacion con la
investigacion realizado por Carrasco (2013), que en su trabajo titulado “El discurso de
los directores sobre la Gestion Escolar: de Administradores a Gestores en una
Institucion Educativa”, tesis para optar al grado de magister en educaciéon, mencion
curriculo y comunidad educativa, Universidad de Chile, Facultad de Ciencias Sociales,
Departamento de Educacion, tuvo como objetivo conocer y comprender el significado
qgue le otorgan los directores de establecimientos municipalizados de ensefianza
basica y comparar los significados que los directores le otorgan a sus practicas en
gestién curricular de establecimientos municipalizados con la satisfaccion de los
padres de familia , es decir, con los usuarios; esto se pudo apreciar debido a que la
investigacion realizada fue un estudio de casos. Concluyo que, estas rutinas de gestion
del curriculo que desarrollamos en las instituciones son la puesta en practica que
permite comprender que el equipo directivo cumple con gestionar todos los procesos
de una institucion educativa. Los resultados que alcanzd la investigadora fueron
cualitativos, teniendo en cuenta la técnica de la investigacion sosteniendo que es

eficaz con toda la organizacion, pero no es un productor de significativos cambios, por
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ello no hay gestiébn del curriculo por parte del equipo directivo en la presente

investigacion.



V. CONCLUSION
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Después de haber analizados los resultados obtenidos a través de los

instrumentos de recoleccion de datos al respecto sobre la existencia de relacién entre

la gestion institucional y la satisfaccidn de los usuarios en la |.LE. 1182 “El Bosque” ugel

05 SJL 2016; se ha podido concluir lo siguiente:

Primera:

Se ha podido determinar el grado de relacion entre las variables gestion
institucional y la satisfaccién de los usuarios debido a que se obtuvo rho
de Spearman = 0,734 sefialando que hay una relacién positiva, con un
nivel de correlacién alta, asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p
= 0,000, lo cual indica que es menor a a = 0,05; lo cual permite sefialar
que la relacion es significativa, sustentado con los resultados que se

encuentran en la tabla 19.

Segunda: Se determind la correlacién entre la variable satisfaccién de los usuarios y

Tercera:

Cuarta:

la dimensién organizacion con un rho de Spearman = 0,745 determinando
que hay una relacion positiva, con un nivel de correlacién alta, asimismo
se obtuvo un nivel de significancia de p =, 000, lo cual indica que es menor
a a = 0,05; lo cual permite sefalar que la relacién es significativa,

sustentado con los resultados que se encuentran en la tabla 20.

Se determind la correlacion entre la variable satisfaccion de los usuarios
la dimensién liderazgo con un rho de Spearman = 0,658 determinando que
hay una relacién positiva, con un nivel de correlacion moderada, asimismo
se obtuvo un nivel de significancia de p=000, lo cual indica que es menor
a a =0,05; lo cual permite senalar que la relacién es significativa,

sustentado con los resultados que se encuentran en la tabla 21.

Se determind la correlacion entre la variable satisfaccion de los usuarios y
la dimensién innovacién con un rho de Spearman = 0,607 determinando
que hay una relacion positiva, con un nivel de correlacion alta, asimismo

se obtuvo un nivel de significancia de p =, 000, lo cual indica que es
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menor a a = 0,05; lo cual permite sefialar que la relacion es significativa,

sustentado con los resultados que se encuentran en la tabla 22.

Quinta: Se determino la correlacion entre la variable satisfaccion de los usuarios y
la dimension evaluacién con un rho de Spearman = 0,680 determinando
que hay una relacién positiva, con un nivel de correlacion moderada,
asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,000, lo cual indica
que es menor a a = 0,05; lo cual permite sefalar que la relacion es
significativa, sustentado con los resultados que se encuentran en la tabla
23.

Sexta: Se determind la correlacidon entre la variable satisfaccion de los usuarios y
la dimension investigacion con un rho de Spearman = 0,594 determinando
que hay una relacién positiva, con un nivel de correlacion moderada,
asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,000, lo cual indica
que es menor a a = 0,05; lo cual permite sefalar que la relacién es
significativa, sustentado con los resultados que se encuentran en la tabla
23.
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A partir del andlisis de los resultados de la relacion entre las variables: la gestion

institucional y la satisfaccion de los usuarios en la I.E. 1182 “El Bosque” ugel 05 SJL

2016 se sugiere las siguientes recomendaciones:

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

A los directivos de la I.E. 1182 “El Bosque” ugel 05 SJL, se les recomienda
fortalecer la gestion institucional a fin de que la satisfaccion de las

necesidades sea eficaz y oportuna.

A los estudiantes de posgrado, realizar estudios de tipo experimental que
puedan dar solucién a los diversos problemas que conlleva una gestién
ineficiente de los procesos institucionales en las diferentes instituciones
publicas o privadas a nivel nacional, pues no hay muchas investigaciones

al respecto.

Incidir y aplicar de manera estandarizada los aplicativos para la elaboracién
del Proyecto Educativo Institucional y Plan Anual de Trabajo dentro de las
instituciones educativas publicas para una mejor planificaciéon de las

actividades y de esta manera tener una mayor satisfaccién de los usuarios

Contar con personal capacitado y especializado, dispuestos al cambio e
innovacion en el tema de manejo de gestion y aplique los procesos técnicos

a fin de preservar y conservar la satisfaccion de los usuarios

Tener un mejor trato con los padres de familia, de esta manera se sientan
identificados con su institucién y por ende con la gestion, asimismo dar a
conocer a los usuarios oportunamente las acciones realizadas por la

institucidn para brindar una mayor transparencia en la gestion.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EI ESCUELA DE POSTGRADO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DIRIGIDO A LOS PADRES DE FAMILIA PARA
DETERMINAR LA GESTION INSTITUCIONAL EN LA INSTITUCION EDUCATIVA 1182 “EL
BOSQUE” UGEL 05 DISTRITO DE SJL

A continuacion le presentamos un conjunto de items que tiene como propdsito
determinar la calidad de la gestiéon institucional en la institucion educativa del nivel
primario de la IE 1182 “El Bosque”, Ugel 05 SIL.

INFORMACION GENERAL:

SEXO: Puntle de 1 a 4, sabiendo que:
EDAD: El1 nunca

CONDICION El 2 casi nunca

LABORAL:

El 3 casi siempre

ESPECIALIDAD: .
El 4 siempre

FECHA:

Encuesta N° .7

iMuchas gracias por su colaboracion!
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N° |ITEM VALORACION

01 | Las decisiones que se toman en la |.E. son adecuadas. 2 3 4

02 | Se favorece las buenas relaciones interpersonales creando clima institucional. 2 3 4

03 | Existe trabajo colaborativo entre los docentes de su escuela. 2 3 4

04 | Se contribuye a crecer en el Sentido de pertenencia a la institucion educativa 2 3 4

05 | Considera que los docentes tienen una adecuada preparacién profesional. 2 3 4

06 | Tiene conocimiento o a participado en la elaboracidn del proyecto educativo 2 3 4
institucional de la IE.

07 | Sellevan a cabo acciones basadas en las necesidades de aprendizaje de los alumnos. 2 3 4

08 | Se implementa el proyecto educativo institucional como una importante herramienta que 2 3 4
orienta y ordena las actividades de la |IE

09 | Tiene conocimiento si el Plan de Trabajo de la IE es ejecutado pertinentemente por el 2 3 4
equipo directivo.

10 Considera que el Plan Anual de Trabajo es una herramienta Util para organizar las distintas 2 3 4
actividades de la IE

11 Existen espacios de participacion para la comunidad educativa. 2 3 4

12 | El equipo directivo genera un clima favorable para el aprendizaje de los alumnos. 2 3 4

13 | El equipo directivo resuelve adecuadamente los conflictos que se producen entre los 2 3 4
miembros de la IE.

14 | Percibe capacidad de liderazgo en su L.E. 2 3 4

15 | Se delegan funciones en la institucion educativa. 2 3 4

16 | Se fomenta una cultura de colaboracion y trabajo colaborativo entre los docentes. 2 3 4

17 | Se mantiene una buena relacion con el Municipio Escolar y el equipo directivo. 2 3 4

18 | Se mantiene un equilibrio entre los objetivos/necesidades del centro y los 2 3 4
intereses/necesidades de los profesores.

19 | Existe apertura a la contribucidn de los demas actores. 2 3 4

20 | El manejo de conflictos es eficiente. 2 3 4

21 | El equipo directivo lidera y conduce los procesos pedagdgicos y administrativos en la 2 3 4
IE.

22 | Las mejoras conducen a alcanzar la mision y vision de la institucion educativa. 2 3 4




106

23 | Predisposicion a romper con el saber convencional. 2 3 4
24 | Se sustenta las propuestas convincentemente. 2 3 4
25 | Se aprende de los errores. 2 3 4
26 Se genera ideas partiendo del contexto. 2 3 4
27 Interrelacion con otras instancias educativas. 2 3 4
28 Se contagia entusiasmo para realizar cambios. 2 3 4
29 Se da apoyo permanente a los docentes para que mejoren su formacion cristiana-Salesiana. 2 3 4
30 Los profesores participan en cursos o jornadas de perfeccionamiento y capacitacion para mejorar 2 3 4
su trabajo pedagogico.
31 La forma en que la institucion selecciona, capacita y orienta a los profesores que trabajan en 2 3 4
ella.
32 32. La evaluacion del PEI es participativa. 2 3 4
33 33. El modelo evaluativo es conocido por todos los actores. 2 3 4
34 34. Se lleva a cabo la evaluacion del plan anua periédicamente. 2 3 4
35 35. El equipo directivo se evalGa de manera continua. 2 3 4
36 36. Se aplican las rubricas de evaluacion de desempefio docente para monitorear la labor de los 2 3 4
profesores.
37 37. Se elaboran instrumentos de evaluacion del proceso ensefianza-aprendizaje. 2 3 4
38 38. Se hacen diagnosticos y encuestas para conocer el rendimiento escolar. 2 3 4
39 39. Se analiza permanentemente los resultados obtenidos por los estudiantes. 2 3 4
40 40. Los resultados obtenidos son sistematizados y analizados para tomar decisiones que 2 3 4
permitan mejorar la gestion de la institucion.
4 Se otorgan incentivos a los docentes con 6ptimos desempefios. 2 3 4
42 El desempefio de los estudiantes es monitoreado oportunamente por los profesores. 2 3 4
43 Se socializa y analiza los resultados de la prueba ECE para la implementacion de un plan de 2 3 4
mejora.
44 Cuando un docente no tiene un buen desempefio, se le apoya para que este mejore. 2 3 4
45 Se impulsan proyectos innovadores a corto, mediano y largo plazo. 2 3 4
46 Se ejecutan las diversas iniciativas pedagdgicas y extra curriculares. 2 3 4
47 Existe un plan de investigacion cientifica u otro equivalente en la institucion. 2 3 4
48 Se utilizan los medios y recursos tecnoldgicos aplicables al aprendizaje. 2 3 4
49 Los profesores usan adecuadamente los recursos audiovisuales y didacticos disponibles en la 2 3 4
institucion (diapositivas, videos, computadoras, guias, juegos, etc.).
50 Se proporciona o gestionan recursos para dotar de insumos para el desarrollo de la investigacion 2 3 4
alalE.
51 Existe en la institucion educativa el trabajo colaborativo entre los docentes 2 3 4
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EI ESCUELA DE POSTGRADO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS PARA DEMOSTRAR LA SATISFACCION DE LOS
PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA 1182 “EL BOSQUE” UGEL 05 DISTRITO DE
SJL?

Encuesta N° .
Finalidad:

Sefior padre de familia, la encuesta tiene por finalidad conocer sobre el nivel de satisfaccion de los
padres de familia sobre el servicio educativo que reciben sus hijos (as) en la institucidon educativa del
nivel primario de la IE 1182 “El Bosque”, Ugel 05 SIL; en tal sentido, solicitamos vuestra colaboracion
respondiendo los items del cuestionario adjunto, con la veracidad que caracteriza a su persona.

INSTRUCCIONES:

Con la finalidad de que los resultados muestren un alto nivel de confiabilidad, estimado padre
de familia le pedimos su colaboracién marcando una alternativa por cada item, aquella
alternativa que mds se acerca a su respuesta. Favor de tener en cuenta el siguiente parametro:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = De acuerdo

4 = Totalmente de acuerdo
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INDICADORES E ITEMS VALORACION

01. Esta conforme con el ambiente escolar en donde se desenvuelve su hijo (a). 1 2 3 4
02. Cree que el ambiente escolar contribuye a que su hijo (a) aprenda mejor. 1 2 3 4
03. Considera que el docente es afectivo con los alumnos que tiene a su cargo. 1 2 3 4
04. Este tipo de relacidn- afecto que existe entre el docente para con su hijo estd 1 2 3 4
contribuyendo a su formacion del alumno.

