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Resumen
La influencia de la gestién del conocimiento en la calidad del servicio educativo en la

Institucion Educativa Privada “San Pedro” de Trujillo es el titulo de la presente investigacion
que parte de la necesidad de resolver a través del estudio el problema de dos variables
importantes en la gestion y calidad educativa. Se desea principalmente determinar ;En qué
medida influencia la gestion del conocimiento en la calidad del servicio educativo en la IEP
San Pedro de Trujillo? Siendo el objetivo determinar la influencia de la gestién del
conocimiento en la calidad del servicio educativo. El tipo y disefio del presente trabajo de
investigacion es bésica, descriptiva, correlacional, no experimental y de corte transversal
tomando como poblacidn al personal docente del colegio con una muestra probabilistica que
alcanzo a los 30 docentes que laboran en la institucién educativa; Los instrumentos utilizados
fueron debidamente validados por juicio de expertos y evaluados con Alfa de Cronbach para
su confiabilidad. El método de analisis usado es el descriptivo inferencial y siendo los datos
no parametricos se aplicd el método Rho de Spearman. Los resultados obtenidos demuestran
que no existe evidencia suficiente que indique correlacion entre las variables siendo la gestion
del conocimiento y la dimension calidad de los procesos la que presenta una correlacion
significativa. El presente trabajo de investigacion me permite concluir que ambas variables
son independientes dado que el grado de correlacion es positiva es decir que si una variable

aumenta la otra también de manera proporcional.

Palabras clave: Gestion del conocimiento, calidad del servicio educativo, curriculo,

programas, procesos de aprendizaje, docentes, infraestructura



Abstract

The influence of knowledge management on the quality of the educational service in the
Private Educational Institution “San Pedro” from Trujillo is the title of the present
investigation that starts from the need to solve through the study the problem of two important
variables in the management and educational quality. It is mainly desired to determine to
what extent does knowledge management influence the quality of the educational service in
the IEP San Pedro de Trujillo? The objective being to determine the influence of knowledge
management on the quality of the educational service. The type and design of this research
work is descriptive, correlational and cross-sectional, taking the teaching staff of the school
as a population with a probabilistic sample that reached 30 teachers working in the
educational institution. The instruments used were duly validated by expert judgment and
evaluated with Cronbach's Alpha for reliability. The analysis method used is the inferential
descriptive and being the non-parametric data the Spearman Rho method was applied. The
results obtained show that there is not enough evidence to indicate correlation between the
variables being knowledge management and the quality dimension of the processes that
presents a significant correlation. This research paper allows me to conclude that both
variables are independent since the degree of correlation is positive, that is, if one variable

also increases the other proportionally.

Keywords: Knowledge management, quality of the educational service, curriculum,

programs, learning processes, teachers, infrastructure.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion pretende establecer la relacién, que tiene la gestion
del conocimiento en la calidad del servicio educativo, conceptos importantes dentro de la
vida institucional y de toda organizacion que en el tiempo desea establecer un crecimiento
sostenible en el marco de una politica de calidad percibida por sus clientes. El tipo de
investigacion y su disefio permiten al autor obtener datos precisos que serdn una valiosa
informacién para la toma de decisiones y por tanto el reajuste de los procesos que
conduzcan al logro de los estandares de calidad planteados como premisa de su servicio.
Las conclusiones y recomendaciones que se establezcan en este trabajo seran de gran
utilidad para que la Institucion Educativa Privada San Pedro y cualquier otra institucion
educativa pueda plantearse objetivos estratégicos basados en la gestion del conocimiento
como el eje del logro de un servicio de calidad.

En lo referente a la realidad problematica de nivel internacional podemos observar la

siguiente realidad problematica en la dimension de la gestion del conocimiento:

Para Méndez (1972), en el mundo actual, moderno y globalizado, el elemento humano es
determinante en las organizaciones, siendo de hecho el Unico recurso disponible con
habilidades y destrezas, presuponer o inferir. Las instituciones hacen énfasis en los
procesos y procedimientos y olvidan el factor humano al que suman como elemento
netamente ejecutor de 6rdenes incrementando de esta manera la desmotivacion, la rutina,

el estrés y por ende la falta de creatividad en la toma de decisiones.

Por otro lado Torres (2014) establece que las empresas habitualmente sesgan el
conocimiento a un determinado patrén de funciones dentro de su organizacion buscando
gente especializada en desmedro de la capacidad de sus colaboradores quienes no
comparten el conocimiento, no reciben informacién que los capacite para afrontar nuevos

retos o mejorar los existentes.

El estudio realizado por Toral (2010), determina que las organizaciones modernas no
estan dando cabida al manejo de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
como el eje principal para la mejora de habilidades y desarrollo de competencias que
sumen al crecimiento de la organizacion, negando asi al factor humano el desarrollo de

habilidades virtuales necesarias en estos tiempos.



Con referencia a la calidad del servicio educativo en el nivel internacional tenemos a Ruiz
(2011), indica que los docentes en su mayoria dicen no contar con los medios tecnologicos
para desarrollar sus actividades pedagogicas, aunque se esfuerzan en la planificacion y
ejecucion de las mismas en tanto los estudiantes refieren que existe un gran problema con

la actitud y el trato poco asertivo que emana de los docentes hacia ellos.

Por otro lado, Sosa (2014), establece que las escuelas no fomentan el desarrollo de valores
y habilidades personales blandas haciendo uso radical de programas de formacion
académica como medio para el éxito y no perciben que el bienestar y la felicidad de las
nuevas generaciones radican en la disciplina y la responsabilidad, asi como en la

blsqueda de la paz y la libertad.

En el ambito nacional podemos encontrar la siguiente problematica en cuanto a la gestion
del conocimiento: Mejia (2012) indica que la principal problemética que enfrentan las
organizaciones es la falta de bibliografia especializada que permita el acceso a todos los
trabajadores con la finalidad de generar conocimiento que beneficie a la empresa. Por
otro lado la falta de capacitacion externa ya sea a través de talleres o de contacto con
clientes estratégicos impide el crecimiento de la produccion dado el pobre nivel de
creacion, implementacion, gestion y operacionalizacion de los individuos que conforman

la organizacion.

Otra investigacion importante la hizo Inche (2010) quien indica que no se puede esperar
el crecimiento de la institucion si el personal que labora no tiene conocimientos, las
instituciones que no invierten en gestionar multidireccionalmente el conocimiento
organizacional no generan crecimiento econdémico organizacional. Si no se establecen
métodos para crear, comprender, usar y difundir los conocimientos no serd posible la
generacion de tareas innovadoras a nivel de gestion del conocimiento en una institucion
educativa, por tanto, el crecimiento y el posicionamiento no aumentan, sino gque se estanca

y en el tiempo decrece.

Haciendo referencia a la calidad del servicio educativo a nivel nacional he podido
encontrar lo siguiente: Hidalgo (2012), encuentra como facto problema que los docentes
asumen la realizacion de su tarea educativa a cabalidad mientras que los estudiantes
reclaman un mayor apego e incidencia en el acompafiamiento, la tutoria y la orientacion
personalizada. Los maestros se dedican exclusivamente al desarrollo académico bajo un

programa y los estudiantes tienen otras necesidades que mayormente son afectivas. Los



padres de familia por otro lado indican que hay un distanciamiento entre la propuesta del

colegio y la tarea del docente

Por otra parte CEPAL (2015) indica que es productividad, la justicia, la ciudadania,
la competitividad, la eficiencia y la calidad en la gestién son los elementos determinantes
de la calidad en el servicio educativo. Las instituciones no estan gestionando
adecuadamente sus recursos por tanto estan obviando ciertos aspectos determinantes de
la calidad como son la orientacion y el acompafiamiento, la seguridad y la capacitacion.
Las habilidades blandas como elemento fundamental a tratar y trabajar en las

organizaciones que desean lograr calidad humana en el servicio.

A nivel institucional el colegio San Pedro de Trujillo tiene la necesidad de gestionar el
conocimiento dado que de acuerdo a los informes anuales de gestion escolar estamos
llenos de situaciones problematicas respecto a los programas y procesos cognitivos, asi
como en la gestion administrativa. Los compromisos de gestion educativa abordan cierta
problematica respecto a seguimiento a la labor docente, retencion de estudiantes y nivel
académico y de aprendizaje de los estudiantes. EIl no tener un sistema de GC hace que
cada afio se pierdan oportunidades y se tengan problemas al asumir los compromisos
educativos dado que se nombran comisiones para asumir estos proyectos y dichas
comisiones no cuentan con informacion, datos y procedimientos que usar como base para

cumplir a cabalidad con las actividades y tareas propuestas.

En cuanto a la calidad del servicio educativo la IEP San Pedro, como institucion altamente
posicionada, no esta consolidada dado que no tenemos un proyecto educativo solido que
permita establecer un proyecto curricular del centro que oriente las acciones educativas y
se impregne de identidad a nuestro modelo educativo. La institucion necesita darle
identidad a su propuesta basada en las experiencias de sus colaboradores y en la propuesta
administrativa y de gestion por ello es que la calidad educativa debe basarse en el
cumplimiento de lo ofertado desde la parte administrativa — Infraestructura, capacidad de
respuesta, seguridad - hasta la parte pedagogica — Plan curricular, programas, servicios
de tutoria y orientacion. El no abordar estos aspectos de calidad detiene el crecimiento y
agrava el problema del cumplimiento de los compromisos de gestion educativa: progreso
anual de estudiantes, retencién anual de estudiantes, cumplimiento de calendarizacion,
acompafiamiento y monitoreo, asi como gestion de la convivencia establecidos como
politicas de calidad de la gestion institucional planteadas por el MINEDU a través de sus
organos. Es por este motivo que se plantea la siguiente investigacion: “La influencia de
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la gestion del conocimiento en la calidad del servicio educativo del nivel Secundaria en
la IEP San Pedro — Trujillo”.

Luego de haber investigado e indagado diversos estudios especificos que tienen relacion
con el problema a investigar y que ademas expliquen certeramente las funciones de las
variables en estudio gestion del conocimiento y calidad del servicio educativo, se
encontraron investigaciones relacionados con ambas variables. De esta manera se da
fundamento teérico a la presente investigacion sin perder el enfoque internacional,
nacional e institucional como antecedentes que posteriormente estableceran el marco de
la discusion.

Los planteamientos internacionales relacionados con el tema en estudio son los
siguientes: Torres (2014) presentdé la tesis de maestria “modelo de gestion por
competencias para el tecno centro cultural Somos Pacifico”, por la Universidad
Autonoma de occidente en Santiago de Cali. En la citada investigacion se utilizo como
instrumento el cuestionario de encuesta en dos segmentos de la poblacion Personal
docente y directivo con una muestra de 16 personas a quienes se aplico la encuesta. El
resultado es la necesidad de plantear un modelo de gestion de competencias profesionales
que permite establecer puntualmente niveles, cargos y lineas de mando del organigrama
institucional. En este hallazgo se establece también el direccionamiento de los ascensos
la organizacion y las funciones especifica de cada area y cargo, asi como el enfoque de la
mision, objetivo, naturaleza del cargo, poder de decisiones y personal a cargo; ademas
del perfil profesional que la organizacion requiere en cada puesto de trabajo.

También podemos citar a Avilés (2012) quien presentd un articulo de investigacion
“Disefio de un modelo de gestion del conocimiento para desarrollar competencias
investigativas en la educacion media y superior en Guayaquil”, en la Universidad
Tecnologica de Guayaquil. La investigacion presenta el analisis pormenorizado de
diversas tendencias, modelos y enfoques de la gestion del conocimiento, asi como el
desarrollo de competencias de investigacion para finalizar con estrategias propositivas
que se ajustan perfectamente a los objetivos del proyecto. Concluye ademas en que existe
el deseo de generar, administrar y preservar el conocimiento en un mundo globalizado y
divergente; por ello es de suma importancia generar, usar y preservar iniciativas, politicas,
sociales, econdmicas y culturales que nos permitan a la vez de generar cambios

alternativos oportunidades actuales y futuras. En ese sentido la investigacidn estima que



existe una escasa gestion del conocimiento que deviene en los principales problemas que
enfrentan las organizaciones.