05. Esta de acuerdo con la calidad de la infraestructura que conforma la institucién 1 2 3 4
educativa.

06. La infraestructura de la institucién educativa es adecuada para la formacién 1 2 3 4
integral del alumno.

07. El aula escolar en donde estudio su hijo (a) estd debidamente ambientada. 1 2 3 4
08. Cree que el aula, asi como esta, favorece la educacién de su hijo. 1 2 3 4
09. Esta conforme con el trato que recibe su hijo (a) en la institucién educativa. 1 2 3 4
10. Este tipo de trato cree usted que esta contribuyendo a la formacién del alumno. |1 2 3 4
11. Estd conforme con las formas de ensefianza de conocimientos que brinda la 1 2 3 4
institucidn educativa.

12. Su hijo (a) ha mejorado su aprendizaje Ultimamente en la institucién educativa. 1 2 3

13. Esta conforme con la ensefianza que brinda la institucién en cuanto a lo 2
procedimental (aprender a hacer).

14. Su hijo (a) ha aprendido a realizar experimentos, crear objetos, etc., como parte |1 2 3 4
de su formacion.

15. Esta de acuerdo con los cambios que su hijo ha tenido de cdmo debe actuar el 1 2 3 4
alumno (actitudinal).

16. El alumno ha mejorado su actitud y conducta en diversas situaciones. 4
17. Considera adecuada la metodologia que aplican los docentes en la institucion 4
educativa.

18. La metodologia de los docentes estd mejorando el nivel de aprendizaje de los 1 2 3 4
alumnos.

19. Esta de acuerdo con el desempefio profesional de los docentes de la institucion 1 2 3 4
educativa.

20. El desemperio profesional esta contribuyendo a la educacion integral del alumno. 4
21. Esta usted satisfecho con el servicio que brinda la institucién educativa en donde 4

estudia su hijo (a).

iMuchas gracias por su colaboracidn
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

VARIABLES E INDICADORES

Problemas de
Investigacion
Problema
General

¢Cual es la
relacion que existe

entre la gestion
institucional y el
nivel de

satisfaccion de los
usuarios en la
institucion
educativa 1182 “El
Bosque” Ugel 05
distrito de SJL?

Problema 1

¢Existe  relacion
entre la
organizacion y el
nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la

institucion

educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de

Lurigancho?

Problema 2

¢Cual es la
relacion existente
entre la liderazgo
el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la

institucion

educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de

Lurigancho?

Problema 3

Objetivos de
Investigacion
Objetivo General
Determinar la
relacion que existe
entre la gestion
institucional y el
nivel de
satisfaccion de los
usuarios en
institucion
educativa 1182 “El
Bosque” Ugel 05
distrito de SJL?

Objetivo 1

Determinar la
relacion que existe
entre la
organizacion con el
nivel de

satisfaccion de los
usuarios en la

institucion
educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho.
Objetivo 2
Establecer la

relacion que existe
entre el liderazgo
con el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la

institucion
educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho.
Objetivo 3

Hipotesis de
Investigacion
Hipotesis
General

La gestion
institucional  se
relaciona directa y
positiva con el
nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
institucion
educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho.

Hipotesis 1

La organizacion se
relaciona directa y
positiva con el
nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
institucion
educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho.

Hipotesis 2

El liderazgo se
relaciona directa y
positiva con el
nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
institucion

educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho.

Hipotesis 3

Tipo: Basica

Nivel:

Correlacional

Disefio:

No experimental de corte
transversal

Poblacion:

La poblacion estuvo
constituida  por 40
profesores que laboran en
la IE 1182 “El Bosque”
del nivel primaria
Muestra:

La  muestra  estuvo
constituia por 40
profesores que laboran en
la IE 1182 “El Bosque”
del nivel primaria

Método hipotético-
Deductivo

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Instrumento de

recoleccion de datos
dirigido a los docentes
para  determinar la
gestion institucional.
Instrumento de
recoleccion de datos para
demostrar la satisfaccion
de los padres de familia

Método de andlisis de
datos:

Para el analisis de los
datos que se recolecto se
elabor6 una base de
datos utilizando el
programa SPSS.

Para la contrastacion de
hipotesis se utilizé la
prueba de coeficiente de
correlacion de
Spearman.

Variable 1: Gestion Institucional

ESCALA

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS LICKERT NIVELES ¥
VALORES RANGOS
1. Las decisiones que se toman son adecuadas.
2. Se favorece las buenas relaciones interpersonales
creando clima institucional.
3. Existe trabajo colaborativo.
4. Se contribuye a crecer en el Sentido de pertenencia
a la institucion educativa.
5. Considera que tiene una adecuada preparacién
profesional. Baio:
6. Ha participado en la elaboracion del proyecto [1J3-és]
educativo institucional de la IE. -
> 7. Se llevan a cabo acciones basadas en las Medio:  [26-
0 necesidades de aprendizaje de los alumnos. 39] Alto:
g 8. Se implementa el proyecto educativo institucional | 1,23 [40-52]
% como una importante herramienta que orienta y | 4>
g ordena las actividades de la IE. 6,7,8
g 9. El Plan de Trabajo de la IE es ejecutado | ,9,10
pertinentemente por el equipo directivo. (1)
10. Considera que el Plan Anual de Trabajo es una nunca
herramienta  (til para organizar las distintas (2) Bajo:
actividades de la IE. Casi [51-119]
11. Existen espacios de participacion para la nunca Medio:
comunidad educativa. 3) [120-188]
12. El equipo directivo genera un clima favorable para Casi Alto:
el aprendizaje de los alumnos. siem .
. L pre [189
13. El equipo directivo resuelve adecuadamente los () 255]
conflictos que se producen entre los miembros de la .
IE. siempre
14. Percibe capacidad para liderar esta IE.
15. Se delegan funciones en la institucion educativa. | 11,1
16. Se fomenta una cultura de colaboracién y trabajo | 2,
colaborativo entre los docentes. 13,1
17. Se mantiene una buena relacién con el Municipio | 4,
o Escolar y el equipo directivo. 15,1 .
g 18. Se mantiene un equilibrio entre los | 6, Bajo:
E objetivos/necesidades del centro y los | 17,1 [8'1_5]
= intereses/necesidades de los profesores. 8, Medio: [16-
19. Existe apertura a la contribucidn de los demas | 19,2 24] Alto:
actores. 0, (25-32]
20. El manejo de conflictos es eficiente. 21

21. El equipo directivo lidera y conduce los procesos
pedagdgicos y administrativos en la |E.
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¢Cual es la
relacion existente

entre la
innovacion 'y el
nivel de

satisfaccion de los
usuarios en la
institucion
educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho?

Problema 4

¢Existe  relacion
entre la evaluacion
y el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
institucion
educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho?

Problema 5

(Existe  relacién

entre la
investigacion y el
nivel de

satisfaccion de los
usuarios en la
institucion
educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho?

Establecer la
relacion que existe
entre la innovacion
y el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
institucion

educativa 1182 El
Bosque de San

Juan de
Lurigancho.
Objetivo 4
Establecer la

relacion que existe
entre la evaluacion
con el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
institucion

educativa 1182 El
Bosque de San

Juan de
Lurigancho.

Objetivo 5

Establecer la
relacion que existe
entre la
investigacion con
el nivel de

satisfaccion de los
usuarios en la
institucion

educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho.

La innovacién se
relaciona directa y
positiva con el
nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
institucion
educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho.

Hipotesis 4

La evaluacion se
relaciona directa y
positiva con el
nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
institucion

educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho.

Hipdtesis 5

La investigacion
se relaciona
directa y positiva
con el nivel de
satisfaccion de los
usuarios en la
institucion

educativa 1182 El
Bosque de San
Juan de
Lurigancho.

22. Las mejoras conducen a alcanzar la mision y
visién de la institucion educativa.

23. Existe predisposicién a romper con el saber 22,23,
convencional. 24,25, Bajo:
24. Se sustenta las propuestas de mejora para la 26,27, 10-19
institucién convincentemente. 28,29,

Innovacion 25. Cree Ud. que se aprende de los errores de 30,31 Medio:
gestiones anteriores. @) 20-30
26. Se llevan a cabo acciones partiendo de la nunca
realidad de la escuela. ) Alto:
27. Conoce si existe Interrelacién con otras Casi 31-40
instancias educativas o de la comunidad. nunca
28. Se contagia entusiasmo para realizar cambios. 3)

29. Se da apoyo permanente a los docentes para Casi Medio:

gue mejoren su formacion cristiana-Salesiana. siempre | 102-

30. Los profesores participan en cursos o jornadas 4 153

de perfeccionamiento y capacitacién para mejorar

su trabajo pedagégico. siempre

31. La forma en que la instituciéon selecciona,

capacita y orienta a los profesores que trabajan en

ella.
32. La evaluacion del PEI es participativa.
33. El modelo evaluativo es conocido por todos los 32,33,
actores. 34,35,
34. Se lleva a cabo la evaluacién del plan anua 36,37,

periédicamente. 38,39,
35. El equipo directivo se evalla de manera continua. 40,41,
36. Se aplican las rubricas de evaluacion de 42,43, Bajo:
desempefio docente para monitorear la labor de los 44 13-25
profesores. 1)

Evaluacion 37. Se elaboran instrumentos de evaluacion del nunca Medio:
proceso ensefianza-aprendizaje. ) 26-39
38. Se hacen diagnosticos y encuestas para conocer Casi
el rendimiento escolar. nunca Alto:
39. Se analiza permanentemente los resultados 3) 40-52
obtenidos por los estudiantes. Casi
40. Los resultados obtenidos son sistematizados y siempre
analizados para tomar decisiones que permitan 4
mejorar la gestién de la institucion. siempre
41. Se otorgan incentivos a los docentes con éptimos Alto:
desempefios. 154-

42. El desemperio de los estudiantes es monitoreado 204

oportunamente por los profesores.

43. Se socializa y analiza los resultados de la prueba
ECE para la implementacion de un plan de mejora.
44. Cuando un docente no tiene un buen desempefio,
se le apoya para que este mejore.
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Investigacion

45. Se impulsan proyectos innovadores a corto,
mediano y largo plazo.

46. Se ejecutan las diversas iniciativas pedagdgicas y
extra curriculares.

47. Se llevan a cabo feria de ciencias o similares en la
institucion.

48. Se utilizan los medios y recursos tecnoldgicos
aplicables al aprendizaje.

49. Los profesores usan adecuadamente los recursos
audiovisuales y didacticos disponibles en la institucién
(diapositivas, videos, computadoras, guias, juegos,
etc.).

50. Se proporciona o gestionan recursos para dotar de
insumos para el desarrollo de la investigacion a la IE.

51. Existe en la institucion educativa el trabajo
colaborativo entre los docentes

45,46,
47,48,
49,50,
51

D

nunca

@

Casi nunca
3

Casi
siempre

4

siempre

Bajo:
7-13

Medio
14-21

Alto:
22-28
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Variable 2: Satisfaccién del usuario
ESCALA Y NIVELES Y

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORES RANGOS

- Estd conforme con el ambiente escolar en donde se

desenvuelve su hijo (a).

- Cree que el ambiente escolar contribuye a que su hijo (a)

aprenda mejor.

- Considera que el docente es afectivo con los alumnos que

tiene a su cargo. Bajo:

- Este tipo de relacién | afecto que existe entre el docente 21-41

para con su hijo estd contribuyendo a su formacién del

alumno. 1,2,3,4 Medio:

- Esta de acuerdo con la calidad de la infraestructura que | ,5,6,7, 42-63

conforma la institucién educativa. 8,9,10
Clima - La infraestructura de la institucion educativa es adecuada Alto:
escolar para la formacion integral del alumno. 64-84

- El aula escolar en donde estudio su hijo (a) esta

debidamente ambientada.

- Cree que el aula, asi como est4d, favorece la educacién de Bajo:

su hijo. 21-41

- Estd conforme con el trato que recibe su hijo (a) en la 1=

institucion educativa. Totalment Medio:

-Este tipo de trato cree usted que estd contribuyendo a la een 42-63

formacidén del alumno. desacuerd

o Alto:

- Esta conforme con las formas de ensefianza de 2=En 64-84

conocimientos que brinda la institucidn educativa.. desacuerd

- Su hijo (a) ha mejorado su aprendizaje Gltimamente en la o

institucion educativa.. 3=De Bajo:

- Estd conforme con la ensefianza que brinda la institucién acuerdo ’

en cuanto a lo procedimental (aprender a hacer). 11,12, 4= 21-41

- Su hijo (a) ha aprendido a realizar experimentos, crear 13,14, Totalment

objetos, etc., como parte de su formacion. 15,16, ede Medio:

- Estd de acuerdo con los cambios que su hijo ha tenido de 17,18, acuerdo 42-63
Nivel de como debe actuar el alumno (actitudinal).. 19,20,
ensefianza | - El alumno ha mejorado su actitud y conducta en diversas 21 Alto:
y situaciones. 64-84
aprendizaj | - Considera adecuada la metodologia que aplican los
e docentes en la institucion educativa.