Por otro lado, Guerrero (2014), presento la tesis de maestria “Gestion del talento humano
basado en competencias”, en la universidad autbnoma de Querétaro. Para ello se aplicaron
dos instrumentos la guia de entrevista y el cuestionario para encuesta en una muestra de
25 trabajadores. La tesis permitio demostrar, de acuerdo a sus resultados, que para
implementar un modelo de gestién basado en competencias laborales es necesario
desarrollar los siguientes factores: gestion del talento, el entorno laboral, la organizacion
y las competencias profesionales.

También es preciso citar a Toral (2010), quien realizdé una tesis doctoral denominada
“Gestion del conocimiento mediante comunidades de practica virtuales: aplicacion a
proyectos de software de codigo abierto”, en la Universidad de Sevilla. Para ello se aplico
el cuestionario como instrumento de una encuesta a un total de 10 comunidades de
usuarios de software libre y de codigo abierto cuyos resultados obtenidos reflejan “El
auge de las comunidades inmersas en redes virtuales” grupos crecientes de personas que
usan masivamente medios electronicos con las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones. Las comunidades inmersas en redes vienen suprimiendo a escala el
contacto personalizado abriendo un nuevo sistema de contacto virtual, lo que significa
una gran ventaja dada el creciente nimero de participantes y usuarios que acceden a
economias de escala propuestas por la red internet, que de hecho permiten superar las
barreras fisicas tradicionales y los paradigmas comunes de las organizaciones. De esta
manera la propuesta que plantea la tesis la elaboracion de cddigo abierto constituye un
nuevo paradigma para estas comunidades virtuales.

Otro estudio previo es el presentado por Ruiz (2011), quien realizé la tesis denominada
“Evaluacion de la calidad educativa en nivel secundaria desde la perspectiva de docentes
y alumnos. Caso: Centro Escolar Campo grande”, presentada en la Universidad
Pedagogica Nacional, México, Usd para ello dos instrumentos, la encuesta para los
estudiantes en su totalidad y la guia de preguntas de focus group para los docentes
coordinadores en general. Los hallazgos concluyentes indican que las instituciones sean
estatales o particulares necesitan tener a la mano la data de sus resultados. Por otro lado
se concluy6 que los docentes, en su gran mayoria, muestran interés e iniciativa por el uso
de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, utilizando frecuentemente
diapositivas, pizarra interactiva y las computadoras como medios didacticos y para el

procesamiento de sus materias; también se percibié una recurrente diversificacion en las
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estrategias de evaluacion; sin embargo existe una diferencia en la percepcion de los
agentes de estudio dado que los docentes indican tener una buena comunicacion con sus
estudiantes mas no es la percepcion de los ultimos quienes consideran que los maestros
deberian mejorar hacia un trato mas asertivo ya que ellos como adolescentes necesitan
mucha atencion, orientacion, valoracion y reconocimiento.

Por otro lado, Sosa (2014), present6 la tesis titulada “Factores que favorecen la calidad
educativa en el Bachillerato Universitario. Reflexiones para la construccién de una
propuesta, en la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo, México”, en la que se
utilizaron tres herramientas la guia de encuesta para los bachilleres, la guia de entrevista
los graduandos Yy la guia de focus group para docentes de investigacién tomando como
muestra a 54 personas entre bachilleres, graduandos y docentes llegando a las siguientes
conclusiones: La calidad del servicio educativo se cimienta en los valores son la base de
la calidad educativa, enfatizando en los objetivos y necesidades de la institucion para el
logro de estandares de calidad que se ajusten a la sociedad en la que se desenvuelve. Del
mismo modo concluye que la calidad del servicio educativo tiene el proposito de formar
integralmente al estudiante con libertad y responsabilidad para el logro de su
autorrealizacion social y cultural.

También podemos citar a Medina (2012) quien present6 una tesis denominada “Medicion
de la satisfaccion del padre de familia referido a calidad en el servicio. Caso plantel 8
COBAQ”, por la Universidad Autonoma de Querétaro, investigacion que us6d dos
instrumentos una guia de focus group para 12 miembros de la asociacion de padres de
familia y la encuesta que fue aplicada a todos los padres de familia En esta investigacion
se propone la formulacion de un instrumento e indicadores que midan la apreciacion de
los padres de familia sobre el servicio educativo, en este punto el estudio concluy6 que la
satisfaccion de los padres de familia es sumamente importante, por ello y para elevar el
nivel de calidad en el servicio educativo es que se recomienda realizar una evaluacion
que permita el recojo de datos e informacidn acerca de la infraestructura de la institucion.
Como resultado significativo se debe anotar que cerca del 97% de la muestra menciona
que la infraestructura de la institucion es la base del servicio de calidad y que es el caso

de la institucion es mejor o igual que otras instituciones.

En cuanto a los estudios anteriormente consignados a nivel nacional encontramos a Mejia
(2012) present6d el articulo de investigacion denominado “Modelo de gestion del
conocimiento para las MIPYMES de la industria del software en Pera”, por la Pontificia

Universidad Catolica del Perd. Para lo cual se usaron tres fuentes de recojo de
6



informacién, documentacion, guia de entrevistas y observacién directa contando con la
participacion de 12 empresas del directorio APESOFT Se desarrollaron dos fases una
cualitativa y otra cuantitativa, ambas usando una metodologia empirica; la investigacion
demostré que el conocimiento se genera a partir de la adquisicion externa, es decir
deviene de compra de bibliografia, capacitaciones externas e interaccion con clientes asi
como de la creacion interna de conocimiento por capacitaciones internas y generacion de
nuevos productos. Finalmente se concluye que los aspectos organizacionales que
permiten la generacion del conocimiento son la cultura organizacional, la motivacion, la

disponibilidad del tiempo y el estilo directivo.

También citaremos a Inche (2010) present6 la tesis de doctorado titulada “Modelo
Dinamico de Gestidn del Conocimiento basado en el Aprendizaje Organizacional en una
Institucion Educativa en el Peru”, por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos;
Las fuentes de recoleccion de informacion fueron documentos memoria de las facultades
y la guia de entrevista a dos docentes de cuatro facultades seleccionadas. Los resultados
obtenidos demostraron que el conocimiento y el aprendizaje organizacional generan
crecimiento econdémico y no economico en la empresa dado el cdmulo de conocimientos
que tienen los individuos, los grupos y la organizacion, también por la constante creacion,
uso y difusién de conocimientos que finalmente propician la gestion del conocimiento,
elemento de valor para una institucion educativa adscrita a un mercado altamente
exigente.

También tenemos como antecedente a Talledo (2013) quien sustentd la tesis de maestria
denominada “Modelo de gestion del conocimiento para la planificacion estratégica en los
ministerios y gobiernos regionales en el Peru”, para la Universidad de Piura investigacion
que obtuvo la informacion a través del analisis de la realidad (autodiagndstico), el
contraste con modelos de gestién para la elaboracion de un manual de autoevaluacién
que permita posteriormente la implementacion de un modelo de GESCON valido para las
1989 instituciones publicas en el Per(. Esta investigacion propone que la planificacion
estratégica en las entidades gubernamentales regionales esté basada en un modelo de
gestion del conocimiento, asimismo plantea la evaluacion integral de los modelos de
gestion del conocimiento existente, validando sus instrumentos para generar uno nuevo
que permita la recoleccién de datos, la administracion y uso de los mismos en la
organizacion. La recopilacion, el almacenamiento y la difusion del conocimiento debe
darse en todas las actividades institucionales. La tecnologia de la informacion y las

comunicaciones cumple un papel fundamental en todo este proceso.



También tenemos como antecedente a Valera (2012), quien sustentd una tesis de maestria
denominada: “Percepcion de la comunidad sobre la calidad del servicio de una institucion
educativa de Ventanilla —Callao”, presentada en la Universidad San Ignacio de Loyola —
en la que se tomaron como muestra a 293 estudiantes, 165 padres de familia y 43
docentes, a quienes se les aplico una encuesta con 51 items organizados en una escala de
Likert Lima, una tesis que busca medir la percepcion de la comunidad educativa acerca
de la calidad del servicio educativo del nivel Secundaria de un colegio del distrito de
Ventanilla — Lima; los resultados obtenidos por dimensiones son los siguientes: en la
dimension servicio educativo casi un 50% de los docentes consideran que el nivel es
medio, en la dimensidn institucional también un 48% opina que es medio frente a un 46%
que opina que el nivel de calidad e medio en la dimension administrativa, finalmente un
44% opina que la calidad pedagogica esta en nivel medio. El estudio arroja cifras
similares desde la percepcion de los estudiantes, es decir algo mas del 42% opinan que el
nivel de calidad del servicio educativo es medio.

Una de las organizaciones educativas mas importantes de América es CNEP (2015) que
es la confederacion nacional de escuelas particulares con sede en Mexico; Una
organizacion que ha disefiado el SACE sistema de acreditacion de la calidad educativa
que establece: Orientaciones para la evaluacion de las instituciones educativas desde una
perspectiva de mejora continua y en congruencia con la identidad de cada comunidad
educativa. EI SACE promueve un enfoque integral, autogestionario y humanista. La
acreditacion que otorga la CNEP es un reconocimiento publico, el cual avala el
cumplimiento de estandares de calidad. EIl Sistema de la CNEP en el &mbito internacional
se ajusta a las necesidades educativas y las leyes que rigen los estados afiliados, en el
Per( propone 92 criterios de calidad agrupados en 9 nucleos (Identidad institucional,
pastoral, estudiantes, docentes, curriculo, programas, procesos de aprendizaje, recursos
materiales, procesos administrativos y proyeccion social).

Por otro lado, tenemos a Guevara (2013) quien elaboro su tesis de maestria titulada: “La
percepcion del alumnado sobre la calidad del servicio en la Institucién Educativa Coronel
José Joaquin Inclan de Chorrillos, Lima, 20137, que aplicd una encuesta a la totalidad de
los estudiantes y padres de familia en el sexto grado de estudio y determind los niveles
de percepcion de la calidad del servicio educativo. Una tesis simple, evaluativa —
descriptiva concluyendo que el 43% de la poblacion encuestada afirma que el nivel de

calidad de la infraestructura institucional es excelente, asi como el 39% indican que la



capacidad de respuesta de la institucién educativa es excelente, mientras que un 37%
indica que la calidad del servicio en la dimension de empatia es excelente.

Finalmente podemos citar como antecedente a Diaz, (2010) quien realizd una
investigacion sobre la validacion de un instrumento para evaluar la calidad del servicio
que brindan instituciones educativas parroquiales, Se usaron para este fin dos
instrumentos La guia de observacién de documentos estratégicos de la institucion Reina
de la Paz y la encuesta aplicada a 523 personas entre directivos, docentes, personal de
servicio y estudiantes; la investigacion fue presentada en la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos como una investigacion explicativa cuasi experimental, cuyo objetivo
principal fue la elaboracién de una evaluacion que permita medir el grado de calidad del
servicio educativo de las instituciones. Como resultados se obtuvo el disefio de un
instrumento y su validacion por expertos, dicho instrumento logré, luego de ser aplicado,
evidenciar que las instituciones educativas tienen un nivel de calidad medio segun la
muestra, arrojando ademas datos precisos sobre las areas méas fuertes en un colegio que
son el proyecto educativo y los procesos administrativos siendo los porcentajes de

percepcion mas bajos los factores académicos, recursos financieros e infraestructura.

En esta parte de la investigacion estableceré la fundamentacion cientifica, técnica o

humanista de las variables y sus dimensiones.

A través de la historia de la humanidad el desarrollo tecnologico y cientifico ha venido
creciendo de modo exponencial convirtiéndose en un estimulo generador de bienestar
material y espiritual para el hombre; por esta razdn es que en esta era de la globalizacion,
politicos, socidlogos, cientificos y cuanto pensador habita la tierra coinciden en sefialas

que es el siglo XXI en inicio de la sociedad del conocimiento.

Las ciencias y las letras a través de sus grandes descubrimientos van orientando la
importancia del conocimiento y su desarrollo, la ciencia y la tecnologia es cada vez mas
compleja y diversa por tanto se hace necesario el dominio de cada elemento nuevo que
impacta en nuestra vida permitiendo que sea impostergable el uso compartido del
conocimiento.

La variable gestion del conocimiento tiene sus origenes alla por el siglo XX (1985) con
los primeros representantes Peter Drucker, Peter Senge y Paul Strasmann quienes insertan
el concepto de “Aprendizaje organizacional” como esa capacidad que tienen las
organizaciones de aprender e base a los aportes de sus trabajadores quienes aprenden por

las experiencias en tareas diversas y que la organizacion guarda sistematicamente para
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proveer de ese conocimiento al resto de los colaboradores y de esta forma pasa a ser parte
del bagaje cultural organizacional.

Ferndndez (1999) también citado por Garcia-Tapial (2002, p. 26) indic6 que la gestion
del conocimiento genera valor en tanto cumple con los objetivos de la empresa a través
de procesos enfocados en generar y aplicar conocimientos, desarrollarlos y asi obtener
activos intelectuales. Gestion del conocimiento es crear, usar, evaluar y almacenar
practicas organizadas simples o complejas dentro de una organizacion que se beneficia
con dicho valor agregado por ser estos conocimientos que generan ventaja competitiva.
Lépez Camps (2005, p. 26) tiene una interesante definicidn de gestion del conocimiento:
“Una estructura compleja de procesos asimilados por las organizaciones para dispersar
adecuadamente los saberes y su aplicacion efectiva en todas las areas de la organizacion”.
Es decir, que supone un conjunto de métodos asimilados por una empresa que le permite
optimizar, mejorar sus procedimientos generando una valiosa cadena integral de
conocimientos adquiridos y que son usados o reusados para la optimizacion de los
procesos productivos o de servicio logrando mejorar la percepcion de los clientes.

Otra definicion importante es la de Tari y Garcia (2009) quienes indican que gestionar el
conocimiento es aplicar un proceso dindmico que crea, almacena, transfiere, aplica y usa
el conocimiento generado en la institucion con el fin de mejorar los resultados de los
procesos. Es decir que la gestion del conocimiento es un proceso enriquecido con el aporte
de los trabajadores quienes a partir de sus experiencias laborales interactuan
compartiendo dichas experiencias haciendo del conocimiento un flujo continuo y

enriquecedor.

Cabe resaltar en este punto que es pertinente resaltar y conceptuar las dimensiones de la
gestion del conocimiento establecidas por los autores:

La gestion del conocimiento claramente se enfoca en tres dimensiones: aprendizaje
organizativo, conocimiento organizativo y organizacion de aprendizaje, dimensiones
establecidas claramente por Tari y Garcia (2009, p. 136) a partir de las investigaciones
realizadas en torno a la gestion efectiva basada en el conocimiento.

En cuanto al Aprendizaje organizativo: es basicamente recabar datos y procesarlos como
informacion que se convierte en conocimiento en los diferentes niveles de aprendizaje,
esta dimension apunta elementalmente a la creacidn del conocimiento pues parte de las
ideas nuevas, la creatividad, el ingenio y el deseo de cambio o superacion que fortalece y

cohesiona a los grupos de trabajo.
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El aprendizaje organizativo estd basado en interacciones de sus componentes que
combinan elementos de la cultura organizacional, suméandole ideas, actividades nuevas,
que fortalecen la visiébn compartida generando un puente solido entre los intereses
personales e institucionales.

Por otro lado, y como dimensién importante esta El conocimiento organizativo: Es en
esencia un proceso constante y sistematico que establece el almacenamiento de todo el
conocimiento la organizacion, clasificacion y distribucion hacia todos los miembros de la
organizacion. Entonces podemos inferir que el conocimiento organizativo tiene dos
perspectivas, la primera como insumo base para el desarrollo de nueva informacién por
efecto de nuevas actividades. En toda institucion educativa el conocimiento organizativo
se traduce en las buenas précticas llevadas a cabo por los profesores en sus clases, a traves
de estrategias pedagdgicas innovadoras que generan conocimiento. La segunda como
producto en si generado a través de procesos estratégicos que sistematizan el
conocimiento organizativo para que este fluya dinamico a través de la organizacion
permitiendo la creatividad, innovacién y mejora continua, es por esta razon que se
considera de suma importancia su almacenamiento y el filtro que la convierte en
conocimiento organizativo, activo intangible de gran valor para la organizacion.
Finalmente podemos conceptualizar a la llamada Organizacion del aprendizaje que es la
capacidad que tiene la institucion de aplicar, explotar, usar sus recursos, enfocarse en sus
procesos y generar el cambio y la mejora continua, algo asi como que los productos o
Servicios que genera se renuevan, se transforman, se reajustan a las nuevas tendencias y
necesidades por mediacidon del conocimiento adquirido almacenado y reutilizado por
todos los individuos que conforman la empresa. Organizacion del aprendizaje supone
entre otras cosas el proceso de capacitacion, formacion, preparacion de todos los que
conforman la organizacion con la finalidad de generar un crecimiento exponencial y
sostenido de la organizacién y de su cultura.

Estos tres conceptos establecidos como las dimensiones de la gestion del conocimiento:
aprendizaje organizativo, conocimiento organizativo y organizacion del aprendizaje
engloban a ese sistema dinamico de conocimiento y transformacion de la cultura
organizacional, de posicionamiento, de crecimiento, producto de generar conocimiento,
almacenarlo, filtrarlo y reutilizarlo para mejorar continuamente los procesos Yy

procedimientos de la organizacion.
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La segunda variable calidad del servicio educativo, se presenta con una definicién que
permita establecer aspectos fundamentales del tema y que nos ayuden a entender concepto
y alcance de esta variable.

Zeithaml y Parasuraman (2004) establece que la calidad del servicio son el conjunto de
propiedades y/o atributos que conforman un producto y que lo hacen altamente valioso;
sin embargo, se debe establecer una diferencia entre calidad del producto y del servicio
ya que la calidad de un producto puede ser muy facilmente medible pero la de un servicio
es mas compleja dado que es intangible y heterogéneo. En sintesis, para el autor la calidad
del servicio son las caracteristicas o atributos que presenta el producto o servicio y que lo
hacen espacial y valioso deslindando su naturaleza.

Para Cano (1998) la calidad se puede conceptualizar desde el enfoque descriptivo
normativo. Desde este enfoque calidad es una caracteristica, rasgo, atributo mental
perceptible por los clientes quienes subjetivamente particularizan dichos atributos,
entonces la calidad se tipifica como una caracteristica neutral un conjunto de propiedades
del elemento. En este sentido y de acuerdo al autor se define la calidad como aquel
conjunto de atributos o caracteristicas de un producto o servicio que es juzgado desde el
punto de vista del cliente y quien es finalmente el que emite juicios de percepcidn sobre
los mismos.

Por otro lado, Diaz (2010) indica que la calidad es una visibn compartida entre el
proveedor y el cliente, ambos desde su percepcion deben trabajar juntos para la mejora
continua y el logro de la calidad. Todos los factores que la organizacion considera
fundamentales para dar un bien de calidad deben ser estrictamente enmarcados en las
politicas del servicio o produccién asi mismo se debe considerar el juicio del cliente quien
con su percepcion apoya a la consecucion del nivel éptimo de calidad esperado. Entonces
podemos inferir que tanto proveedor como cliente forman parte interactiva y vital para el
logro de I calidad. Por otro lado, se debe conceptuar a la calidad del servicio educativo
como un proceso de mejora continua eficaz y eficiente a la vez; eficaz pues debe buscar
el logro o consecucidn de los objetivos de educacion y de crecimiento organizacional y

eficiente pues debe lograrlo usando los medios estrictamente necesarios para dicha tarea.

También podemos tomar en cuenta a Ruiz (2011) que nos dice que la calidad en el servicio
educativo es el conjunto de metas en el campo educativo que guian e logro de los
objetivos, es un ideal que se desea conseguir, son en concordancia las buenas practicas

abstractas y concretas que son ejecutadas por todos los integrantes de la comunidad
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educativa. La calidad educativa es desencadenante motivador de la mejora continua de
toda actividad que se emprende en la escuela, nunca determina un final mas bien un
determina un constante mejoramiento de las obras y de la conducta de los integrantes de
la institucion.

Para delimitar este tema de investigacion se ha tomado en consideracion las dimensiones
propuestas por Zeithaml y Parasuraman (2004) Tangibilidad y Seguridad asi como los
propuestos por Ruiz (2011) Logros educativos entendidos como el cumplimiento de
objetivos curriculares, asimismo se han incorporado a esta investigacion algunos aspectos
de la calidad en el servicio educativo propuestos por el CNEP (2015) en sus sistema de
administracion enfocando principalmente los nucleos docente, recursos e infraestructura,
curriculo, programas y procesos de aprendizaje.

De esta manera propongo trabajar esta variable desde dos dimensiones: Calidad de los
recursos y Calidad de los procesos. En la primera dimension se describen los aspectos
de Docentes como recurso humano, Infraestructura, medios y materiales; mientras que
en la segunda dimensidn se describen los aspectos de Curriculo, programas y proyectos
y Procesos de aprendizaje.

En cuanto a la dimension de Calidad de los recursos, en la dimension de docentes como
recurso humano CNEP (2015) establece que “Toda institucion educativa gira en torno a
un equipo docente altamente calificado, con un perfil educativo que se ajuste a las
necesidades educativas de la institucion y que muestre un ejercicio personal adecuado
cuidando su imagen en una escala de valores 6ptima”. Un docente calificado, motivado
laboralmente establece patrones de calidad y le impregna a su trabajo cotidiano en la
institucion.

Zeithaml y Parasuraman (2004) indican que la calidad de la dimension tangible se
establece mediante el cuidado de las instalaciones y su apariencia, también significa
preservar con cuidado las instalaciones de la institucion, equipos instrumentacion y demas
enseres de uso interno, tangibilidad es cuidar la presentacion personal, la labor que
realizan en la atencion a los clientes, es cuidar la imagen visual de la organizacion.

En este sentido podemos afirmar categdéricamente que la dimension tangible de un
servicio educativo de calidad de asienta en la infraestructura, la comodidad, modernidad
y practicidad de sus instalaciones, también hace referencia a la presentacion, disposicion
y correccion del personal que trabaja en la institucion, asi mismo indica la correcta

disposicion, uso y disefio de su imagen visual.
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Ruiz (2011) establece que la calidad se plantea como objetivos que se deben alcanzar a
través de buenas précticas. En este sentido creo importante identificar a los medios y
materiales educativos como un recurso importante en el logro de la calidad; Los recursos
documentales, los recursos informaticos, electronicos, los recursos didacticos en general
le impregnan calidad al servicio en tanto mejoran el trabajo y los productos que se desean
lograr en el proceso de ensefianza aprendizaje.

En cuanto a la segunda dimension Calidad de los procesos se puede determinar el
concepto desde distintos aspectos que lo componen.

Para CNEP (2015) la calidad de los procesos es un aspecto importante que enmarca al
Curriculo, Programas y Proyectos: “el curriculo es un constructo social, cultural que
contiene parametros para la adquisicion de conocimiento, competencias y habilidades que
requiere la sociedad.” Esto significa sustancialmente que el curriculo contiene todos
aquellos elementos que son necesarios para desarrollar competencias con eficiencia y
calidad. El curriculo como documento debe organizar los aprendizajes en la escuela, debe
orientar su desarrollo, las estrategias.

El proyecto curricular institucional es de igual manera un documento normativo que
enmarca el desarrollo de competencias y capacidades por area pedagogica siendo un
instrumento que normaliza el proceso de ensefianza aprendizaje en la institucion
estableciendo concordancias entre los procesos de aprendizaje, evaluacion de
aprendizajes e instrumentalizacion.