- La metodologia de los docentes estd mejorando el nivel

de aprendizaje de los alumnos..

- Estd de acuerdo con el desempefio profesional de los

docentes de la institucién educativa.

- El desempefio profesional esta contribuyendo a la

educacion integral del alumno.

- Estd usted satisfecho con el servicio que brinda la

institucion educativa en donde estudia su hijo (a).

Universidad César Vallejo 2017
Autor: Br. Rolando Félix Salgado Vertiz
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA



5 <Rl e = = e i = = - e o i = e e
— Al d ] N df A | H| A A | | | N A | | A | | | Hf | | | A A | | ~f
|1,mw112112221111211112121111111121
|1mw122211111112222111121111112221
|4m%344443433344343434322333343323
|35M444444433333333333322333333323
|4W%444334444444444444443334344444
|3 2| N| M| M M M N O MOf Of MOf MO M| M M M M M| M M N[ Nf Of M M| M| N| N| N| N| ™
5 HNEEREEEEREEEEREEEE ERRNEEREEEEEEE
|4 S| O | S| | I O | Of o Of | | Of | O | M| | M N N| o of M| »of | M M N| ™
|3 | ™M H | MO MO O N | | | O] O MOf N | O | O F| [ onf o] M | M| O S | | <
|2 S| N| M M M N M M M M M N| MO Nf M| M N| MO M| M| Nf N[ M MO M| M| MO N N N| ™
|1,WM122211111112211111121111111111
3W%333333332333323233322233332223
|3 S| M M M M M M MO MO N[ Of M| M M N M N| M| M M N N[ N[ O M| M M| N| N|] N| ™
|2 o N| N| N M N N N[ N | N N N Nf M M N| N| N| N| N[ N[ N N N N| oo N N[ N[ N
|1 o ] N| N Nf dAf | H| A df | | N N A | | A | | N A A | | A A | | A
|3 S| M M M M M MO O M N MO MO O MO N MO N MO M| M Nl Nf N M M M M N N[ N|] ™
|1 S d d N Hf A HdA| H| A A | | | N A | | A | | | A | | | A | | | N
|1 S d ] N Hf | N N| Nf Hdf H| H| H| N A | | A N | N | A | | A A | | N
R NEEEEEEEEEHEREREEEEEEEEEEEEREEEEE
|1 = — N| N Nf Hd | H| A A | | N N N N| A A | | N A A | | A A N N N
|4 | M | I | | O I} M MO O F| I Of | O | O | M| N[ N[ 0] M MO O | onf onf ~N| ™M
|3NB444444433333333333322333333323
|4,mn444334444444444444443334344444
|3AAVWN233332333333333333322333322223
|4W%344443433344343434322333343323
|3|H314333244433324343443334334444
|2 | N| M M M N M MO MOf MOf MOf N| M| N| M| M| N| M| M| M Nf N[ Of O M| M| M| N| N| N| ™
|1 Q( | N| N Nf A HA| H| Hf Hdf H| H| N N A | | A | | N A A | | A A | | [
|4 Q| N| M| M M| M N| O Of Of MOf M| M| M| M| M| M| M| M MO N Nf Of O M| O N | | | <
5 SIS I B B ST T = IS T S S B B T T
|3 J| M M M M M M M M N[ Of M M M N M N| M M M N Nf Nf O M M | N| N|] ~N| ™
|30m333333332333323233322233332223
|3nz_uw333333332333323233322233332223
|2mm222322222222233222222222232222
|1m..u122211111112211111121111111111
|3 S| M M M M| M O MO M N O MO MO MO N MO N MO M| M| N N[ N O] MO MO MO N N[ N O™
|1 S A dH N Hf A Hd| | A A | | | N A | | A | | | | | | | A A | | N[
|1 S| H| H| N A H| N N N A H| A H| N A H A H| N A N A A A | | | A A N o
: EEEEEEEEEEEEEEEENEEEEEEEEEEEEE
|1PB122211111112222111121111112221
|4PH344443433344343434322333343323
|3PM444444433333333333322333333323
|4Pm444334444444444444443334344444
|3,m%233332333333333333322333322223
|1 2 H| N N | A | | | | | ] N N A A ] A A A N | | A A A | A A A
|4 3 N[ of M M| O Nf MW O] O O W O Of O O Of O M O §f & O O O o & 8 N ]S
|3 2 o of M M| M o M O Nf O W MO O N O N O M O & & 8] of O o Mo 8 N 8] ™
|3 2 o of M M| o of W O Nf O W MO O N O N O M O §f 8 8] Of O o Mo 8 N 8] ™
|3 g M of M M| o of W MO Nf O W MO O N O N O M O §f N 8] of o o o 8 N ] »




115

e Sl R = e e e = = ol T e e
| | N | oA | | oA | | A | N| A | oA | | oA | | A N| | oA | | | | | A |
| | N | A | | - | | o «| N|] «d «H| N N| N| | | «H| A N| | oA | | N| | N| A |
—| N| N N| o | | «df | | «df N| N| N | A | | | | —| N N| N| N | | | | N| A |
S S| S| Y S| S S S M | M | S S | M) | M ¢ o S | M) | M S M S M) N N M| ™
| S| S| S| S S| S| O ¢of of S I 9| T S| | | O] O Of Of Mf Mmf M) M M M M M N N| Mf ™
| S| S| M M) S| S| S S T S T S| M M) ) S| S S S S S T Y)Y Y] Y| S| S S| M »of ™
ANf M M| MO MOf N| M| M MOf MO N| MO MOf M M| N| MOf MO M| MO MOf M M| M MO MO M| MO MOf N N| O ™
EEREEEE EREERHEEREEEEEEEEERNEREEEREEEE
| Y| S| Y| S S| S| S o S oo I S| S| S| M) | M) M O S S M ) M | M | M N N| Mf ™
M | | M M | | O Ff Of mof A | M M) M N < S| [ Of M M N | M) | M | S| M| Mf ™
M M M M M Nl M M M Nf N| MO MOf M N| M| MOf MO M| M Nf M| N| MO Mf N} M| M Mf N N| MO ™
[ N N| N | —H| A | | «df | N N N| | | | oA | | A N| N| oA | | oA | A N| | oA
N[ 0| eoof ;of nf N[ o M M | N| M M M M Nf O MOf MO M M M M| M M M M M M Nf Nf M O™
M| | o o | | M M N M Mo MO M M| M MO M M| N MO M M| M Nl MO N| M M M N| N| N[ ™
Mf M M| MO MOf M M| M Nf MO o] O MOf M M| M| MOf MO N| MO MOf M| M| N| MO N} M| M MOf N N| N| ™M
Mf M M| MO MOf M M| M Nf MO o] MO MO M M| M| MOf MO N| MO MOf M| M| N MO N} M| M MOf N N| N| ™M
N[ N[ N| ™M Nf N| &N| N| Nf Nf N| N[ Nf M| N| N| Nf N N| N Nf N| N| o f N N| N| Nf N N| N|
—| N| N N| o | | «df | | <« N| N| N | o | | | | | N N| | oA | | | | N| A |
M M M| MO MOf M M| MO Nf Mf o] MO MO M M| M| MOf MO N| MO MOf M| M N MOf N} M| M Mf N N| N| ™M
Al «| N| | | A | | | | | | N| A | A | | | | A | N| | | A | A | | A |
Al «| N| | | A | | | | | | N| | | N[ N| N| | | «f —d| N| | | A | Nf | N| A |
HEREEEEEEEERNEEEEEEEEEEEREEEREEREEREEE
—| N| N N| o | | «df | | <« N| N| N | | A | | | | N N[ N| Nf | | A | N oA |
< S| 9| S| S S| S S o S mf S S| S S| M) S| ] M o S S ;o ) M | M S| o] N N| Mf ™
| T S| S| S S| S O of of S S 9| T S S| | M) Of Of MOf Mf Mmf M) M| M M M M N N| Mf ™
| S| S| M M) S| S| S S T S T S| M M) ] S S S S S S T Y] 9 Y] Y| S| S S| M »of ™
Nf M M| MO MOf N| M| MO MOf Mf N| MO MOf M M| N| MOf M M| MO MOf M M O Of MO M| o Oof N N| O ™
< OS] | Y] S S| Y S ¢ S M I T S| | M) | O] O O < | O | M| | M| | | N N| onf o0
M | | M M | | O < Of M A | M M M N | S| [ Of Mf MO N | M) | ;] | | o] onf o0
™M M M M M N| M Mf M| N| Nf M M M N| M M M M M| N| Mf N| M Mf N| M| oo | N N[ M| ™M
[ N| N| N| | A | | | | | N| N| N | A | | | | —f N| N| | | A | A | | A |
ANf M M| MO MO N| M| M MO I N| O MOf MO M| N| MOf MO M| M MOf MO M| M MO MOf M| O ;O N N| o] ™
SIS B B S ] ST B B B IS S ST B B B i S I I I
™M M M M M M M Mf N| M M M M M M M M M N M| M Mf M N MOf N| M| oo o] N N[ N| ™M
™M M M M| M M M Mf N| M M M| M Mf MO M M M N M M M M N MOf N| M| o o] N Nf N| ™
™M M M M M M M Mf N| M M M M M M M M M N M M Mf M N Mf N| M| oo o] N N[ N| ™M
N[ N[ N| ™ Nf N| &N| N| Nf Nf N| N[ Nf M| N| N| Nf N N| N[ N[ N| N| o Mf N N| N| Nf N N| N|
—| N| N[ N| o | | «df | | «df N| N| N | o | | | | | N N| | oA | | | | N| A |
M M M| MO MOf M M| M Nf Mf M| MO MO MO M| M| Of MO N| O MOf MO M| N| MO Nf M| oo Of N N| N| ™
Al | N| | | - | | | | | | N| | | A | | | | —Hf | N| | | | | | | | A |
| | N | —Hf «| | | | A | = N| | <« N|] N N| | | | | N| | | | A N| A N | A -
 EEEEEEEEEEEEEEEEE EEEEREEE N EEEEEE
[ N N| N | | A | | «df | N N N| | | | A | | < N| N| N N| oA A | A N | oAl
S S S S T S S T M T M T T S | M S M M M S | M | M | M S onf N[ N[ | ™
| Y| S| Y| S| S| S| O of of I I | T | S| | O] O Of MOf Mf Mf M) M| M M| ;o o] N N| Mf ™
S S| | ™ M S S S ] 9] Y| S| S M M) ] 9] 9 S S S ] ] Y S| S S S S | | ;| ™
Nf M M| M M N| M| M Mf Mf N| M Mf M M N| MOf M M| MO Mf M M O MOf MOf M O MOf N N| O ™
| Y| S| Y] S S| Y S o S M I | S| S| M) | O] O Of S S M ) M | M S| o] N N| ¢Mf ™
M | | M M | | M S f ;M A | M M M N S| S S M o mf N | M) | | | S| on| onf o
M M M M M Nl M M M Nf N| MO Mf M N| M MOf M M M Nf M N| M Mf N} M| oof of N N| ™M ™
—| N| N[ N| o | | «df | | I N| N| N | | | | | | | N N| | oA | | | | N| A |
AN| M| M| M M N[ O O Of [ N[ M| M| M| M| N| MO M MO Of O O MO M M| M M M M N N| MOf ™
M M M| MO Mf M| M| M Nf Mf M| MO MO MO M| M| O O N| MO MOf MO M| N| M Nf M| o Of N N| N| ™
M M M| MO MOf M M| M Nf Mf M| MO MO M M| M| MOf MO N| O MOf M M| N MO N[ M| ;o of N N| N| ™M
M M M| M M M M| M Nf Mf M M M M M| O Of O N| O Mf M M N MOf N[ M| oof of N N| N ™