Finalmente quiero hacer énfasis en CNEP (2015) como un sistema de acreditacion de la
calidad educativa que identifica nueve nucleos de trabajo en los que aplica los estandares
de calidad, entre los que se encuentran los nucleos de Curriculo, programas y proyectos,
recursos materiales, asi como procesos de aprendizaje los que estan disefiados para
evaluar la calidad del servicio educativo en esos aspectos. Los programas deben contener
proyectos, los proyectos actividades, las actividades comisiones y las comisiones tareas.
En cuanto a los recursos materiales se establecen estandares de calidad para que el
servicio educativo se preste con los insumos necesarios, en cantidades suficientes y con
la prontitud y eficiencia que las tareas o actividades requieren. Los procesos de
aprendizaje también son dimensiones que bien podrian establecer criterios de calidad en
el servicio educativo dada su importancia en el proceso de ensefianza aprendizaje. El
método cientifico, la transferencia de conocimientos y la meta cognicién son procesos

importantes en el proceso educativo y presentes en el curriculo y en la evaluacion le
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impregnan al servicio la calidad necesaria mas aun si el modelo pedagdgico es socio
cognitivo con un enfoque constructivista.

En la presente investigacion se han establecido las variables y cada una de ellas con sus
dimensiones las que contribuiran al analisis del problema planteado, su solucién y por

tanto la demostracion total o parcial de la hipdtesis planteada.

La presente investigacion se justifica a la luz de la creciente demanda de calidad en el
servicio educativo, necesidad que se genera porque el mundo ciertamente estad en
constante cambio, cambian los estilos de vida, las creencias, los valores y los
conocimientos se hacen extensos y diversos por efecto de la globalizacion y del
pensamiento divergente de la [lamada sociedad del conocimiento. Todo ello supone un
cambio sustancial en los agentes educativos tantos padres de familia, estudiantes y
especialmente docentes quienes deben liderar desde la escuela el proceso educativo de
cambio, creatividad para una sociedad equitativa y responsable.

Para este cambio en el paradigma del servicio educativo se proponen estrategias una de
ellas es la convergencia de la gestion de conocimiento en las instituciones que estimule
el cambio, la creatividad el crecimiento del bagaje cultural y la generacion de ideas
innovadoras que hagan realidad en el mediano o largo plazo las buenas préacticas
educativas.

En esta investigacion se han tocado dos aspectos importantes de la gestion de una
organizacion; por un lado, la gestion del conocimiento como un sistema estructurado y
dinamico que busca generar conocimiento, filtrarlo a las diferentes areas para generar
ideas innovadoras y por tanto usar el conocimiento adquirido para generar productos o
servicios a la medida de la exigencia de los clientes. Por otro lado, y no menos importante
se hace lareflexion acera del objetivo principal de toda organizacion que es el crecimiento
en base a la generacion de un servicio de calidad. En la educacion es se suma importancia
que los clientes perciban el servicio como uno de calidad. Ambas teorias gestion del
conocimiento y calidad del servicio son fundamentales y conllevan una a través de la otra
a generar crecimiento, innovacion y desarrollo a la IEP San Pedro de Trujillo y a cualquier

otra institucion educativa.

La justificacion practica que se cimienta en esta investigacion se enfoca en la necesidad
de desarrollar el conocimiento en las organizaciones educativas a través del

almacenamiento de las buenas practicas que sirvan como base para generar nuevas ideas,

15



proyectos o productos para el proceso de ensefianza aprendizaje en concordancia con los
compromisos institucionales que buscan un servicio de calidad para lo cual se ha generado
la necesidad de mejorar la percepcion de los clientes en base a nuevos paradigmas de la
calidad del servicio educativo.

La justificacion metodoldgica se centra especificamente en la obtencion de datos,
informacién y conocimiento nuevo acerca de la gestion del conocimiento y la calidad del
servicio educativo a través de instrumentos como son las encuestas que en su estructura
organizaron items relacionados con las dimensiones de las variables en estudio; de esta
manera se pudo obtener la informacion completa y evidenciada. De alli que estos
instrumentos y la informacion obtenida permitié la toma de decisiones mas acertadas y

viables.

En cuanto a la justificacion pedagogica, esta investigacion pretende describir las
caracteristicas de las variables en el proceso de ensefianza aprendizaje y en la parte
administrativa y de gestion de una institucion educativa, con la finalidad de justificar los
procesos pedagogicos, las buenas practicas docentes e institucionales, la creatividad e
innovacion en las estrategias docentes con un curriculo acorde a la realidad regional y por
otro lado generar empoderamiento a los docentes para que se auto capaciten a través del

compartir conocimiento en la institucion,

La presente investigacion es conveniente para determinar los factores determinantes de
la gestién del conocimiento que van a permitir la mejora de la calidad del servicio

educativo en la IEP San Pedro de Trujillo.

Finalmente podemos establecer la relevancia de la investigacion, entonces podemos
afirmar que la presente beneficiard principalmente a la IEP San Pedro generando un
cambio en el paradigma de sus principios procesos y procedimientos en la busqueda de
la calidad en el servicio; asi mismo sentard un precedente para que otras instituciones

puedan tomar la investigacion para su propio cambio.

En este contexto es que la presente investigacion establece el siguiente problema general:
— ¢En qué medida influencia la gestion del conocimiento en la calidad del servicio

educativo en la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo, 2019?
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Asimismo, se pueden establecer problemas especificos que se desprenden directamente
del problema general y son los siguientes:
— ¢En que medida influencia la gestion del conocimiento en la calidad de los
recursos en la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo, 20197?;
— ¢En que medida influencia la gestion del conocimiento en la calidad de los

procesos en la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo, 2019?

Luego de establecer el problema de la investigacién paso a redactar la hipotesis como una
suposicion que posteriormente podra ser verificada, aceptada o rechazada, la hipétesis
para esta investigacion es:
— Existe influencia de la gestion del conocimiento en la calidad del servicio
educativo en la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo, 2019.
La hipotesis general también puede especificarse a través de hipotesis especificas las que
para esta investigacion se plantean de la siguiente manera:
— Existe influencia entre la gestion del conocimiento y la calidad de los recursos del
servicio educativo en la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo,
2019.
— Existe influencia entre la gestion del conocimiento y la calidad de los procesos
del servicio educativo en la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo,

2019.

Para finalizar estar parte introductoria de la tesis es importante determinar los objetivos
de la misma que de acuerdo al titulo de la investigacion, el problema planteado y la
hipotesis es:

— Determinar la influencia de la gestion del conocimiento en la calidad del servicio

educativo de la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo, 2019.

Los objetivos especificos son los siguientes:
— Determinar la influencia de la gestion del conocimiento en la calidad de los
recursos del servicio educativo en la Institucion Educativa Particular “San Pedro”,
Trujillo, 2019.
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2.1.

— Determinar la influencia de la gestién del conocimiento y la calidad de los
procesos del servicio educativo en la Institucion Educativa Particular “San
Pedro”, Trujillo, 2019.

METODO

Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion que a continuacidn presento segun su finalidad es béasica pues
pretende explicar dos teorias gestion del conocimiento y calidad del servicio educativo

y a la vez verificar si existe influencia de una a otra.

Segun su alcance es descriptiva segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) es una
investigacion que especifica el perfil, propiedades, caracteristicas generales y
especificas de todo aquello que es factible de ser estudiado.

También es correlacional dado que busca establecer la relacion entre las variables de
estudio y segun su enfoque o naturaleza es cuantitativa centrada en lo observable y
medible de forma empirica o sistematica. Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
establecen que el enfoque cuantitativo busca probar hipdtesis basada en la recoleccion

de datos, indagar sobre patrones de comportamiento y probar teorias propuestas.

El disefio es no experimental dado que se observa una realidad y se analizan diversas
situaciones en el contexto.

En resumen, podemos indicar que la presente investigacion es basica, descriptiva,
correlacional, no experimental y de corte transversal, de acuerdo con Sierra (2012),

Herndndez, Fernandez & Baptista (2014) Cuyo esquema es el siguiente:

V1
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2.2.

Dénde:
M = Muestra

V1 = Variable Gestién del conocimiento

V> = Variable Calidad del Servicio Educativo

r = Relacién entre variables

Operacionalizacién de variables

Variable 1: Gestion del Conocimiento.

“La gestion del conocimiento es el proceso dinamico de creacion, almacenamiento,

transferencia, aplicacién y uso del conocimiento con el fin de mejorar los resultados

en una organizacion”. (Tari & Garcia, 2009, p. 137).

TABLA 1.

Matriz de Operacionalizacion de la variable Gestion del conocimiento

Dimension

Indicadores

items

Escala y Niveles

Aprendizaje
organizativo

Conocimiento

organizativo

Organizacion
aprendizaje

- Adquisicion
de informacion

- Diseminacién
de informacion

- Interpretacion
compartida

—Almacenar
conocimiento

—Transferencia  de
conocimiento

del —Trabajo en equipo
—Empoderamiento

—Capturar y
compartir
aprendizaje

—Relacion entre
departamentos

—Compromiso con el
aprendizaje

1,2,3,4,56,7,8

9,10,11,12,13,14,15

16,17,18,19,20,21

22,23,24,25,26
27,28,29,30,31
32,33,34
35,36,37
38,39,40

41

42,43,44,45

Nominal

Bajo 45 a 90
Medio 91 a 135
Alto 136 a 180

Nota: Elaboracién propia
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Variable 2: Calidad del servicio educativo.

“Calidad del servicio educativo es la capacidad de gestionar de manera integral y

humanista las dimensiones del servicio estableciendo parametros de calidad

estandarizados en los docentes, curriculo, medios y materiales y procesos de
aprendizaje”. CNEP (2015)
La calidad de la dimension tangible se establece mediante el cuidado de las

instalaciones y su apariencia, también significa preservar con cuidado las instalaciones

de la institucion, equipos instrumentacion y demas enseres de uso interno, tangibilidad

es cuidar la presentacion personal, la labor que realizan en la atencion a los clientes,

es cuidar la imagen visual de la organizacion Zeithaml & Parasuraman, (2014)

TABLA 2.

Operacionalizacion de la variable Calidad en el servicio

Dimension Indicadores Items Escala y Niveles
Calidad de los - Calidaddelos 1,2,3,4,5,6,7
recursos: docentes
- Calidad de los 8,9,10,11,12,13,14
medios y
materiales Nominal
_ Calidad de la 15,16,17,18,19,20
infraestructura Bajo 40 a 80
Calidad de los —Curriculo, 21, 22, 23, 24, 25 Medio 81 a 120
procesos programas y 26, 27,28, 29, 30 Alto 121 a 160
proyectos 31, 32, 33, 34, 35
—Procesos de 36,37, 38, 39, 40

aprendizaje

Nota: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacion
Para esta investigacion se ha tomado como poblacion a los 30 profesores que

conforman la plana docente de la institucion educativa San Pedro.

La unidad de analisis son los docentes de la Institucion Educativa Particular “San

Pedro” de Trujillo.

Muestra

Por ser la Institucion Educativa Particular “San Pedro” de Trujillo la institucion en
estudio se ha determinado que la muestra sea igual a la poblacion, es decir, 30 docentes
tanto del nivel Inicial, Primaria y Secundaria.

TABLA 3.

Muestra de la poblacién en estudio

Muestra Varones Mujeres
30 7 23

Nota: Elaboracién propia

El criterio de exclusion es a los padres de familia, estudiantes y personal administrativo

y de servicio de la Institucion educativa.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Para la presente investigacion, la técnica de recoleccion de datos que se siguio fue la
de la encuesta. Ferrando (1993) indica que la encuesta es la técnica que se puede
realizar sobre una muestra poblacional representativa que se realiza ademas dentro de
un contexto y usando procedimientos estandarizados que permitan realizar mediciones

cualitativas o cuantitativas objetivas o subjetivas de dicha poblacion en estudio.

Instrumento

El instrumento utilizado para esta técnica es la ficha de encuesta o cuestionario que
fueron 2; el primero una adaptacion del instrumento de Tari & Garcia (2015) para la
variable Gestién del Conocimiento, que es un cuestionario que esta compuesto por 45
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items, cada item tiene escala de Likert con las opciones: Siempre, Casi siempre, A
veces, Nunca. El instrumento considera 3 dimensiones: Aprendizaje Organizativo (de
los items 1 al 21), Conocimiento Organizativo (de los items 22 al 31) y finalmente
Organizacion del Aprendizaje (de los items 32 al 45) y contexto imaginativo. El valor
de los items son los siguientes Siempre= 4 puntos, Casi siempre= 3 puntos, A veces=
2 puntos y Nunca= 1 punto. El nivel y el rango de la variable Gestién del
Conocimiento, es la siguiente: Bajo: 45 — 90 puntos, Medio: 91 — 135 puntos y Alto:
136 — 180 puntos.

El segundo instrumento es una adaptacion de otros dos instrumentos planteados por
CNEP (2015) y Zeithaml & Parasuraman (2004) para la variable Calidad del Servicio
Educativo; un cuestionario que contiene 40 items, cada item asociado a la escala de
Likert con las opciones: Siempre, Casi siempre, A veces, Nunca. El instrumento
considera 2 dimensiones: Calidad de los Recursos (de los items 1 al 20) y Calidad de
los Procesos (de los items 21 al 40). El valor de los items estd organizado de la
siguiente manera: Siempre= 4 puntos, Casi siempre= 3 puntos, A veces= 2 puntos y
Nunca= 1 punto. El nivel y el rango de la variable Calidad del Servicio Educativo es
la siguiente: Bajo: 40 — 80 puntos, Medio: 81 — 120 puntos y Alto: 121 — 160 puntos.

Procedimiento

La encuesta de Gestion de la Calidad fue elaborada haciendo adaptaciones al
instrumento planteado por Tari & Garcia (2015) en tanto la encuesta de Calidad del
Servicio Educativo fue elaborada tomando como referencia a los conceptos y
dimensiones de la calidad planteadas por CNEP (2015) y Zeithaml & Parasuraman
(2004) que posteriormente fueron sometidas a juicio de expertos para luego aplicarlos
a la muestra en la plataforma GOOGLE APPS aplicativo que presento las encuestas
en los correos electrénicos de los docentes y tabuld los datos en una hoja de célculo de
la misma plataforma, data que fue procesada elaborando las sumatorias, media
aritmética y totalizacion de acuerdo a los baremos establecidos para cada variable. En
reunion extraordinaria de docentes se hizo la demostracion del acceso al formulario

encuesta y se hizo el calculo de 20 minutos por instrumento.

Validez
“La validez de un instrumento es el grado en el que dicho instrumento en verdad mide

la variable que busca medir” segiin: (Marroquin, 2006).
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La validez de un instrumento fue sometido a juicio de tres expertos a quienes se le
hace entrega de una copia. Los expertos en la linea de investigacién con maestria o
doctorado revisaron el cuestionario identificando la pertinencia en concordancia con
conceptos teoricos planteados, la relevancia y la claridad, determinando si existe o no
suficiencia. La validacion fue hecha por los siguientes expertos:

— Dr. Ricardo Zacarias Nomura

— Mg. Rita Milagros Rodriguez Castafieda

— Mg. Juana Antonieta Rodriguez Castafieda
En todos los casos los expertos coincidieron en que los instrumentos tienen suficiencia

para ser aplicados en la evaluacion de las variables y sus dimensiones. (Ver Anexo 5)

Confiabilidad
Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos se utilizo el método de
consistencia interna a través del coeficiente correlacion Alfa de Cronbach.
Formula del Coeficiente de fiabilidad Alfa de Crombach:

K -1

2
= K I_Z‘S;i
Sy

Donde:
K: Es el nimero de items
Si: Sumatoria de varianzas de items
St Varianza de la suma de los items
a: Coeficiente de Alfa de Crombach

George y Mallery (2003) establece los niveles de confiabilidad de la siguiente
manera:

> ,90 Excelente

Entre ,80 y,90 Bueno

Entre ,70 y,79 Aceptable

Entre ,60 y ,69 Cuestionable

Entre ,50 y ,59 Pobre

<,50 Inaceptable

Para la variable independiente Gestion del Conocimiento tenemos el reporte obtenido

es de un coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach de .911 lo que nos indica que
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2.5.

2.6.

tiene una consistencia interna Excelente dado que los reactivos que miden esta

variable son homogéneos. Ver Anexo 1

Por otro lado, en la variable dependiente Calidad del Servicio Educativo tenemos el
reporte obtenido es de un coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach de .915 lo
que nos indica que tiene una consistencia interna Excelente dado que los reactivos

que miden esta variable son homogéneos. Ver Anexo 2

M¢étodo de andlisis de datos

El método de andlisis descriptivo de datos estadisticos se hard mediante el uso de la
hoja de célculo Excel, se organizaran los datos y se hara la presentacion en tablas de
distribucién de frecuencias y porcentajes.

En la presente investigacion el procesamiento y anélisis de los datos se realizara de la
siguiente manera:

— Elaboracién de tablas con distribuciones de frecuencias absolutas y porcentuales.
— Elaboracién de graficos circulares segun requerimiento

— Anélisis e interpretacion de los datos y resultados.

Por otro lado, para poder realizar o aplicar la estadistica inferencial se usara el
programa IBM SPSS ver. 20 en este programa se procesara la confiabilidad o el grado
de consistencia interna de los items usando Alfa de Cronbach para los instrumentos de
ambas variables; Para el caso de la distribucion de los datos la normalizacion se
realizard bajo la prueba estadistica de Shapiro Wilk dado que la muestra es <50
entonces la prueba indica una significancia de ,000 asimétrica por tanto la prueba de
hipdtesis se realizara con la prueba estadistica Rho de Sparman con un nivel de

significancia de 5% es decir p-valor<0,05.

Aspectos éticos

Es este trabajo de investigacion se mantendran en reserva los nombres, apellidos y
datos personales de todos los que participaron en la muestra, haciendo referencia

Unicamente a los resultados obtenidos y su interpretacion.
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I11. RESULTADOS

3.1. Descripcion.
A continuacion, se presentan las tablas de frecuencias con los valores descriptivos de

las dos variables en estudio “Gestion del Conocimiento y Calidad del Servicio
Educativo” cada una de ellas con sus respectivas dimensiones; luego se presentara la

prueba de normalidad y finalmente los resultados de la validacion de hipotesis.

3.1.1. Resultado descriptivo de la Gestion del Conocimiento
TABLA 4.

Distribucién de la Gestién del Conocimiento segln la percepcién de los
docentes de una institucion educativa, Trujillo, 2019.

Gestion del Frecuencia Porcentaje
Conocimiento

Bajo 0 0%
Medio 22 73%
Alto 08 27%
Total 30 100%

Nota: Elaborado a partir de la matriz de datos

FIGURA 1.

Bajo
0%

Medio
73%

Nota: Percepcion de los docentes sobre la Gestion del Conocimiento en una Institucion

educativa, Trujillo 2019.
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En la Tabla 4 y Figura 1 se observa claramente la percepcion de los docentes respecto
al nivel de la Gestion del Conocimiento que se promueve y ejecuta en la institucién
educativa. Se puede observar claramente que ningun docente percibe el nivel de
Gestion del Conocimiento como bajo siendo un 73% de docentes los que perciben a la
Gestion del Conocimiento como de nivel medio frente a un 27% de docentes que
manifiestan que existe un alto nivel de Gestion del Conocimiento en la Institucion
Educativa Privada San pedro de Trujillo.

Para establecer un criterio direccionado de la percepcion ahora vamos a analizar los
resultados por dimensiones.

Aprendizaje organizativo

TABLAS.

Distribucion de la dimension de Aprendizaje organizativo segun la
percepcion de los docentes de una institucion educativa, Trujillo, 2019.
Aprendizaje Frecuencia Porcentaje

Organizativo

Bajo 2 7%

Medio 24 80%
Alto 4 13%
Total 30 100%

Nota: Elaborado a partir de la matriz de datos

FIGURA 2.

Bajo
7%

Medio
80%

Nota: Percepcion docente sobre la dimension Aprendizaje Organizativo de una

institucion educativa, Trujillo, 2019.
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En la Tabla 5 Figura 2 se puede observar que la percepcion de los docentes sobre la
variable Gestion del Conocimiento en la dimension Aprendizaje Organizativo es
medio tomandose como sustento a esta afirmacién a un 80% de los encuestados, es
decir 26 docentes, mientras que 4 de ellos, el 13%, asumen que la dimension propuesta
alcanza un nivel alto, teniendo ademas a 2 docentes 7% que consideran que el nivel es

bajo.

Conocimiento Organizativo
TABLA 6.

Distribucion de la dimensién del Conocimiento Organizativo segin la
percepcion de los docentes en una institucion educativa, Trujillo, 2019.

Conocimiento Frecuencia Porcentaje
Organizativo

Bajo 3 10%
Medio 8 27%
Alto 19 63%
Total 30 100%

Nota: Elaborado a partir de la matriz de datos

FIGURA 3.

Medio
27%

Nota: Percepcidn docente sobre la dimensién Conocimiento Organizativo en una institucion

educativa, Trujillo, 2019.
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De la Tabla 6 Figura 3 podemos afirmar que existe una fuerte percepcién de los
docentes hacia el nivel alto con un total de 19 maestros 63% en la dimension de
Conocimiento organizativo, es decir que existe en la institucion una alta capacidad de
guardar, filtrar y compartir el conocimiento frente a 8 docentes que conforman el 27%
de la muestra que perciben que la dimension esta en nivel medio teniendo asimismo a

3 docentes 10% que indican que el nivel de la dimension es bajo.

Organizacion del Aprendizaje
TABLAT.

Distribucién de la dimensién de la Organizacién del Aprendizaje segun la percepcién
de los docentes en una institucion educativa, Trujillo, 2019.
Organizacion del Frecuencia Porcentaje

Aprendizaje

Bajo 4 13%
Medio 20 67%
Alto 6 20%
Total 30 100%

Nota: Elaborado a partir de la matriz de datos

FIGURA 4.

Medio
67%

Nota: Percepcion docente sobre la dimension Organizacion del Aprendizaje en una

institucion educativa, Trujillo, 2019.

De la Tabla 7 Figura 4 podemos afirmar que existe una fuerte percepciéon de los
docentes en la dimension de Organizacion del Aprendizaje hacia el nivel medio con
un total de 20 maestros que hacen un 67%, es decir que existe en la institucion una
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mediana capacidad de reusar, mejorar e innovar sobre el conocimiento legado frente a
6 docentes que conforman el 20% de la muestra que perciben que la dimension esta en
nivel alto sin embargo se puede observar a un significativo grupo de maestros 13%

que identifican a esta dimension en nivel bajo.

3.1.2. Resultados descriptivos de la Calidad del Servicio Educativo
Para poder determinar la calidad del servicio educativo se han trabajado dos
dimensiones, la primera contempla la calidad de los recursos y por otro lado la calidad
de los procesos; sin embargo, cabe mencionar que la percepcion de los docentes sobre
calidad del servicio educativo es la siguiente;
TABLAS8.

Distribucion de la Calidad del Servicio Educativo segun la percepcion de los
docentes en una institucion educativa, Trujillo, 2019.

Calidad del recurso Frecuencia Porcentaje
Docente

Bajo 1 3%
Medio 26 87%
Alto 3 10%
Total 30 100%

Nota: Elaborado a partir de la matriz de datos

FIGURAS.

Medio
87%

Nota: Percepcion docente sobre la calidad del servicio educativo en una institucion
educativa, Trujillo, 2019.
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La Tabla 8 y Figura 5 indica la percepcion sobre la calidad del servicio educativo en
la Institucion Educativa privada San Pedro est& en un nivel medio dadas las evidencias
del 87% de docentes que asi lo consideran frente a un 10% es decir 3 docentes que la
atribuyen un nivel alto, siendo Unicamente 1 maestro el 3% de la muestra que considera

el nivel de la calidad del colegio como mala.

TABLA 9.

Distribucién de la Calidad de los recursos segun la percepcion de los docentes
en una institucion educativa, Trujillo, 2019,
Calidad de los Frecuencia Porcentaje

medios y materiales

Bajo 2 6%

Medio 23 7%
Alto 5 17%
Total 30 100%

Nota: Elaborado a partir de la matriz de datos

FIGURA 6.