116

- Nl R e e e e = ) e s el T = e
| | | | <« N| | «df | N| A | | A | oA | | | N| | A | | oA | | | | N| A |
| | « | <« N| | - | N| A | | A | A | | | N| | «df N| N| N | | | | N| A |
—| | «d N| N N| | <« N| N| N | | A | | | «d| N N| N| o | | A | | | N| N| N[ |
M M | M M N[ O S S I I T T T | M | M T S S S o ) M M) M S| S| M | ;<
M M ;| M M N O < < I I T | | M M M | T S T T J | M M) M MO M M M MOf ™
| M S| T Y S| Y S S S mf M ) 9] Y S Y S S S ¢ o I ) 9 9] Y| Y| T S| S| S T
M M N| N[ Nf N| M| N| MOf M M| M N[ M| M| M| MOf N[ M| MO MOf M| N| M Mf MO M| MO MOf M M| M M
EEREEE EEEEEEREREEEEEEEEEREEEEEEE
M M | M M N[ O < S I I T F| T )] M | o] < S T [ 0 ) M M) M | | M | o <
<[ M M S ] S S| M S S M o S S| M S| Mf o A S Mf M M N S S S| M ;mf M N S| ™
M M M N Nf N| ™M M Mf Mf M| M N[ M M| M| Nf N MO MO Mf N| M M Mf MO M N Mf N M| ™M «
| | - | - | | <« N| N| N | | A | | | «d| N N| N| oA | | oA | | | N| N| A |
™M M N| N| N| N[ | N[ f Of M M| N| M| M| M | N| O Of MO O N[ M| M| M| M| M| M M M MO ™
M M M| N Nf N| M| M MOf M M| MO MO M| M| N| MOf oof M| MO MOf M| M| M MO N} M| MO MOf M N| M «
M M M| N[ Nf N| M| M MOf M M| MO MO M M| N| MOf oof M| MO MO M| M| M MO N} M| MO MOf M N| M
M M M| N[ Nf N| M| M MOf M M| MO MO M| M| N| MOf of M| MO MOf M| M| M MO N} M| MO MOf M N| M «
N[ N ™| N[ N N| &N| N| Nf Nf ™M N| N N| N| N| Nf N N| N f N| N| N| Nf N N| N| Nf N ] ™|
| | - | - | | <« N| N| N | | A | | | | N N| N| oA | | oA | | | N| N| A |
M M M N[ Nf N| M| MO Mf Mf M| MO MO M M| N| MOf of M| MO MOf M| M MO Of N} M| MO MOf M N| MO
| | | | | N| | | | N| | oA A | | | | | | N | | | | | - | A | N| A |
| | | | | N| | | | N| | oA A | | | | | | N | | N| N| N| - | A | N| A |
R EEEEEEREREREEEEEEEEEEEREEREEERE
[ — —| o~ N| N| «df «| N| Nf N| oA A | | | | «df N| N| N | | A | | «df | N N N| Nf
M o | on| M N O < S I I T F| T )] M) | M | S T | o ) M) M) M S| | M | ;o <
M M M M M N O < < I I T | | M) M M | T T T T F | M M M M M M M MOf ™
| M T T S S| S S S S mf M ) 9] 9 S S| S S| S ¢ of S ) 9 9] Y| 9| 9] S| S| S T
M M N| N[ Nf N| M N MOf M M| M N[ M M| M| MOf N M| MO Mf M| N| M M MO M| MO MO M M MO N
Nl ool < oof MO N MO I I T | T I I | O | M I ] ) | M | MO O M < < of I M) <
S| 0| | S S| S| | M | | M O | S| M) S M M A | M W] M N | S| S| M M | N [ ™
™M | oo N| Nl N| M Mf M| M M M| N| M M| M N| N| M M| M Nf M M M M M N M N M M «
Al | | | | - | | N| N| N | | A | «Hf | | N N| N[ | | | | A | = N| N| A |
M| | N N N| N| | N M O MO MO N| M| M MO | N| MO M M| M| N| MO M| M| M MO M| M| MO MO M
SIS I S S T B I S I I TS ST T
™M | oo N| Nl N| M Mf M| M M M| M M M Nl M M M M M Mf MO M Mf N M M M M N M
M ool M| Nf N| N| M M| M Mf M| MO M MO M Nl M M M MO Mf O M M M N| Mf O M M N MO N
™M | oo N| Nl N| M Mf M| M M M| M M M N[ M M M M M Mf MO M MOf N M M M M N M
N[ N[ ™| N[ Nf N| &N| N| Nf Nf ™M N| N N| N| N| Nf N N| N mf N| N| N| Nf N N| N| Nf N ] ™|
| | « | <« | | < N| N| N | | o | | «d| | N N| N| A | | oA | | | N| N| A |
M| | M N N| N| M M M M| M MO M M| M N[ M| MO MO MO M M| MO MO MO N| M MO M M| N MO
Al | | | <« N | | | N| | | | | | Hf | | | N| A | | | | | | | | N| A |
Al | | | <« N | | | N| | | | | | «Hf | | | N| «f <« N| N| N| - | | | N| A |
202 9 el el ml sl 2l el e s s o5 e 8 e s e gl s el e 8] e e g ] 8] g e
| | — N N N| | < N| N| N | | o | | | | N N| N| oA | | df | | | N| N| N[ N
Nl ool < of MOf N MO | I T | T I S| | O | M I T | | M | O O O < < Of I M) <
™M M| ;| oo M Nl MO I I I I T | | M M M | T T T T | | M M) M| MO M M MO MOf ™
< M S| S| S S| Y S S S M M) ] T Y] S| Y| S S S ;M of I ) 9 9] Y| Y| S S S| S
M M N| N Nf N| M| N| Mf M M| M N[ M M| M| MOf N[ M| MO Mf M N| M Mf M M M Mf Mf M O ™
M M| | o] M N MO I I I I T F) T T M | M | T T [ O ) M M) M | | M | O <
S| on| o S S T | M T | M M | S M S o o A | M) M M N S| S| S| M o ;mf N | ™
™M o o] N[ Nf N| M M Mf Mf M M Nf M M| M| Nf N[ M| MO Mf N| M M M MO M Nl Mf N ™M M «
| | « | < | | <« N| N| N | | A | | | | N N| N| oA | | A | | | N| N| A |
™M M N| N| N| N[ | N[ Of MOf M M| N| M| M M | N| O Of MO MO N[ M| M| M| M| M M M M MO ™
M| | M N N| N| M M M M| M MO M M| M N[ M| MO MO MO M M| MO MO M N| M Mf M M| N MO
M o | N[ Nf N| M| M MOf M M| MO MO M M| N| MOf M M| MO MOf M| M| M MO N} M| MO MOf M N| M «
™M o o] N[ Nf N| M| M Mf Mf M| M M M M| N| MOf MO M| MO MOf M M O MOf N} M| MO MOf M N M «




117

3

Sl I i e e e e = e s T el e == =
| | — | oA | | A | | A | N| A | A N| | A | | A | A A | N| | | A ]
—| N| « N| - | | «df | | «df | N| A | | N| | A | —H| A | A A | N| | —| N N[ N|
| | « N| o | | «df | I N N| N| «df «H| N N| N| | | | A | | «df N| N| N| | oA A |
M | M N N O O O O [ M M N| M | | T T T S T | O ) M ] | | | O] | ¢ ™
M| M M N| N MO MO O Of MOf MO M N| M | | T | | < S oof mof M) | | T| | & | | O ™
| S| S| S| M) M O | o I S I | T ) S| S| M) M S S S S ) S| S| S| o] o] S| S| ST
M M M| N[ Nf M| M| M M Nf N| N| N[ M| N| M| MOf M M| N[ yof mof 0| | Nf o n| M Of N M| M M
RERREEEEERNNEREEEE R EEEERNENEEEEEEEE
M | M| N N O MO O Of I M M N| M | I T | T T T | M F| /o T T | | M) | Of ™
| M S| | M O O [ Of o S | S| | M) | | O] O S | MO S M) ;o) d) | M M M N S <
M M M N[ Nf M| M| M Mf Mf N| Nl N[ M M| M| MOf M M| Nl Mf M M| Nl N[ M M| M Nf M M| MO ™
| | « N| - | | A | | A | | A | N N| N| oA | | A | | <« N| N| N| | oA A |
M M M N| N| M M M MO N[ N N| N| | N| M| M M| M Nf Of MO MO | N| M| M| M| M N| M| MO ™
M M M N Nf N| M| M Mf M N| N N[ M| M| M| MOf M M| MO MOf M| N| M oof M M| MO MOf M M M
M M M| N Nf N| M| M Mf M N| N N[ M| M| M| MOf M M| MO MO M| N| M oof M M| M MOf M M| M
M M M| N[ Nf N| M| M Mf M N| N N[ M M| M| MOf MO M| MO MO M| N| M ;of MO M| M MOf M M M
N[ N[ N| N[ N N| &N| N| Nf mf N| N| N N| N| N| Nf M N| N N N| N| N| Nf N N| o Nf N N| N|
| | « N| o | | A | | A | | A | N N| N| oA | | oA | A <« N| N| N| | oA A ]
M M M N Nf N| M| M Mf Mf N| N N[ M M| M| MOf M M| MO MOf M N| MO oof M M| M MOf M M M «
Al | | | | - | | | | | | N| | | «Hf N| | A A A | | | | A N| A | | A |
A N| | N| | «Hf | | | | | | N| | | «Hf N| | A A A | | | | A N| —df | N| N[ N|
HHEREEEEEREEERNEEREEEEEEREEENEREEEEEE
| | « N| «df | | < —I| I N N| N| «df «| N N| N| oA | | oA | | <« N| N| N| | oA A |
M | M N N O O O oof I M M| N| M | | T | T T T | O ) M T T | | M) | Of ™
™M M M N| N| MO MO O Of MOf MO M N| M | I I | < < < O M M) | I | T T S| | M ™
| S| S| S| M M O S| o S S I | 9] S S| S| ] ¢ S S S | ) | ) S| M M) S| S| S <
M M M N[ Nf M| M| M oof Nf N| N N[ M N| O] MOf M M| N MOf M| M| M Nf M M| MO MOf N M| M N
M | M N N| Mf M O ;o | M| M Nf MO | | I I I T T T O | M & T T | M | M| ™
| M | | M O O S of Of I I | | M) | | MO O S | O I M) M d | M M M N < <
™M M M N| N[ M| M| Mf o] M| Nf N| N| M M| M M| M| M N| M M M Nl Nf M| M| M N| M M M ™M™
Al «| | N| | - | | | | | | | | | N} N| N| | | A | | | | N N| N | | A |
M M M| N Nf M| M| M of Nf N| N| Nf S| N| O] MOf MO M| N MOf M| M | N[ MO M| MO MO N[ M| M ™M
1Y B S T TS S = [ S S YT S S e S B S T T
™M M M N| N N| M| Mf on| M| Nf N| N| M M| M M| M| M M M M N MO Mf M M M M M M M «
™M M M N| N N| M| Mf o] M| Nf N| N| M M| M M| M| M M M M N M Mf M M M M M M M «
™M M M N| N[ N| M| Mf o] M| Nf N| N| M M| M M| M| M M M M N MO Mf M M M M M M M «
N[ N[ N| N[ Nf N| N| N| Nf mf N| N[ N N| N| N| Nf mf N| N N N| N| N| Nf N N| ™ Nf N N| N|
| | « N| o | | A | | A | | «df | N N| N| oA | | A | A <« N| N| N| | oA A ]
M M M N[ Nf N| M| M oof M N| N N[ M| M| M| MOf M M| MO MO M| N| MO MOf M M MO MOf M M M
Al | | | | - | | | | | | N| | | «Hf N| | | | A | | | | A N| A | | A |
[ N| | N| | - | | | | | | N| | | - N| | | | A | | | | | N| —df | N| N N|
T EELEEEE R T E R E R R R EREEE
| | - N| o | | «df —I| I N N| N| «f | N N| N| oA | | oA | A <« N| N| N| | oA A ]
M | M N| N O M MO o | M M Nf MO F| | | T | T T T MO | M & T T T M | M| ™
M| M M N N| MO MO MO oof MOf M M| N| M | I T | | < <[ MO M M) | T | | T | | O ™
| S| S| S| M) M M S o S S T 9| S S S| S| M) o S S S F T 9 T S| M M) S| S| S S
M M M N Nf M| M| M M Nf N| Nl N[ M| N| M| Mf M M| Nl Mf M| M M Nf M M M MOf N M| M ™
M | M N| N Of MO MO o | M M Nf MO J| | I I | T T T O | M & T T | M | M| ™
< M S| S| M M O S oo Oof S S S| S| M) | | O] O S S| O S M) M | | M| M M N S <
M M M N Nf M| M| M oof Mf N| Nl N[ M M| M| MOf M M Nl Mf M M Nl Nf M M| M Nf M M| O ™
| | - N| o | | A | | A | | o | N N| N| oA | | A | | <« N| N| N| | oA A |
™M M M N| N| M MO MO MO N[ N N| N| | N| M| M M| M Nf Of O MO | N| M| M| M| M N| M| MO ™
M M M N Nf N| M| M oof M N| N[ N[ M| M| M| MOf M M| MO MOf M| N| M MO MO M| MO MOf M M M «
M M M N Nf N| ™| ™M M Nf N| N| MO MO M M| M| MO M| M| M| N MO M M| MO MO M M M M
M M M N Nf N| ™| ™M ™M Nf N| N| M M M M M| M M M M Nl M M M| M MO M M M MO «




118

= W= = e e i o R i I I = e T e = e
| | - N| oA | | A | | A | | A | | | | | N| | A | N| oA | | A | | A |
| | « N| - | | «df N| | N | | A | A | | | N| | A | N| A | | A | A A |
—| <« N N| N N| | «df | | N | | A | <« | N| N N| | «df N| N| Nf | | | | | «df «| N
M | | M | M | M [ MO N N M| M M M < M M Nf O < o I F] T S| S| S| M S| ;o <
M M M| MO MOf M M| M MO MOf N| N MOf M M| M| MOf MO MO N O I I I I I I S| MO M M I <
| T 9| Y| 9 | Y S S S S M M) M ] M) T S S S S S T ) m m) T S| T S| S| S T
Mf M M| MO MOf M M| M MOf MOf N N MOf M M| M| Nf N} N| N MOf N| M| M M M N| M MOf M M| N ™M
EREREEEEERNRNEEEEEEEEEEEEEEEEEREEEE
M | | M | M | O Ff MO N N M| M M M | M M Nf Of I I I JF| T T | T M | oo <
| M M M N S M S M S S M M) M | M M S S S S M T M M) | S| M | M o A
M N[ M| N[ Mf M| N| M Mf Mf N| N Mf M M| M| MOf N} N| Nl MOf M| M M MOf MO N| MO Mf M N| N ™M
| | N N| o | | «df | | N | | A | A | | | | | «df N| N| N | | | | | «d —H| N
M| M M M M M M M MO MOf N[ N M| M M M N N N Nf <[ N[ MO M| M| M| N| M M M < Nf ™
M M M M Nf M N| M Mf M N| N N[ M| M| M| MOf N} N| N MOf M| M| M M MO M| MO MOf N M| o M
Mf M M M Nf M| N| M Mf M N| N N[ M| M| M| MOf N} N| N MOf M| M| M M MO M| M MOf N M| o M
M M M| M Nf MO N| M Mf M N| N N[ M M| M| M N} N| N[ MOf M| M| M MO MO M| MO MOf N M| o M
N[ N[ N| N Mf M| N| N| Nf Nf N| N| N N| N| N| f N N| N Nf N| N| N| f N N| N| Nf N N| N|
| | N N| o | | «df | | N | | A | oA | | | | | «df N| N| N | | | | | «df | N
M M M M Nf M N| MO Mf Mf N| N N[ M M| M| Mf N} N| N[ MOf M| M M MO MO M| MO MO N M| o M
Al «| | N| | «Hf | | | | | | | A | A | | | N| A | | N| | A | A | | A |
Al «| | N| | - | | N| | Nf | | A | A | | A N| A | | N| | A A A | | A |
HHEREEEEEEREEREEREEEEEEEERREEEEEEE
—| | N[ N| N N| | «df | | N | | A | | < N| N N| | <« N[ N| Nf | —| A | | A —H| N
M | | M | M | M [ MO N N M| M M M | M MO Nf O I I ) JF| T | S| | M | o <
Mf M M| MO MOf M M| M MOf MOf N| N Of MO M| M MOf MO M N O I I I I I I S| M mf M < <
< T 9| Y] S S| Y S S S S M M) M ) M) S S S S S S T ) m m) T T T S S| ST
M M M| MO MOf M M M MOf Mf N| N MOf M M| M| Nf N} N| N Mf N| M| M M M N| ;of of M M| N ™M
M I | O [ M | MO [ M N| N Of M M| MO Ff M M N MO < | | & T | & S mof | o] <
| M M M N S M S M I T M M M | M M | T S S M I T M M) S| S| | | on| o onf
™M N| M N| M M| N| Mf M| M Nf N| M M M| M M N| N[ N| M Mf M M Mf M| N oo o] M N[ N| ™M
| <« N N| o | | - | | N| oA A | | | | | | A | | N| N| N| - | A «H| | | | «N
Mf M M| MO Mf M M| M MO MO N| N MOf M M| M Nf N} N| N <[ N O O MO MO N| oo o «nf | N| ™
SIS IS B B TS T T S S B S ST T IS S S S S I S S
™M M M M N M N| Mf M M Nl N| N| M M| M M| N| N[ N| M M M M Mf M| | ;o | N M M ™M
™M M M M| N M N| Mf M| M Nf N| N| Mf M| M M N| N N| M| M M M Mf M| o O O] N onf | ™
™M M M M N M N| Mf M M Nf N| N| M M| M M| N| N[ N| M Mf M M Mf M| | ;o | N|f M M ™M
N[ N[ N| N[ Mf M| N| N| Nf Nf N| N| N N| N| N| of N N| N[ N[ N| N| N| f N N| N| Nf N N| N| N
| | N N| o | | «df | | N | | A | | | | | | | «df N| N| N | | | | | «f | N
M M M M Nf M| N| M Mf Mf N| N| Nf M M| M| M N[ N| N MOf M M| M| MO MOf 0| o Of N[ 0| 0| ™
Al «| | N| | - | | | | | | | | | —Hf | | | N| Hf | | N| | A | A | | A |
Al «| | N| | - | | N| | N | | | | A | | | N| A | | N| | A | A | | A |
IR EEE R R R E R R R
| | N[ N| N N| | «df | | N | | o | I | N| N N| | «df N| N| N | | «| | | - | N
M I | MO [ M | M [ M N N MO M M M [ M M N O < | | I T | & S oof | o] <
M| M M M M M MO O Of Of N[ N| M| M M M M M M Nf O I I I I | S| | o] M| M < <
S S| S| Y] S| S S S | S S| M| of of S| M) 9] 9 S S S ] ] S| M| ¢ S S ] | Y| Y| T
M M M| MO M M M M M Mf N N Mf M M| M Nf N} N| Nl Mf N| M| M Mf M N| M M M M N ™
M | | M | M | O Ff MO N[ N M M M M | M M Nf O I I T T T | S| | O | o <
< M M M N S M S M S S M M M | M M S S S S o, S | M M) S| S| on| S| on| o on|
M N[ M| N Mf M| N| M Mf Mf N| N Mf M M| M| MOf N} N| Nl Mf M| M M O MO | oo of M N| N ™M
| | N N| o | | «df | | N | | A | | | | | | | «df N| N| N | | | | | - | N
M| M M M M M MO MO O Of N[ N M| M M M N N N Nf S| N[ MO M| M| M| N| M M M < Nf ™
M M M M Nf M| N| MO Mf M N| N| N[ M M| M| M N} N| N OMOf M M| M| M MOf 0| o Of N[ 0| 0| ™
M M M M Nf M| N| M Mf M N| N N[ M| M| M| M N N| N MOf M| M| M MO MO o ;o of N M| M N
M M M M Nf M N| M Mf Mf N| N Nf M M| M| MOf N} N| N Mf M| M M MO MO 0| of of N M| M N




119

Sl WS- R e e e S e I s e i B T - = -
N| | A | oA | | A | | N | | A | oA | | A | | oA | A A | N| | | | N[ |
N| «| «df N| N N| | «df | | Nf | | A «| N | N| | | | oA | | oA | N| | | | N |
N| N| —df | o | | «df | N Nf N| N| A | «df | N| | | | A | I N N| | | | N| N[ |
| S| S| M | M O ;O S S M | M) | M) | M N N Of Of M M | M M N M < S| S| S <
| S| T T | O O Of Of MOf Mf M M| M M M M Nl N[ Of MOf Mf M M M M N M < < | < <
< | M S| S S| S| S S T S T Y] Y] Y S| S| S| M of ¢of S mf ) 9| ¥ S| | I S| | »f ™
M oo M| N[ MOf M| M| M MOf MO M| O MO M M| M| MOf N N| O MOf M| M| N| Nf N N| M Nf M| M| ™M ™M
EEEEEREEEENEREREEEEEEEEERN RN EEEERE
| S| | M | M O Of S [ M | M) | M) | M N N Of Of M M | M M N M I S| | S <
| M M M N S S S o of mf N S| M S| M S S| M of Of S M M | S| S| S| ™ | | M ™
M M N| MO Mf M M| M Nf Mf N| MO Mf N M| M| MOf N N| O Mf M M M Nf N} N| MO Mf M M| MO N
N| N| A | oA | | «df | N| Nf | | A | | | N| A | | oA | | oA | | | | N| N[ N|
M M M| N| M M MO O Of Of MO M| M| M M M M N N Of MOf MO MO N| N| N| N| | N| O M| MO ™
Mf M M MO Mf M N| M MOf Mf M| N MOf N M| M| MO N} N| N[ MOf M| M| M Nf N} N| MO MOf M M| M M
Mf M M MO MOf M N| M MOf Mf M| N MOf N M| M| MO N} N| N MOf M| M| M Nf N} N| MO MOf M M| M M
Mf M M| MO MOf M N| M MOf M M| N MO N M| M| MO N} N| N[ MOf M| M| M Nf N} N| O MOf M M| M M
N[ M N| N[ N N| N| N| Nf Nf N| o mf N| N| N| Nf N N| N Nf N| N| ™ Nf N N| N| Nf N N| o
N| N| «df | o | | «df | N| Nf | | A | | | N| oA | | A | | oA | | | | N| N[ |
M M M MO MOf M N| MO MOf Mf M| N MOf N| M| M| MOf N} N| Nl MOf M| M| M Nf N} N| MO Mf M M| MO N
Nf | | | | A | | | | N | | A | HdAf | | A A A | | | | A N| A | | N[ |
N[ | | N| N| Nf | | | | N | | | | Nf | N| | | A | | | | «df N| A | | N |
ERRNEEEEEEEEEEEEEREEEEEERNEREEEEEEEE
Nl N H| A A ] A ] ] N N N N | ] | | N | ) A ] ] S N N N | NN N
S| S| | O I M M M | | M | M ) M [ M N N M M M| M S| M M N| O < S S I
| S| S| S| | O O Of Of Mf Mmf M M| M M M M Nl N[ Of MOf Mf Mmf M M M N M < < | S <
| M M S| S S| S S S T S T ] Y] Y S| S S| M of of S mf ) 9 9] S| 9| I S| S| »f ™
M| | M N M| M| M M M M M MO M M| MO MO M N| N M M M| M Nl N| N| N| M N| O] M M ™M
S| S| S O T M M M T | M | M ) M S M N N M M M M | M M N M < < I |
S| oo enf M N I T | M M M N | M ) M I M M M) | M M I S| S S M S I M) »m
M o N| M M M M M N Mf N| MO M N| M M M Nl N[ MO Mf M| M M N| N| Nf M| M M MO Mf ™M
N| N A | Hf | | | -] N N| A | | Hf | Hf N| | | | A | A | | Hf -] | N| N| N[
M| | o N M M| M M M M| MO MO M M| M MO M N| N MO M M| M Nl N| N| N| | N| | MO M ™
R EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
M ol | Mf M M Nf M M Mf M Nf M N| M M M Nl Nl N Mf M| M M N| N| Nf MO M M MO M ™M
M ool | M M M Nf M M Mf M Nf M N| M M M Nl Nl N Mf M| M M N| N| N[ M| MO M MO Mf ™M
M ool | Mf M M Nf M M Mf M Nf M N| M M M Nl Nl N Mf M| M M N| N| Nf M| M M M| Mf ™M
N[ ™M N| N[ Nf N| N| N| Nf Nf N| o Mf N| N| &N| Nf N N| N N[ N| N| ™ Nf N N| N| Nf N N| o
N| N| «df | o | | «df | N| Nf | | A | | | N| oA | | oA | | A | | | | N| N[ |
M| | M M M M N M M M M N M N| M M M N| N N M| M M M N N| N| M M| M| M M ™M™
(o N I I e I e B I e I I R o U I e I B A B A B e e R B A B I R e B IO VI B I I B I oV I o |
N| | | N| Nf N| | | | «df N| o | | - N| «Hf N| | | | A | | | | Nf | | | N| | -
' EEFEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
Nl N H| A | A A ] ] N[ N N N | ] | ] N | ) A ) ] S N N N | NN N
S| S| | O T M M M | | M | M ) M < M N N[ M M M M | M M N O < S I |
S| S| S T | M M M M M M M M M M MOf M N| N MO M M M M M M N MO I | | I <
< M M I S| S S S ] Y] Y| Y| S S S S| Y Y| mf o of S| M) 9| S| S S S ] | Y| | ™
M M M| N Mf M M| M MOf Mf M MO M M M| O] Of N N| O Mf M M N Nf N} N| M Nf M| M| M ™
S| S| S O T M M M | | M | M ) M < M N N[ M M M M | M M N O < S I |
| 0| enf M N | | | M M M N S| M ) M S [ ;M M M) | M M | S| S| S| o S S ;M »m
M| | N M M M M M N M N M M N M M M N Nl M M M M M N N N M M M M M ™
N| N| «df | o | | A | N| N | | A | | | N| oA | | oA | | oA | | | | N| N[ |
M| M M N| M M O O Of Of MO M| M| M M M M N N[ Of MOf MO M N| N| N| N| | N| O M| M ™
M| | M M M M N MO M M M Nl M N| M M M N| N| N M| M| M M N N| N| MO M| M| MO MO ™M™
M| | M M M M N MO M M M Nl M N| M M M| N| N| N M| M M M Nl N| N| MO M| M| M MO ™M™
M| | M M M M N M M M M N M N M M M N| N N M M M M N N| N M M| M| M M oM™