Medio
77%

Nota: Percepcién docente sobre la calidad de los recursos en una institucién educativa,
Trujillo, 2019.

La tabla 9 y la figura 6 muestran la percepcidn de los docentes sobre la calidad de los
recursos que usan para el proceso de ensefianza aprendizaje en la institucion educativa.
Se puede deducir con evidencias solo el 17% de los encuestados es decir 5 profesores

indican que los recursos que ellos usan en su labor cotidiana son muy buenos es decir
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tienen un nivel de calidad alto, sin embargo, existe un 77% de los encuestados que
perciben a los recursos educativos como de calidad media. Siendo tan solo 2 maestros

6% que identifica a la calidad de los recursos como de nivel bajo.

TABLA 10.

Distribucién de la Calidad de los procesos segun la percepcién de los docentes
en una institucion educativa, Trujillo, 2019,

Calidad de la Frecuencia Porcentaje
infraestructura

Bajo 2 7%
Medio 13 43%
Alto 15 50%
Total 30 100%

Nota: Elaborado a partir de la matriz de datos

FIGURATT.

Medio
43%

Nota: Percepcion docente sobre la calidad de los procesos en una institucién educativa,
Trujillo, 2019.

La tabla 10 y la figura 7 muestran la percepcion docente sobre los procesos de
aprendizaje, dimension importante y determinante en el proceso de ensefianza
aprendizaje de la institucion educativa, De estos datos se puede emitir un juicio de
valor indicando bajo las evidencias que el 50% de los encuestados 15 profesores,

afirma que el nivel de calidad de los procesos educativos es Alto; también se puede
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apreciar que 13 docentes, el 43% afirma que la calidad est& a nivel medio y un 7% es
decir 2 maestros indican determinantemente que el nivel de los procesos educativos

es de baja calidad.

Prueba de normalidad.

La prueba de normalidad tiene la propiedad de analizar la naturaleza de los datos,
determinando efectivamente si provienen de una distribucién normal o no. Para dicho
analisis se debe tener en cuenta el tamafio de la muestra que en el caso de esta
investigacion es igual a 30 por tanto siendo (n<50) se debera aplicar la prueba de
Shapiro-Wilk. Esta prueba es importante dado que se desea encontrar la correlacién
entre las variables de estudio por tanto determinar si se usa la prueba estadistica r de
Pearson o la prueba estadistica Rho de Spearman.

TABLA 11.

Prueba de normalidad de la variable Gestion del conocimiento.

Gestion del conocimiento Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Aprendizaje Organizativo 733 30 .000
Conocimiento Organizativo .683 30 .000
Organizacion del aprendizaje 748 30 .000

Nota: Elaboracién propia

TABLA 12.

Prueba de normalidad de la variable Calidad del servicio educativo.

Calidad del servicio educativo Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Calidad de los recursos .685 30 .000

Calidad de los procesos 710 30 .000

Nota: Elaboracién propia

La Tabla 11 y la Tabla 12 presentan los resultados de la prueba de normalidad de
Shapiro-Wilk (n<50) la que nos muestra que la totalidad de los puntajes de las
variables en estudio no se aproximan a una distribucién normal dado su valor p <0.05
por lo tanto se concluye que la prueba estadistica a usarse debe ser una no paramétrica

como la prueba estadistica Rho de Spearman.
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3.1.3. Contrastacion de la hipétesis
Hipétesis general

Ho: No existe influencia de la gestion del conocimiento en la calidad del servicio

educativo en la Institucion Educativa Privada “San Pedro” Trujillo, 2019

Hi: Existe influencia de la gestién del conocimiento en la calidad del servicio
educativo en la Institucion Educativa Privada “San Pedro” Trujillo, 2019

Nivel de significancia de 5% p-valor <=0.05
TABLA 13.
Coeficiente de correlacion de Gestion del conocimiento y Calidad del servicio
educativo.
Gestion del Calidad del
Conocimiento Servicio
Educativo
Coeficiente de correlacion 1,000 ,050
Gestion del
o Sig. (bilateral) . ,792
Conocimiento
30 30
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,050 1,000
Calidad del ) )
B ~ Sig. (bilateral) 7192
Servicio Educativo
30 30

Nota: Elaboracién propia

La Tabla 13 muestra el coeficiente de correlacion entre las variables en estudio
Gestidn del Conocimiento y Calidad del Servicio Educativo tomado bajo la prueba
Rho de Spearman debido al nivel de significancia de la muestra N<50. Luego de
aplicar la prueba segunsus resultados se observa que la correlacion no es
significativa (p=0.792 > 0.05), es decir que no hay suficiente
evidencia estadisticaen los resultados de la muestra para afirmar que
exista relacion entre las variables de estudio. Ademas se
observa correlacion directa positiva (r=0.050) entre las variables, ello implica que
a medida que una variable aumenta la otra aumenta en la misma proporcion, por

tanto se rechaza la hipédtesis alternativa y se acepta la hipotesis nula.
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Hipatesis especifica 1

Ho: No existe influencia de la gestion del conocimiento en la calidad de los
recursos del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada “San
Pedro” Trujillo, 2019

Hi: Existe influencia de la gestion del conocimiento en la calidad de los recursos
del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada “San Pedro”
Trujillo, 2019

Nivel de significancia de 5% p-valor <=0.05

TABLA 14.

Coeficiente de correlacion de Gestion del conocimiento y Calidad de los recursos.

Gestion del Calidad de
Conocimiento los recursos
Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,163
Rho de Spearman  Conocimiento Sig. (bilateral) . ,390
N 30 30
Calidad de los Coeficiente de correlaciéon ,163 1,000
recursos Sig. (bilateral) ,390
N 30 30

Nota: Elaboracion propia

La Tabla 14 muestra el coeficiente de correlacion entre la variable Gestion del
Conocimiento y la dimension calidad de los recursos tomado bajo la prueba Rho de
Spearman debido al nivel de significancia de la muestra N<50. Luego de aplicar la
prueba segln sus resultados se observa que la correlacion no es significativa
(p=0.390 > 0.05), es decir que no hay suficiente evidencia estadistica en los
resultados de la muestra para afirmar que exista relacion entre las variables de
estudio. Ademas, se observa correlacion directa o positiva (r=0.163) entre las
variables, ello implica que a medida que una variable aumenta la otra también
aumenta en la misma proporcion, por tanto, se rechaza nuevamente la hipotesis

alternativa y se acepta la hipétesis nula.
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Hipatesis especifica 2

Ho: No existe influencia de la gestién del conocimiento en la calidad de los
procesos del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada “San
Pedro” Trujillo, 2019

Hi: Existe influencia de la gestion del conocimiento en la calidad de los procesos
del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada “San Pedro”
Trujillo, 2019

Nivel de significancia de 5% p-valor <=0.05

TABLA 15.

Coeficiente de correlacion de Gestion del conocimiento y Calidad de los
procesos.

Gestion del Calidad de los
Conocimiento procesos
Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,450"
Conocimiento Sig. (bilateral) . ,013
Rho de Spearman N 30 30
Calidad de los Coeficiente de correlacion 450" 1,000
procesos Sig. (bilateral) ,013
N 30 30

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas)

La Tabla 15 muestra el coeficiente de correlacion entre la variable Gestion del
Conocimiento y la dimension calidad de los procesos tomado bajo la prueba Rho
de Spearman debido al nivel de significancia de la muestra N<50. Luego de aplicar
la prueba segunsus resultados se observa que existe correlacion significativa
(p=0.013 < 0.05), es decir que hay suficiente evidencia estadistica en los resultados
de la muestra para afirmar que existe relacion entre las variables de estudio.
Ademas, se observa correlacidn directa o positiva (r=0.450) entre las variables, ello
implica que a medida que una variable aumenta la lo hace de igual manera, por

tanto y en este caso se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipdtesis nula.

35



IV. DISCUSION

Luego del procesamiento de la data y la obtencion de resultados debo abordar el
problema de estudio que pretende establecer en qué medida influencia la gestién del
conocimiento en la calidad del servicio educativo en una Institucion Educativa y se ha
Ilegado a establecer que hay muy poca relacion entre estas variables, lo que nos lleva
a inferir que las variables son independientes con una relacion directa de acuerdo a la
contratacion de la hipotesis general es: Existe influencia de la gestion del conocimiento
en la calidad del servicio educativo en una Institucion Educativa. La cual fue
desestimada a mi entender por algunas razones que paso a redactar: La primera es que
la muestra encuestada no tiene claros los conceptos acerca de la gestion del
conocimiento por ende de la influencia que ejerce sobre la calidad del servicio y la
razon podria determinarse elaborando un sondeo de conocimiento o atribuirle a la
naturaleza de las variables pues la gestion del conocimiento pertenece a la dimension
cognitiva y la calidad del servicio tiene indicadores que estan en la dimension practica
de la tarea docente es decir los recursos que usa Y la actuacion del mismo a través del
desarrollo intencionado de capacidades y competencias de los estudiantes. La segunda
es el escaso conocimiento previo en los docentes encuestados acerca del alcance de la
variable gestion del conocimiento en todas sus dimensiones, entonces podria haber
existido un sesgo en la certeza al contestar las preguntas del instrumento y es
entendible que al ser trabajadores dependientes se establezca un sesgo hacia la
conformidad y concordancia de los items. No ha ocurrido lo mismo con la variable
calidad del servicio educativo que en realidad esta a mi entender mas cercano al
dominio cognitivo de los docentes encuestados dado que las dimensiones de esta
variable son cotidianas y parte del trabajo de los maestros.

Sin embargo vamos a establecer algunas diferencias especialmente a lo que otros
autores establecen como resultado de sus investigaciones, en este sentido Torres
(2014) presento la tesis de maestria “modelo de gestion por competencias para el tecno
centro cultural Somos Pacifico”, por la Universidad Auténoma de occidente en
Santiago de Cali, cuyo resultado fue la necesidad de plantear un modelo de gestion de
competencias profesionales que permite establecer puntualmente niveles, cargos y
lineas de mando del organigrama institucional en este caso podriamos utilizar este

modelo para establecer un mecanismo que nos permita desarrollar competencias en los
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docentes que nos impulse a mejorar el conocimiento y su gestion para que la institucion
se desarrolle con innovacion, creatividad y alto grado de identificacion con un clima
laboral positivo.

Otro estudio preliminar es el que presentd Avilés (2012) quien present6 un articulo de
investigacion “Disefio de un modelo de gestion del conocimiento para desarrollar
competencias investigativas en la educacion media y superior en Guayaquil”, en la
Universidad Tecnologica de Guayaquil, que concluye ademas en que existe la
necesidad de generar, administrar y preservar el conocimiento en un mundo
globalizado y divergente; por ello es de suma importancia generar, usar y preservar
iniciativas, politicas, sociales, econémicas y culturales que nos permitan a la vez de
generar cambios alternativos oportunidades actuales y futuras. Avilés (2012) propone
en ese sentido que la investigacion estima la existencia de una escasa gestion del
conocimiento que deviene en los principales problemas que enfrentan las
organizaciones tales como la falta de conocimiento conceptual y practico de las teorias
tal y como sucede en la Institucion Educativa Privada San Pedro de Trujillo que de
acuerdo a las evidencias encontradas no se ha podido establecer una correlacion entre
lo que es la calidad del servicio y la gestion del conocimiento dos variables que
necesitan ser atendidas con urgencia.

Considero importante citar la investigacion hecha por Toral (2010) quien realiz6 una
tesis doctoral denominada “Gestion del conocimiento mediante comunidades de
practica virtuales: aplicacion a proyectos de software de codigo abierto”, en la
Universidad de Sevilla, cuyos resultados obtenidos reflejan “El auge de las
comunidades virtuales” grupos crecientes de personas que usan masivamente medioS
electronicos con las tecnologias de la informacién y las comunicaciones. Las
comunidades virtuales vienen suprimiendo a escala el contacto personalizado abriendo
un nuevo sistema de contacto virtual, lo que significa una gran ventaja dada el creciente
namero de participantes y usuarios que acceden a economias de escala propuestas por
la red internet, que de hecho permiten superar las barreras fisicas tradicionales y los
paradigmas comunes de las organizaciones. De esta manera la propuesta que plantea
la tesis la elaboracion de codigo abierto constituye un nuevo paradigma para el
tratamiento de los procesos y procedimientos que se dan en la organizacion educativa,
considero importante el aporte de Toral (2010) quien lanza de hecho la propuesta de
romper las barreras fisicas y establecer alternativas virtuales en el servicio de calidad

y porque no en la gestién del conocimiento dentro de la institucion. La investigacion
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que he realizado no establece criterios de software libre y seria un paso importante que
en futuras investigaciones se aborden estos indicadores como premisa de un mundo
moderno y globalizado.