120

414|302 (4|4|4[1]|21]|1]17
414|132|3|4|4|4[1]1]1]18
3143134 |3|4|1]1]1]|17
413|273 [4|3|3[1]|1]1]16
3143134 |3|4|1]1]1]|17
43|27 |3]4|3|3|1]1]1]16

1(1(3]|1(2|3|3[3|17|2[|1|2[|4|4|2[4]4|4[1]|28[1]1|3[|21]2|3|3|3[2|1|2

3|3|3[2|1]|2|4[4]|2|4[4]|4]|1]37

3|!3|3(3|1|3|4[4|3|4(4|4|1/40|1]2|3|1]2[|3|3|3|17[3|1|3[4|4|3[4]|4|4[2]31|2]1|3|2]|]2|3|3|3[3|1|3
3|3|3[3|1|3|3|4|3|4(3|4]1|38|1[|1|3]|1]2|3|3|3|17|3|1|3|3]|4|3|4(3|4|1]29]1]|1|3|1]2|3|3|3|3|1]3
2(2|2|3|1[3]4|3[3]|4|3[3[1|34|1|1(2|1|2]2]|2|2[13|3[|1]|3|4[3|3|4|3|3|1|28|1|1]|2|1]|2]|]2|2]|2]|3|1]|3
3|3|3[3|1|3[3|4|3|4(3|4]1|38|1[|1|3]|1]2|3|3|3|17|3]|1|3|3]|4|3[4(3|4|1]29]1]1|3]|1]2|3[3|3|3|1]3
2/2]2|3|1[3]4|3[3]4|3|3]|1|34|1|1|2|1|2]|2]|]2|2]|13|3|1]|3|4[3|3|4|3|3|1]28|1|1]2|1]|2]2|2]|2]|3|1]|3
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Anexo D. Base de datos variable 2 — Satisfaccion del usuario
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VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

ﬁ “Resultadod [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Edicion  Ver Datos Iransformar Insertar Formato Analizar Marketing directo  Grdficos Utilidades Ventana  Ayuda
SHER PN e~ ZFLT 00 EPRD
&% += @A =D

=+ {E] Resultado -« |
{8 Log = Analisis de fiabilidad
{E Analisis de fiabilidad
i+ (] Titulo . i
Notas [Conjunto_de_datosl] D:\maestria\PROYECTO LUCY\PROYECTO SALGADO\BASE DATOS CONFIABILIDAD SALGADO

Conjunto de datos

Escala: TODAS LAS VARIABLES

del procesamiento de los casos

I %
Casos  Vélidos 100 1000
Excluidos? 0 0
Total 100 1000
a. Eliminacion por lista basada en

H todas |as variables del
procedimiento

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronhach elementos
675 21

Estadisticos total-elemento

Mediadela | Varianza de la Alfa de
escalasise escala sise Carrelacidn Cronbach si
elimina el elimina el elemento- se elimina el
elemento elemento total corragida elemento
WAROOOO1 4341 156,408 873 973

07/07/2017 |

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

975 21
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Anexo A: Base de datos de prueba de fiabilidad de variable Satisfaccion del Usuario
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VARIABLE GESTION INSTITUCIONAL

ﬁ *Resultadod [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo Edicién Ver Datos Transformar |Insertar Formato Analizar Marketing directo  Gréficos Utilidades Ventana Ayuda

z«* g - ii ﬁ@

2 # Rzéﬁlmﬂdo Resumen del procesamiento de los casos =
Log
&+ {E] Andlisis de fiabilidad M %
= Titulo Casos  Validos 100 100,0
Notas Excluidos?® 0 0
Conjunto de datos Total 100 100,0
[E] Escala: TODAS L4 — ,
= Titul a. Eliminacidn por lista basada en
=] Tiulo todas las variables del
L Resumen de procedimiento.
L& Estadisticos 1
“-» [ Estadisticos |
~[B Log Estadisticos de fiabilidad
E}@ Andlisis de fiabilidad
Titulo Alfa de N de
I Notas Cronbach elementos
Conjunto de datos 925 51
B-[E Escala TODAS LA|{
[ Resumen de Estadisticos total-elemento
L Estadisticos | Mediadela | Varianza de la Alfa de
@ Estadisticos | escala sise escala sise Correlacidn Cronbach si
elimina &l elimina el elemento- se elimina el
elemento elemento total corregida elemento
WVARDOOO1 126,01 121,141 447 924
WARDODOZ2 127,61 121,109 532 923
WVARDODO3 126,07 118,338 727 822
WAROODD4 126,07 119,338 727 822
WVARDODOS 125,55 118,593 585 822
WARDODOE 125,02 125,293 082 926
WAROODOT 126,14 121 677 428 824
WARODDOS 125,53 127 666 -120 A3 =
0 = e e
-— IBM SPSS Statictic

09:58 p.m.

@ 0 JE€e E

07/07/2017 |

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,925 51
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Base de datos de prueba de fiabilidad de variable Gestion Institucional
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Escuela de FPosgrade

‘Uiic del Buen Sewicio al Civndadana™

Lima, O7 de junio de 2017

Carta P. 297 — 2017 EPG —UCV LE
Senor(a)

Juan Charry Aysanoa

IE 1182 "El Bosque"

Atencion:

Director General

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, péra presentar a ROLANDO FELIX SALGADO VERTIZ
identificado(a) col DNI N.° 08345443 y codigo de matricula N.* 7000955663,;
estudiante del Programa de Maestria en Gestiéon Publica quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigaciéon (Tesis):

"Gestidn institucional y satisfaccion de los usuarios sobre el servicio educativo en la
institucion educativa 1182 "El Bosque" ugel 05 San Juan de Lurigancho 2016."

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante
a su Institucién a fin de que pueda desarrollar su investigacion.

Con este motivo, le saluda atentamente,

JEFE
POSGRADS . ul Delgado Arenas
e la Fsecdela de Posgrado — Campus Lima Este

UCV.ED
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6 UCV
EI UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
VARIABLE 1: Gestion Institucional.

(Cassasus 2005), nos sefiala que para lograr una gestion institucional educativa eficaz, es uno de los grandes desafios que
deben enfrentar las estructuras administrativas para abrir caminos y facilitar vias de desarrollo a un verdadero cambio
educativo, desde y para las escuelas. Sobre todo, si se entiende a la gestién como una herramienta para crecer en eficiencia,
eficacia, pertinencia y relevancia, con la flexibilidad, madurez y apertura suficientes ante las nuevas formas de hacer que se
estan detonando en los microsistemas escolares, que, en poco tiempo, repercutiran en el macrosistema.(p.67).

Dimensiones de las variables:
Dimensién 1: Organizacion

(Chiavenato, 2007), sostiene: “Una organizacién existe solo cuando hay personas capaces de comunicarse, que estan
dispuestas a contribuir con una accién conjunta a fin de alcanzar un objetivo comin”. (p.109).

Dimension 2: Liderazgo

(Alvarez 2001), es interesante lo que manifiesta en cuanto, que es aplicable para la gestion de una escuela, por parte de un
Director y dice que:” existe un liderazgo que se manifiesta en el espacio de poder, que va unido a la capacidad para imponer
el orden a los subordinados; otro tipo lo hace en el espacio de la autoridad y nos sitla ante el ejercicio de una clase de
liderazgo que se manifiesta de dos formas:

* Liderazgo institucional, unido a la estructura formal de las organizaciones y que es ejercido por quienes han sido elegidos
ylo designados para representar a la organizacion y dirigir formalmente a sus miembros.

* Liderazgo profesional, que es otorgado por los miembros de la institucion a quien demuestra los suficientes conocimientos,
experiencia y capacidad profesional para dirigir los procesos de la organizacion”. (p.61).

Dimension 3: Innovacion

(Com, 2003) cuando se habla de innovar, segun refiere la “Comunicacién de la Comision al Consejo, al Parlamento Europeo,
al Comité Econémico y Social Europeo y al Comité de las Regiones”, se tiene la idea de cambio, de algo nuevo, y en el que
la innovacién es tal cuando se introduce con éxito en el mercado. El punto de diferencia esta con respecto a qué es lo que
cambia. Por ello se puede decir que la innovacion consiste en producir, asimilar y explotar con éxito la novedad en los &mbitos
economico y social. (p.77).

Dimension 4: Evaluacion

(Tiana y Santagelo,2004) sostienen que el principal objetivo de todo proceso de evaluacion es la mejora de la calidad de los
modelos institucionales y ademas nos dicen que, los procesos ensefianza — aprendizaje, a través de su autodiagnéstico y de
la vision externa que aportan expertos. Con esto se pretende promover culturas de evaluacién que favorezcan el
establecimiento y continuidad de los procesos, de modo que proporcionen informacién a todos los integrantes de la comunidad
educativa para la toma de decisiones en funcién de una educacién de calidad. (p.17).
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Dimensién 5: Investigacion

(Gorgorio y Bishop, 2000) sostienen sobre la investigacion en la escuela que: “La investigacién deberia reconocer y
documentar los contextos culturales, sociales e institucionales en lo que se desarrolla, dado que la educacion siempre esta
situada en un contexto Unico, por lo que se deberia actuar cautelosamente ante las generalizaciones, especialmente en lo
que se refiere a la implementacion de modelos educativos derivados de investigaciones desarrolladas en contextos distintos.”

(p.80).
VARIABLE 2: Satisfaccion de los usuarios

(Losada y Rodriguez 2007), lo que ha originado el concepto de calidad de servicio percibida es que en los servicios se requiere
una activa interaccion entre el comprador y el proveedor. En la literatura sobre calidad de servicio, el concepto se refiere a la
calidad que percibe el cliente y, como otra perspectiva, desde la dptica de las expectativas y percepciones de los clientes.

(p.64).
Dimensiones de las variables:
Dimensioén 1: Clima escolar

(Ministerio de Educacidn de Chile, 2014) Es el contexto 0 ambiente propicio para el aprendizaje. Contar con un clima favorable
implica manejar, y modificar si es necesario, un conjunto de variables y/o condiciones que permitan mejorar las relaciones
necesarias para aprender. Ministerio de Educacion de Chile. Estrategias de apoyo al Clima y Convivencia Escolar de EVD.

(p.22).
Dimensién 2: Nivel de ensefianza-aprendizaje

Pérez (1994) en Condezo (2008). La actividad del alumno es el aprendizaje y la del docente es la ensefianza. Esta es la razén
por la cual este proceso se caracteriza y se denomina Ensefianza — Aprendizaje. Pero por mucho que se diga la ensefianza
no es mas que una ayuda para que las personas aprendan, por lo tanto todos los que ensefian estaran de acuerdo en
practicarla con responsabilidad. Estas ideas rigen la concepcion didactica cientifico-critica (ensefianza y aprendizaje activo),
“La actividad que sustenta la ensefianza y el aprendizaje, es una actividad interna, interesada, motivada, estimulante; En lo
que tanto o mas que la accidén lo que mas importa es la actitud, el compromiso personal del sujeto con su propio
perfeccionamiento”. Pérez, P.R., El vitae y sus componentes. “Hacia un modo integrador, OIKOS-TAU”. Barcelona 1994 .p.56.
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S

CESAR VALLEIO

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE 1

Variable 1: Gestion Institucional

Variable 1: Gestion Institucional
NIVELE
s
1. Las decisiones que se toman en la |.E. son adecuadas.
2. Se favorece las buenas relaciones interpersonales creando
clima institucional en la escuela.
3. Existe trabajo colaborativo entre los docentes de su escuela.
4. Se contribuye a crecer en el sentido de pertenencia a la
institucion educativa.
5. Considera que los docentes tienen una adecuada preparacion
profesional.
6. Tiene conocimiento o a participado en la elaboracién del
proyecto educativo institucional de la IE. Bajo:
7. Se llevan a cabo acciones basadas en las necesidades de 13-25
Organizaci | aprendizaje de los alumnos. 1,2,3,4
6n 8. Se implementa el proyecto educativo institucional como una | ,5,6,7, Medio:
importante herramienta que orienta y ordena las actividades de | 8,9,10, 26-39
la IE. 11,12,
9. Tiene conocimiento si el Plan de Trabajo de la IE es ejecutado | 13 Alto:
pertinentemente por el equipo directivo. 40-52
10. Considera que el Plan Anual de Trabajo es una herramienta
(til para organizar las distintas actividades de la IE. Bajo:
11. Existen espacios de participacion para la comunidad [51-119]
educativa. Medio:
12. El equipo directivo genera un clima favorable para el (2) [120-
aprendizaje de los alumnos. nunca 188]
13. El equipo directivo resuelve adecuadamente los conflictos 2 Alto:
que se producen entre los miembros de la IE. Casi nunca [189-
3) 255]
14. Percibe capacidad para liderar esta IE. Casi
15. Se delegan funciones en la institucion educativa. siempre
16. Percibe ud una cultura de colaboracion y trabajo colaborativo 4)
entre los docentes. siempre Bajo:
17. Se mantiene una buena relacién entre la Apafa y el equipo | 14,15, 8-15
Liderazgo directivo. 16,17,
18. Se mantiene un equilibrio entre los objetivos/necesidades del | 1819, Medio:
centro y los intereses/necesidades de los padres de familia. 20,21 16-24
19. Existe apertura a la contribucion de los demas actores.
20. El manejo de conflictos en la escuela es eficiente. Alto:
21. El equipo directivo lidera y conduce los procesos 25.32
pedagogicos y administrativos en la IE.
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22. Las mejoras conducen a alcanzar la misién y vision de la
institucion educativa.
22,23,
] . s . 24,25, | () Bajo:
23.Existe predisposicion a romper con el saber convencional.
predisp P 26,27, | nunca 10-19
. S 28,29, | (2)
Innovacién 24. Se sustenta las propuestas de mejora para la institucién 30.31 Casinunca | Bajo: Medio:
convincentemente. ) [51-119] | 20-30
Casi Medio:
25. Cree ud. que se aprende de los errores de gestiones siempre [120- Alto:
anteriores. (4_) 188] 31-40
siempre Alto:
26. Se llevan a cabo acciones partiendo de la realidad de la Z[ég]g'
escuela.
27. Conoce si existe Interrelacion con otras instancias
educativas o de la comunidad.
28. Se contagia entusiasmo para realizar cambios.
29. Se da apoyo permanente a los docentes para que mejoren
su formacién cristiana-Salesiana.
30. Los profesores participan en cursos o jornadas de
perfeccionamiento y capacitacién para mejorar su trabajo
pedagdgico.
31. La forma en que la institucién selecciona, capacita y
orienta a los profesores que trabajan en ella.
32. La evaluacion del PEI es participativa.
32,33,
33. El modelo evaluativo es conocido por todos los actores. 34,35, | (1)
36,37, | nunca
L 38,39, | (2)
34.” se lleva a cabo la evaluacion del plan anua 40,41, Casi nunca
periddicamente. 4243 ©) Bajo:
44 Casi 13-25
35. El equipo directivo se evalia de manera continua. siempre
Evaluacion 4) Medio:
36. Se aplican las rubricas de evaluacion de desempefio siempre 26-39
docente para monitorear la labor de los profesores. Alt
(o}
40-52

37. Se elaboran instrumentos de evaluacion del proceso
ensefianza-aprendizaje.

38. Se hacen diagnésticos y encuestas para conocer el
rendimiento escolar.

39. Se analiza permanentemente los resultados obtenidos por
los estudiantes.

40. Los resultados obtenidos son sistematizados y analizados
para tomar decisiones que permitan mejorar la gestion de la
institucion.

41. Se otorgan incentivos a los docentes con Optimos
desempefios.
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42. El desempefio de los estudiantes es monitoreado
oportunamente por los profesores.

43. Se socializa y analiza los resultados de la prueba ECE
para la implementacién de un plan de mejora.

44. Cuando un docente no tiene un buen desempefio, se le
apoya para que este mejore.

Investigaci
on

45. Se impulsan proyectos innovadores a corto, mediano y
largo plazo.

46. Se ejecutan las diversas iniciativas pedagogicas y extra
curriculares.

47. Se llevan a cabo feria de ciencias o similares en la
institucion.
48. Se utilizan los medios y recursos tecnoldgicos aplicables

al aprendizaje.

49. Los profesores usan adecuadamente los recursos
audiovisuales y didacticos disponibles en la institucion
(diapositivas, videos, computadoras, guias, juegos, etc.).

50. Se proporciona o gestionan recursos para dotar de
insumos para el desarrollo de la investigacion a la IE.

51. Existe en la institucién educativa el trabajo colaborativo
entre los docentes

45,46,
47,48,
49,50,

(1)

nunca

(2

Casi nunca
(3)

Casi
siempre

(4)

siempre

Bajo:
7-13

Medio
14-21

Alto:
22-28
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE

Variable 2: Satisfaccion del usuario

ESCALA NIVELES
D'MNEENSS'O INDICADORES ITEMS LICKERT Y
VALORES | RANGOS
- Esta conforme con el ambiente escolar en donde se
desenvuelve su hijo (a).
- Cree que el ambiente escolar contribuye a que su hijo
(a) aprenda mejor.
- Considera que el docente es afectivo con los alumnos
que tiene a su cargo.
- Este tipo de relacion | afecto que existe entre el
docente para con su hijo estd contribuyendo a su Bajo:
formacién del alumno. 21-41
- Esta de acuerdo con la calidad de la infraestructura | 1,2,3,4
gue conforma la institucién educativa.. 56,7, | 1= Medio:
Clima - La infraestructura de la institucion educativa es | 8,9,10 | Totalment 42-63
escolar adecuada para la formacién integral del alumno. een
- El aula escolar en donde estudio su hijo (a) esta desacuerd Alto:
debidamente ambientada. o 64-84
- Cree que el aula, asi como est4, favorece la educacion 2=En
de su hijo. desacuerd | Bajo:
- Estéa conforme con el trato que recibe su hijo (a) en la o 21-41
institucion educativa . 3=De
Este tipo de trato cree usted que esta contribuyendo a acuerdo Medio:
la formacion del alumno. 4= 42-63
Totalment
Nivel de - Esta conforme con las formas de ensefianza de e de Alto:
ensefianz conocimientos que brinda la institucion educativa.. acuerdo 64-84
ay - Su hijo (a) ha mejorado su aprendizaje uUltimamente
aprendizaj | en la institucion educativa..
e - Estad conforme con la ensefianza que brinda la .
instituciéon en cuanto a lo procedimental (aprender a | 11,12, Bajo:
hacer). 13,14, 21-41
- Su hijo (a) ha aprendido a realizar experimentos, crear | 15,16,
objetos, etc., como parte de su formacion. 17,18, Medio:
- Esta de acuerdo con los cambios que su hijo ha tenido | 19,20, 42-63
de como debe actuar el alumno (actitudinal).. 21
- El alumno ha mejorado su actitud y conducta en Alto:
diversas situaciones. 64-84
- Considera adecuada la metodologia que aplican los
docentes en la institucion educativa.
- La metodologia de los docentes esta mejorando el
nivel de aprendizaje de los alumnos..
- Esta de acuerdo con el desempefio profesional de los
docentes de la institucién educativa.
- El desempefio profesional estd contribuyendo a la
educacion integral del alumno.
- Esta usted satisfecho con el servicio que brinda la
institucion educativa en donde estudia su hijo (a).
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DIMENSIONES / items

Pertinencia! |[Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1: Organizacion

Si No Si No

Si

No

Las decisiones que se toman son adecuadas.

v

Se favorece las buenas relaciones interpersonales
creando clima institucional.

Existe trabajo colaborativo.

L AR

Se contribuye a crecer en el Sentido de pertenencia a la
institucion educativa.

Considera que tiene una adecuada preparacion
profesional.

Ha participado en la elaboracion del proyecto educativo
institucional de la IE.

Se llevan a cabo acciones basadas en las necesidades de
aprendizaje de los alumnos.

Se implementa el proyecto educativo institucional como
una importante herramienta que orienta y ordena las
actividades de la IE.

N
B S Y W

El Plan de Trabajo de la IE es ejecutado pertinentemente
por el equipo directivo.

10

Considera que el Plan Anual de Trabajo es una

herramienta 0til para organizar las distintas actividades
de la IE.

1

Existen espacios de participacion para la comunidad
educativa.

12

El equipo directivo genera un clima favorable para el
aprendizaje de los alumnos.

13

El equipo directivo resuelve adecuadamente los
conflictos que se producen entre los miembros de la IE.

DIMENSION 2: Liderazgo

No No

No

14

Percibe capacidad para liderar esta IE.

15

Se delegan funciones en la institucion educativa.

16

Se fomenta una cultura de colaboracién y trabajo

b i
.

NN

SO NS NEPNE N PSS NN




colaborativo entre los docentes.
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17| Se mantiene una buena relacién con el Municipio Escolar W /| wy
y el equipo directivo.
18 | Se mantiene un equilibrio entre los objetivos/necesidades I o l/ |
del centro y los intereses/necesidades de los profesores. v
19 | Existe apertura a la contribucion de los demas actores. v v 7
20 | El manejo de conflictos es eficiente. o v /
21 | El equipo directivo lidera y conduce los procesos Vv e / !
pedagdgicos y administrativos en la IE.
DIMENSION 3: Innovacién Si | No | Si | No | Si [ No
22 | Las mejoras conducen a alcanzar la mision y vision de la e z 7
institucion educativa. / ,
23 | Predisposicion a romper con el saber convencional. / 7 il
24 | Se sustenta las propuestas convincentemente. v, v v
% | Se aprende de los errores. v 7
26 | Se genera ideas partiendo del contexto. v v v/
27| Interrelacién con otras instancias educativas. v v, i
2 | Se contagia entusiasmo para realizar cambios. “ V ’
2 | Se da apoyo permanente a los docentes para que mejoren / l/ v
su formacion cristiana-Salesiana.
30 | Los profesores participan en cursos o jornadas de / ‘/
perfeccionamiento y capacitacion para mejorar su trabajo l/
pedagdgico.
31 | La forma en que la institucion selecciona, capacita y l/ l// /
orienta a los profesores que trabajan en ella.
DIMENSION 4: Evaluacién Si | No | si [ No | Si | No
3 | La evaluacién del PEI es participativa. v vV v |
3 133. El modelo evaluativo es conocido por todos los | v J
actores.
3 134, Se lleva a cabo la evaluacién del plan anua / v | /
periédicamente. A ¥
% | 35. El equipo directivo se evaltia de manera continua. v v | v
3% | 36. Se aplican las rubricas de evaluacién de desempefio Wi vV 7
docente para monitorear la labor de los profesores. )
37 1 37. Se elaboran instrumentos de evaluacion del proceso 1/ v 7
ensefnanza-aprendizaje.
38 4 v v

38. Se hacen diagndsticos y encuestas para conocer el
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rendimiento escolar.

Existe en la institucion educativa el trabajo colaborativo

3 139. Se analiza permanentemente los resultados obtenidos v 7 /
por los estudiantes.

4 1 40. Los resultados obtenidos son sistematizados y /
analizados para tomar decisiones que permitan mejorar la / l/ v
gestion de la institucion.

# | 41. Se otorgan incentivos a los docentes con Gptimos w4 / /
desempeiios. v

4 142, El desempeiio de los estudiantes es monitoreado | ,/ /| 4
oportunamente por los profesores.

# | 43. Se socializa y analiza los resultados de la prueba ECE /
para la implementacion de un plan de mejora. , ,

4 | 44. Cuando un docente no tiene un buen desempefio, se / /
le apoya para que este mejore.

DIMENSION 5: Investigacién Si | No | Si | No | Si | No

4 | Se impulsan proyectos innovadores a corto, mediano y / / ’
largo plazo.

% | Se ejecutan las diversas iniciativas pedagdgicas y extra /
curriculares. v

47 | Existe un plan de investigacion cientifica u otro l/ /
equivalente en la institucion. :

8 | Se utilizan los medios y recursos tecnologicos aplicables ,/ ;/ /
al aprendizaje.

4| Los profesores usan adecuadamente los recursos ‘/ /
audiovisuales y didacticos disponibles en la institucion l/
(diapositivas, videos, computadoras, guias, juegos, etc.). A

30| Se proporciona o gestionan recursos para dotar de / / /
insumos para el desarrollo de la investigacion a la IE. )

51 v/ /

entre los docentes
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): é 2! Zm’:;z {f 70/5
e

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [)(] Apl;caole después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D / Mg: Df 0. SU fzﬁOXLL

Especialidad del validador:. /:fﬁ]() ,&397@ ...........................................................

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
£onciso, exacto y directo

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

No apllcable [ ]

a%awﬁ. .........

o

7 0~ -------

Firma del Experto Informante.
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |RelevanciaZ Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CLIMA ESCOLAR Si No Si | No | Si No

1 Esta conforme con el ambiente escolar en donde se desenvuelve su
hijo (a). / / v

2 Cree que el ambiente escolar contribuye a que su hijo (a) aprenda / / /
mejor.

3 Considera que el docente es afectivo con los alumnos que tieneasu | ./~ v/ o
cargo.

4 Este tipo de relacion- afecto que existe entre el docente para con su / / /
hijo esta contribuyendo a su formacion del alumno.