Inche (2010) antecede a esta tesis con una denominada “Modelo Dindmico de Gestion
del Conocimiento basado en el Aprendizaje Organizacional en una Institucién
Educativa en el Peru”, por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos; Los
resultados obtenidos demostraron que el conocimiento y el aprendizaje organizacional
generan crecimiento econdmico y no econdmico en la empresa dado el cimulo de
conocimientos que tienen los individuos, los grupos y la organizacion, también por la
constante creacion, uso y difusion de conocimientos que finalmente propician la
gestion del conocimiento, elemento de valor para una institucién educativa adscrita a
un mercado altamente exigente; del mismo modo considero que es importante esta
tesis dado que el conocimiento genera beneficios y crecimiento en una organizacion
sin embargo en la tesis que presento no se ha podido encontrar esa correlacion a nivel
de contrastacion de las hipétesis, lo que me permite plantear futuros estudios como la
gestion del conocimiento y el crecimiento educativo institucional.

Por otro lado, tenemos la investigacion realizada por Ruiz (2011) quien realizo la tesis
denominada “Evaluacion de la calidad educativa en nivel secundaria desde la
perspectiva de docentes y alumnos. Caso: Centro Escolar Campo grande”, presentada
en la Universidad Pedagdgica Nacional, Mexico, Los hallazgos mas importantes
indican que las instituciones sean pablicas o privadas necesitan tener acceso a la data
de sus resultados. También se concluyé que los docentes, en su gran mayoria, muestran
interés e iniciativa por el uso de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, utilizando frecuentemente diapositivas, pizarra interactiva y las
computadoras como medios didacticos y para el procesamiento de sus materias;
finalmente se percibié una recurrente diversificacion en las estrategias de evaluacion,
pero una carente empatia entre los dos agentes educativos directos. Ruiz (2011) trae a
colacion aspectos importantes de los encontrados en la Institucion Educativa Privada
San Pedro de Trujillo que muestra niveles en promedio alto y medio hacia la calidad
del servicio educativo siendo el aspecto de los recursos la dimensidén con mayor nivel
que la dimension de los procesos; por tanto, coincido con el autor en que es importante
la calidad tanto en los recursos como en los procesos.

Otra tesis antecedente es la de Sosa (2014) titulada “Factores que favorecen la calidad

educativa en el Bachillerato Universitario. En la Universidad Auténoma del Estado de
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Hidalgo, México”, cuyas conclusiones son que la calidad del servicio educativo se
cimienta en los valores son la base de la calidad educativa, enfatizando en los objetivos
y necesidades de la institucion para el logro de estandares de calidad que se ajusten a
la sociedad en la que se desenvuelve. Del mismo modo concluye que la calidad del
servicio educativo tiene el propdsito de formar integralmente al estudiante con libertad
y responsabilidad para el logro de su autorrealizacién social y cultural.
Coincidentemente el trabajo de investigacion que presento en esta oportunidad busca
encontrar un punto de contacto, una transversalidad que permita establecer con
claridad la importancia de la gestién del conocimiento como variable determinante de
la calidad, objetivo que aun no se ha podido lograr por diversos factores ya
mencionados en los parrafos precedentes.

Medina (2012) quien present6 una tesis denominada “Medicion de la satisfaccion del
padre de familia referido a calidad en el servicio. Caso plantel 8 COBAQ”, por la
Universidad Auténoma de Querétaro, concluyd que la satisfaccion de los padres de
familia es sumamente importante, por ello y para elevar el nivel de calidad en el
servicio educativo es que se recomienda realizar una evaluacion que permita el recojo
de datos e informacion acerca de la infraestructura de la institucion factor que incide
directamente en la percepcion de los padres de familia; de igual manera considero de
acuerdo a los resultados obtenidos que los maestros de la IEP San Pedro de Trujillo
como clientes internos tienen la percepcion de que la infraestructura es un factor
importante, asi lo hace notar el 77% de maestros que indicaron que es de nivel medio
frente al 17% que dijeron que es de nivel alto-

Un estudio importante que tomé como antecedente a mi trabajo de investigacion es el
presentado por CNEP (2015) que es la confederacion nacional de escuelas particulares
con sede en México; Una organizacion que ha disefiado el SACE sistema de
acreditacion de la calidad educativa que establece: Orientaciones para la evaluacion de
las instituciones educativas desde una perspectiva de mejora continua y en congruencia
con la identidad de cada comunidad educativa. EI SACE promueve un enfoque
integral, autogestionario y humanista. La acreditacion que otorga la CNEP es un
reconocimiento publico, el cual avala el cumplimiento de estandares de calidad. El
Sistema de la CNEP en el &mbito internacional se ajusta a las necesidades educativas
y las leyes que rigen los estados afiliados, en el Pert proponen 92 criterios de calidad
agrupados en 9 nucleos (ldentidad institucional, pastoral, estudiantes, docentes,

curriculo, programas, procesos de aprendizaje, recursos materiales, procesos
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administrativos y proyeccion social). Esto implica que las instituciones educativas

deben estandarizar sus procesos desde los diferentes nicleos de accién, tal como

propone CNEP para que la estandarizacion genere productos educativos de calidad.

En el trabajo de investigacion presentado he podido encontrar que los docentes

conocen con certeza la calidad del trabajo que realizan sin embargo la institucion aun

no establece correctamente los parametros de calidad que se necesitan, 87% de

encuestados la califican a nivel medio; esto nos permite hacer una reflexion y plantear

un proyecto de investigacion que busque establecer un programa de mejora hacia la

calidad y excelencia institucional.

V. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

No existe influencia de la gestion del conocimiento en la calidad del servicio
educativo de la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo, 2019 dado
el resultado de la contrastacion (p-valor=0.792 > 0.05), es decir que no hay
suficiente evidencia estadistica en los resultados de la muestra para afirmar que
exista relacion entre las variables de estudio. Siendo la correlacion positiva muy

cercana a 1 indicando la correlacion directa e independiente de ambas variables.

No existe influencia de la gestion del conocimiento en la calidad de los recursos
del servicio educativo en la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo,
2019 de acuerdo a los resultados obtenidos en la contratacion de hipdtesis
especifica donde (p-valor=0.390 > 0.05), es decir que no hay suficiente
evidencia estadistica en los resultados de la muestra para afirmar que
exista relacion entre las variables de estudio. En este caso también se observa

correlacion directa de las variables.

Tercera: Existe influencia de la gestion del conocimiento y la calidad de los procesos del

servicio educativo en la Institucion Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo,
2019, tal como lo demuestra la contratacion de hipotesis en la que se acepta la H;
por ser p-valor=0.013 < 0.05, es decir que hay suficiente evidencia estadistica en
los resultados de la muestra para afirmar que existe relacion entre las variables de
estudio. Ademas, se observa correlacion directa o positiva (r=0.450) entre las
variables, ello implica que a medida que una variable aumenta la lo hace de igual

manera.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Habiéndose demostrado que no existe influencia de la gestion del conocimiento y
la calidad del servicio educativo se plantea una revision a los procedimientos para
la aplicacion de instrumentos y asi evitar posibles sesgos en la veracidad de los
resultados.

Habiéndose demostrado que no existe influencia de la gestion del conocimiento y
la calidad del servicio educativo se plantea llevar a cabo un programa de
capacitacion que permita incrementar el nivel cognitivo acerca de lo que es la
gestion del conocimiento para el logro de la excelencia en el servicio educativo
en la Institucion Educativa Privada San Pedro de Trujillo y también en otras
instituciones educativas del medio que tengan las mismas necesidades.

Luego de culminar la investigacion y quedando demostrado que no existe
influencia de la gestion del conocimiento y la calidad del servicio educativo mas
aun quedando establecida la relacion directa entre las dos variables se plantea
relacionar el trabajo docente directamente con la gestién del conocimiento
estableciendo un programa GIA (Grupos de Inter Aprendizaje ) en los cuales se
comparta conocimiento, estrategias y metodologia en forma oral y documentada
que permita ser seleccionada y almacenada para el uso y puesta en practica de

cada maestro en las areas que tienen a cargo.

Cuarta: Otro aspecto demostrado en esta investigacion es que no existe influencia entre la

gestion del conocimiento y la calidad de los recursos por tanto sugiero que los
directivos de la institucion educativa elaboren una planificacion estratégica de
procesos para el uso de sus recursos de tal manera que sean elementos que le
impregnen calidad a partir del uso correcto, sistémico, apropiado con eficacia y
eficiencia. Los maestros deben relacionar el conocimiento con los recursos por
ende su uso les permita dar un mejor servicio y mejorar sus habilidades y

destrezas.

Quinta: Quedando demostrado que existe influencia entre la gestion del conocimiento y la

calidad de los procesos sugiero a los directivos de la institucion fortalecer los
procesos de aprendizaje dado que las encuestas no le dan como fortaleza mas bien
como de nivel medio por ello se hace imprescindible que se mejoren los procesos

de meta cognicidn, transferencia, asi como el de investigacion.
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VIIl. ANEXOS

Anexo 1 — Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO DE LA TESIS: Influencia de la gestién del conocimiento en la calidad del servicio educativo en la Institucién Educativa Particular “San Pedro”, Trujillo,

2019
FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y | METODOLOGIA JUSTIFICACION
DEL PROBLEMA DIMENSIONES
GENERAL GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE Tipo y disefio de | RELEVANCIA
(En qué medida | Determinar la influencia | Existe influencia de la | Gestidn del | investigacion: SOCIAL
influencia la gestion | de la  gestion del | gestion del conocimiento | conocimiento La presente
del conocimiento en la | conocimiento en la | en la calidad del servicio Basica, Descriptiva, | investigacion beneficiara
calidad del servicio | calidad del servicio | educativo en la Institucién | Dimensiones: Correlacional, principalmente a la IEP
educativo cn la | educativo de la | Educativa Particular “San | ¢ Aprendizaje No experimental De | San Pedro generando un
Institucion  Educativa | Institucion Educativa | Pedro”, Trujillo, 2019. organizativo corte transversal. cambio en el paradigma
Particular “San Pedro”, | Particular “San Pedro”, e Conocimiento de sus principios
Trujillo, 2019? Trujillo, 2019. organizalivo Poblacion: proccsos y
e Organizacién del | 30 profesores de la | procedimientos en la
aprendizaje institucién  educativa | busqueda de la calidad
San Pedro. en ¢l servicio; asi mismo
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS DEPENDIENTE sentarda un precedente
e (En qué¢ medida |e Determinar la | e Existe influencia entre | Calidad —del  servicio | procra: pata que ghras
influencia la gestién | influencia de la gestién | la gestion del | educativo Tgual a la poblacién 30 instituciones puedan
del conocimiento en del conocimiento en la conocimiento y la docentes tomar la investigacion
la calidad de los | calidad de los recursos | calidad de los recursos | Variables: 7 varones y 23 mujeres. | Do Y propio cambio.
recursos cn la del servicio educativo del servicio ecducativo | e Calidad de los IMPLICANCIAS
Institucion Educativa en la  Institucién en la Institucion recursos Instrumentos: PRACTICAS
Particular “San | Educativa Particular Educativa  Particular La implicancia de esta

investigacion radica cn
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Pedro”,
20197

Trujillo,

(En qué medida
influencia la gestion
del conocimiento en
la calidad de los
procesos en  la

Institucion Educativa

Particular “San
Pedro”, Trujillo,
2019?

“San Pedro”, Trujillo,
2019.