5 Esta de acuerdo con la calidad de la infraestructura que conforma la / g A
institucion educativa.

6 La infraestructura de la institucion educativa es adecuada para la / o
formacion integral del alumno.

7 El aula escolar en donde estudio su hijo (a) esta debidamente / /
ambientada. :

8 | Cree que el aula, asi como est3, favorece la educacion de su hijo. v v v

9 Esta conforme con el trato que recibe su hijo (a) en la institucién s > /
educativa. )

10 | Este tipo de trato cree usted que esta contribuyendo a la formacion v /
del alumno.
DIMENSION 2: NIVEL DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE Si No Si [ No Si No

1 Esta conforme con las formas de ensefanza de conocimientos que /
brinda la institucion educativa. : V

12 | Su hijo (a) ha mejorado su aprendizaje Gltimamente en la institucion S /
educativa.

13 | Esta conforme con la ensefianza que brinda la institucion en cuanto // / /
a lo procedimental (aprender a hacer).

14 | Su hijo (a) ha aprendido a realizar experimentos, crear objetos, etc., / / /
como parte de su formacion.

15 | Esta de acuerdo con los cambios que su hijo ha tenido de como / / /
debe actuar el alumno (actitudinal).

16 | El alumno ha mejorado su actitud y conducta en diversas i e v
situaciones.

17 | Considera adecuada la metodologia que aplican los docentes en la / v //
institucion educativa.

18 | La metodologia de los docentes esta mejorando el nivel de 4 /
aprendizaje de los alumnos. / P

19 | Esta de acuerdo con el desempeo profesional de los docentes de la | = v sl




153

institucion educativa comprometido con la labor de la institucion.

20 | El desempefio profesional esta contribuyendo a la educacion integral / /
v Vv

del alumno. ,
21 | Esta usted satisfecho con el servicio que brinda la institucion . 7 v

educativa en donde estudia su hijo (a).

Observaciones (precisar si hay suficiencia): é \ hd\/ 6 U L\ wf 0 M

(
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: <. X%ﬂd@é\)@somlﬁ@m 215 ...... DNI:..O. %}O‘?ﬂgo} ...........
Especialidad del validador:...,%ézaﬁ{d.f@.. /)

© % SR IREET T NI SR C S LY (T I ST e

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo ,
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Q -
conciso, exacto y directo #otl

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados FirnMante.

son suficientes para medir la dimension
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Resumen
El objetivo del presente estudio fue determinar la relacién entre los gestion institucional y la
satisfaccion de los usuarios sobre el servicio educativo en la I.E. 1182 “El Bosque” UGEL 05
SJL. Se realiz6 un disefio no experimental de corte transversal, correlacional. Las dimensiones
de la variable 1 Gestidn Institucional fueron: (a) organizacion, (b) liderazgo, (c) evaluacion, (d)
innovacion e (e) investigacion. Como conclusién se ha podido demostrar la relacion entre las
variables gestion institucional y la satisfaccion del usuario sefialando que hay una relacion

positiva, con un nivel de correlacion alta.

Palabras clave: gestion institucional, satisfaccion del usuario.

Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between institutional management
and user satisfaction on the educational service in the |.LE. 1182 "El Bosque" ugel 05 SJL. A
non-experimental cross-sectional, correlational design was performed. The dimensions of the
variable 1 Institutional Management were: (a) organization, (b) leadership, (c) evaluation, (d)
innovation and (e) research. In conclusion, it has been possible to demonstrate the relationship
between institutional management variables and user satisfaction, indicating that there is a

positive relationship, with a high correlation level.

Key words: institutional management, user satisfaction.
Introduccién

El presente trabajo se llevo a cabo teniendo en cuenta el importante equilibrio que existe entre
una buena gestién de una institucién educativa y el grado de satisfaccién que tienen los
usuarios sobre como se administran los diversos recursos de esta institucion. La percepcion
de un buen servicio esta ligada directamente a como la plana directiva lleva las riendas del
plantel, sin embargo, cabe destacar, que la modernizacion educativa, especialmente en la
administracion de una escuela, es desconocida por la mayoria de los padres de familia, acto
gue hace tener una vision distorsionada de lo que es una gestién institucional. Por ello, la
percepcion de la gestion educativa es un aspecto importante y en la gestion propiamente dicha

ya sea la pedagogica, la administrativa, la comunal, etc.; que conlleva a que los demas
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miembros de la comunidad educativa tengan una determinada calificacion a la gestion de la

escuela.

En las instituciones educativas publicas, y como tal, en la |.E. 1182 “El Bosque” existe
una gran carga administrativa, con un alto contenido informatico, utilizandose herramientas de
este tipo para sistematizar la gran cantidad de data para asi tomar las decisiones mas
pertinentes para alcanzar las metas trazadas, de igual forma los fines pedagogicos que es el
verdadero termometro que mide la percepcion de la calidad de la institucion en los padres de
familia. Por ello una buena gestion se traduce en logros de aprendizaje y por ello la presente

investigacion pretendié medir esta relacion.

Antecedentes del Problema

Nos respaldamos en los siguientes antecedentes para esta investigacion:

Carrasco (2013), llevo una investigacion titulada “El discurso de los directores sobre la Gestion
Escolar: de Administradores a Gestores en una Institucién Educativa” tesis para optar al
grado de magister en educacion, mencién curriculo y comunidad educativa, Universidad de
Chile, Facultad de Ciencias Sociales, Departamento de Educacion, concluye que; estas rutinas
de gestion del curriculo que desarrollamos en las instituciones son la puesta en practica que
permite comprender que el equipo directivo cumple con gestionar todos los procesos de una
institucion educativa. Es eficaz con toda la organizacion, pero no es un productor de
significativos cambios, por ello no hay gestion del curriculo por parte del equipo directivo en la

presente investigacion.

Areche (2013) en su tesis “La gestion institucional y la calidad en el servicio educativo segun
la percepciéon de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria del colegio
“‘Maria Auxiliadora” de Huamanga-Ayacucho, 2011” concluye que existe una relacion
significativa entre la variables de la investigacion en esta institucion educativa, siendo las
categorias de ambas variables que se asocian entre ellas, siendo esta altamente positiva dicha

relacion.
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Revision de la Literatura

Gestion Institucional

Alvarado (2001): La gestion puede entenderse como: “La aplicacién de un conjunto de
técnicas, instrumentos y procedimientos en el manejo de recursos y desarrollo de las
actividades institucionales”. (p. 54)
Teniendo en cuenta la siguiente expresion, se puede observar un aspecto estratégico y otro
operativo de la gestion. Lo estratégico se refiere a los objetivos planteados, es decir, a lo que
se quiere llegar y lo operativo esta vinculado a la ejecucion de todas las acciones a ejecutar.
De esta manera veremos que la gestion es la concrecion de acciones que conducen a alcanzar
los objetivos, es decir a conseguir los objetivos deseados.
Satisfaccion del usuario

Grupo kaisen( 2006) sugirié que: "Las organizaciones dependen de sus clientes, y por
lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, deben cumplir con sus
requerimientos y esforzarse por exceder las expectativas de los clientes”. (p.8)
Segun la misma fuente, dirigir y operar una organizacion con éxito requiere gestionarla de una
manera sistematica y visible. El éxito deberia ser la consecuencia de implementar y mantener
un sistema de gestion que sea disefiado para mejorar continuamente la eficacia y eficiencia
del desempenio de la organizacion mediante la consideracion de las necesidades de las partes
interesadas. La alta direccion deberia establecer una organizacion orientada al cliente:
mediante la definicion de sistemas y procesos claramente comprensibles, gestionables y
mejorables, en lo que a eficacia y eficiencia se refiere, y asegurandose de una eficaz y eficiente
operacion y control de los procesos, asi como de las medidas y datos utilizados para
determinar el desempefio satisfactorio de la organizacion. (Grupo kaisen, 2006, p. 9)

Problema
El problema general planteado en la investigacion es:¢,Cudl es la relacién que existe entre la
gestion institucional y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la institucion educativa 1182
El Bosque de San Juan de Lurigancho?
Objetivo

El objetivo general fue determinar la relacion que existe entre la gestién institucional y el nivel
de satisfaccion de los usuarios en la institucion educativa 1182 El Bosque de San Juan de

Lurigancho. Mientras que los objetivos especificos planteados fueron determinar la relacion
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entre la satisfaccion del usuario y las dimensiones de la gestion institucional como lo es: (a)
organizacion, (b) liderazgo, (c) evaluacion, (d) innovacion e (e) investigacion.

Método
El disefio del presente de investigacion es no experimental con sub disefio transversal tipo
correlacional ya que no se manipulo las variables. El tipo de investigacion es basica ya que
permitird dar conocimiento del problema que se presenta.

Para la presente investigacion se utilizo el cuestionario como instrumento de medicion
de la gestion institucional. En lo que respecta al nivel confiabilidad del cuestionario de
evaluacion de procesos técnicos archivisticos que se aplicara cumplird con los estandares en
cuanto a forma y contenido, determinandose el grado de consistencia y precision siendo
aplicado a un grupo piloto de 225 colaboradores, obteniéndose un coeficiente de 0,734 que
corresponde a una alta confiabilidad.

El analisis de los resultados datos de las variables sera presentado en tablas y figuras
para su respectivo andlisis e interpretacion haciendo uso del marco teérico. La investigacion
contd con la autorizacion de la Institucion donde se aplicé la investigacion. Dentro de los
estadisticos utilizados para la prueba de hipétesis se hizo uso primero de la prueba estadistica
de tipo no paramétrica por la naturaleza de los indicadores de la variable. El estadistico
utilizado fue Rho de Spearman para demostrar la relacion significativa entre las variables
analizadas.

Resultados.
En el presente capitulo; se muestra los resultados de la investigacion, obtenidos en base a la
informacion recogida mediante las técnicas e instrumentos de estudio, las mismas que se
presentan mediante cuadros estadisticos, graficos de acuerdo a la variable Satisfaccion de los
usuarios y su relacién con cada una de las dimensiones de la variable Gestién Institucional:
organizacion, liderazgo, evaluacion, innovacion e investigacion. Al analizar la variable gestion

institucional se obtuvo:
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bajo medio

Figura 1. Distribucién porcentual de la percepcion de los padres de familia sobre la Gestién Institucional

total_gestion_ total_satisfacciéon_

institucional del_usuario
Coeficiente de correlacién 1,000 734"
Total_gestion_institucional Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 202 202
Spearman Coeficiente de correlacion 734" 1,000
total_satisfaccion_del_usuario Sig. (bilateral) ,000
N 202 202

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Tablal. Significancia y correlacion entre la gestién institucional y la satisfaccion de los usuarios en la Institucién

educativa 1182 El Bosque de San Juan de Lurigancho.

Al final se observa que el valor de p = 0,000 es menor que 0,01 por tanto se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipotesis alterna (hipétesis del investigador), es decir, existe relacién entre
la gestion institucional y la satisfaccion de los usuarios en la Institucién educativa 1182 El
Bosque de San Juan de Lurigancho; y dado el valor del coeficiente de correlacion rho de
Spearman = 0,734 de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es alta.
Discusion

Al analizar los resultados entre ambas variables con relacion a la hipétesis general, se observa
que existe relacion entre la gestion institucional y la satisfaccion de los usuarios determinado
por Rho de Spearman p= 0,734 lo que significa que existe una correlaciéon alta entre dos
variables frente a p=0,000 < 0.05, aceptando la hipétesis del investigador y rechazando la
hipotesis nula, Estos resultados no tienen similitud con la investigacion realizada por Aldana

(2013), ya que en sus conclusiones demostraron en los resultados la ausencia de relacién
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estadisticamente significativa (r = 0,056) entre la variable: gestion institucional, y la variable:
clima laboral. Llegando a indicar que el clima laboral que se da en un nivel medio no esta en
directa relacion con la gestion institucional que, a su vez, también se da en un nivel regular en
las instituciones educativas anteriormente sefialadas. Lo que debemos tener en cuenta de
estos resultados hallados los directivos y docentes deberian mejorar su trato y atencion a los
padres de familia.

Se ha podido determinar el grado de relacion entre las variables gestion institucional y
la satisfaccion de los usuarios debido a que se obtuvo rho de Spearman = 0,734 sefialando
que hay una relacion positiva, con un nivel de correlacién alta, asimismo se obtuvo un nivel de
significancia de p = 0,000, lo cual indica que es menor a a = 0,05; lo cual permite sefialar que
la relacioén es significativa, sustentado con los resultados que se encuentran en la tabla 1.

A los directivos de la I.E. 1182 “El Bosque” ugel 05 SJL, se les
Recomienda fortalecer la gestion institucional a fin de que la satisfaccion de las
necesidades sea eficaz y oportuna. A los estudiantes de posgrado, realizar
estudios de tipo experimental que puedan dar solucion a los diversos
problemas que conlleva una gestion ineficiente de los procesos institucionales
en las diferentes instituciones publicas o privadas a nivel nacional, pues no hay

muchas investigaciones al respecto.