Determinar la
influencia de la gestion
del conocimiento y la
calidad de los procesos
del servicio educativo
en la Institucion
Educativa  Particular
“San Pedro”, Trujillo,

2019.

“San Pedro”, Trujillo,
2019.

Existe influencia entre
la gestion del
conocimiento 'y la
calidad de los procesos
del servicio educativo
en la Institucion
Educativa Particular
“San Pedro”, Trujillo,

2019.

e (Calidad

procesos

de

los

Adaptacion de Tari &
Garcia (2015) para la
variable Gestion  del
Conocimiento

Adaptacion de CNEP
(2015) y Zeithaml &
Parasuraman (2004) para
la variable Calidad del

Servicio Educativo

que va a solucionar un
problema en el proceso

de la

ejecucion y evaluacion

planificacion,

del plan anual de trabajo
de la IEP San Pedro de
Trujillo.

VALOR TEORICO

El valor tedrico de la
presente investigacion es
que va a llenar un vacio
teorico procedimental en
la politica de calidad de
la IEP San Pedro de
Trujillo.

UTILIDAD
METODOLOGICA
La presente

investigacion contribuye
a conocer los conceptos

de las variables
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especialmente la gestion
del conocimiento y las
dimensiones del servicio
de calidad educativa que
permitiran establecer
criterios de accion a
favor de la mejora en el

servicio.
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Anexo 2 Instrumentos

INSTRUMENTO 2 - GESTION DEL CONOCIMIENTO
Adaptado de Tari &Garcia (2015)

Estimado maestro, previo saludo, agradezco la atencién prestada a este cuestionario y le pido respetuosamente que responda a las
preguntas con la sinceridad que amerita marcando con una X en la opcién que corresponda.

Nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4

Nro Dimension Aprendizaje Organizativo
Aspectos de la adquisicion de la informacion 1 2 3 4

1 Los docentes de la institucién educativa son una fuente muy importante de infor-
macién.

2 Siempre vale la pena introducir nuevos métodos de trabajo, aunque proporcionen
riesgos a la institucién educativa.

3 Los informes preparados por los especialistas de la UGEL son una fuente de in-
formacién muy importante de aprendizaje.

4 El Director recolecta regularmente articulos de interés y los comparte con los do-
centes para mejorar sus practicas pedagdgicas.

5 La institucién educativa tiene trabajadores cuyas funciones estan relacionadas con
la busqueda de informacién extema.

6 Las fuentes externas (informes, cursos, talleres, etc.) son muy importantes para las
operaciones de la institucién educativa.

7 Frecuentemente la institucién educativa promueve en docentes los seminarios,
talleres, conferencias con intencién de que adquieran informaciény mejoren su
formacién docente.

8 Se reconoce a los docentes que proporcionan proy ectos de calidad a la institucién
educativa.

Aspectos de diseminacion de la informacién 1 2 3 4

9 El sistema de informacidn de la institucién educativa permite un intercambio de

informacién efectivo y eficiente entre los docentes.
10 Todos los docentes son conscientes de cudles son los objetivos que promueve la

institucion.
11 Frecuentemente se organizan reuniones de trabajo entre los docentes con el pro-
posito de informar a los padres de familia acerca de los aprendizajes de sus hijos.
12 Frecuentemente se realizan reuniones de coordinacién pedagdgica entre docentes

con el propdsito de suministrar informacién a todos los estamentos de la institu-
cidn educativa sobre la calidad de aprendizajes.

13 Entre docentes existen protocolos formales que aseguren la transferencia de las
mejores practicas pedagdgicas entre distintos equipos de trabajo de las areas curri-
culares.

14 Entre docentes existen protocolos informales que aseguren la transferencia de las
mejores practicas pedagdgicas entre distintos equipos de trabajo de las areas curri-
culares.

15 La institucién educativa promueve a los docentes a dedicarse a la recopilacién y
analisis intemo de buenas practicas pedagdgicas orientadas a la mejora de los
aprendizajes de los estudiantes.

Nro | Aspectos dela interpretacion compartida 1 2 3 B!
16 Los docentes son convocados por el Director para la toma de decisiones en mate-
ria pedagdgica.
17 Se efectiia un balance acerca de la participacién de los docentes en los seminarios,
talleres, conferencias, symposiums, etc.
18 Se hace una interpretacién profesional de los informes presentados por los docen-
tes con el personal jerarquico de la institucidn.
19 Se organiza reuniones de equipo con la finalidad de estandarizar informacién e

interpretarla con los lineamientos del PCIL.
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20 Los docentes tienen medios formales de transmisién de informacidn a sus supe-
riores.

21 Internet, (los foros chat, blog, correo electrénico, redes sociales) son herramientas
que permiten una interpretacién de la informacién adquirida por los docentes en
el aula de clase.

Dimension Conocimiento organizativo

Nro | Aspectos de Almacenar conocimiento

22 Los procesos pedagdgicos son documentados a través de manuales, normas de
calidad etc.

23 Los docentes disponen de un directorio de teléfonos, correo electrénico o red so-
cial por drea curricular que permite coordinar de modo interdisciplinario las sesio-
nes de aprendizaje.

24 La institucién educativa posee una base de datos o repositorio que le permite a
los docentes acceder a informacién pedagégica.

25 Existe un protocolo de actualizacién de informacién realizado por los docentes o
coordinadores.

26 Existen manuales y libros a disposicién de los docentes sobre planificacién curri-
cular, gestion pedagdgicay proyectos educativos.

Nro | Aspectos dela transferencia de conocimientos en la institucion

27 Se utiliza las TICs para mejorar el flujo de informacién y potenciar la comunica-
cién entre los docentes para desarrollar nuevos productos.

28 Se elaboran informes periédicos escritos, cientificos-pedagégicos que se distribu-
yen entre la comunidad de docentes.

29 Se dispone de mecanismos formales (portales de conocimiento, revistas digitales,
blogs etc.) donde periddicamente se informa de los avances en investigacién pe-
dagégica.

30 Los docentes transfieren nuevos conocimientos pedagdgicos a sus colegas de
otras instituciones educativas.

31 Los docentes participan en comunidades de practicas o grupos de aprendizaje s
para compartir conocimientoy experiencias en beneficio de la institucién educati-
va.

Dimension organizacion del aprendizaje

Nro | Aspectos del trabajo en equipo

32 Los objetivos del trabajo en equipo estan claros y son aceptados por todos los
docentes integrantes.

33 Se definen las acciones precisas para alcanzar los objetivos pedagégicos.

34 Los miembros del equipo tienen claras sus responsabilidades individuales en su
practica pedagdgica.

Nro. | Aspectos del empoderamiento

35 Las comisiones de trabajo pedagdgico proponen estandares de excelencia educati-
va.

36 La institucién educativa provee la informacién y el conocimiento necesario para
la mejora de la calidad educativa de los docentes.

37 Se empodera el trabajo de los docentes que generan valor a la institucién educati-
va.

Nro. | Aspectos de capturar y compartir aprendizaje

38 Se desarrolla materiales didacticos como medio de fomentar el acceso a la infor-
macién entre los docentes.

39 Se cuenta con software especializado para procesar la informacion.

40 Se comparte el producto obtenido de una investigacién pedagdgica.

Nro. | Aspectos derelacion entre departamentos o areas

41 Serealizan reuniones de coordinacidn entre las diversas areas curriculares para
establecer estrategias metodoldgicas comunes.

Nro | Aspectos del compromiso con el aprendizaje

42 Se detecta carencia de conocimientos entre los docentes.

43 Cuando asiste a cursos, talleres, comparte el conocimiento con sus colegas.

44 Al personal le gusta adquirir conocimiento por el sentido de superacién.

45 En horas libres de clase es usual ver al personal estudiando o leyendo temas peda-

gbgicos.

50



INSTRUMENTO NRO.1

ENCUESTA - CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Elaboracién propia

Estimado docente, le pedimos llenar con total sinceridad el siguiente cuestionario marcando con una X en la alternativa que considere

correcta.
Nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre
1 2 3 4

Dimensiéon Calidad de los recursos

Nr | Aspectos del docente

0.

1 El docente firma contrato legal en el afio lectivo.

2 El expediente del docente que avala su desarrollo se actualiza cada afio.

3 El docente respeta y fomenta los valores institucionales.

4 El docente cumple con los horarios de clase de acuerdo con las asignaturas y
grupos establecidos por la institucién.

5 El docente participa en programas de capacitacién para fortalecer el dominioy
nivel profesional de su érea.

6 El docente participa en programas de capacitacién para fortalecer el crecimien-
to ético y moral personal.

7 El docente comparte la informacién y el conocimiento adquirido con sus cole-
gas.

Nr | Aspectos de recursos materiales y medios

0.

8 Los recursos documentales (biblioteca) son suficientes, accesibles, estan actua-
lizados y disponibles en areas adecuadas para el uso y consulta docente.

9 Los recursos documentales (biblioteca) son usados por los docentes para mejo-
rar su labor.

10 | Los recursos electrénicos e informéticos son funcionales y suficientes en canti-
dad y capacidad en funcién de los requerimientos.

11 Los recursos electrénicos e informaticos son usados por los docentes para me-
jorar su labor.

12 | Los recursos didacticos responden a las necesidades de los Programas Acadé-
micos e Institucionales.

13 El usoy cuidado de los recursos didacticos es conocido por los docentes.

14 | El personal responsable de los recursos materiales promueve, mantiene y reali-
za con eficiencia/eficacia el servicio.

Nr | Aspectos dela Infraestructura

0.

15 | Las aulas son adecuadas para atender las necesidades de los programas acadé-
micos e institucionales.

16 | El docente cuenta con espacios de interaccion, trabajo en equipo, socializacién
fuera del aula asignada (Patios, jardines, campos deportivos).

17 El docente cuenta con una sala de profesores en donde disponga de espacio de
trabajo personal y colectivo.

18 Los servicios higiénicos son apropiados para el uso docente.

19 | Las diferentes areas de trabajo en la escuela son accesibles y seguras.

20 | Las diferentes areas de trabajo en la escuela estan limpias.
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Dimension Calidad de los procesos

Nr | Aspectos del curriculo, programas y proyectos

0.

21 El PAT es congruente con los compromisos de gestidn de la institucién educati-
va.

22 | Los programas curriculares son congruentes con la propuesta pedagdgica
institucional y el CN.

23 Los programas académicos contienen elementos del perfil de egreso de los es-
tudiantes.

24 | La coordinacién académica elabora procedimientos congruentes con las necesi-
dades educativas de cada nivel.

25 La planificacién pedagdgica es congruente con la filosofia institucional.

26 | Laplanificacion pedagdgica se presenta en formatos institucionales.

27 | Laplanificacién pedagdgica sigue los lineamientos (competencias, capacida-
des, desempefios, estrategias, evaluacion, secuencias didacticas) del proyecto
curricular institucional.

28 | Laplanificacién pedagdgica esta calendarizada y coordinada segiin la organiza-
cién del afio escolar.

29 | Lametodologia de las distintas areas se integran de acuerdo a las necesidades
educativas y los perfiles institucionales.

30 | LaL.E. cuenta con un modelo de sesién de aprendizaje que responde al modelo
pedagogico de la Institucién y a las necesidades de cada nivel.

31 Las sesiones de clase, responden al desarrollo de competencias, capacidades y
desempefios de los estudiantes.

32 | Los mecanismos de evaluacién son congruentes con el enfoque de aprendizaje.

33 Los instrumentos de evaluacién son congruentes con el enfoque de aprendizaje.

34 | Lasituacidn significativa se evidencia en los programas curriculares de cada
nivel, gradoy éarea.

35 | Los programas/proy ectos institucionales se orientan a revalorar la tradicién
cultural del entorno del estudiante.

Nr | Aspectos delos procesos de aprendizaje

0.

36 | Los docentes fortalecen el enfoque metodoldgico de “aprender a aprender”.

37 | Los docentes aplican estrategias que favorecen la apropiacién y transferencia
del aprendizaje

38 | El docente disefia e incorpora habilidades que favorezcan la investigacién do-
cumental, de campo y experimental.

39 | Los docentes incorporan a la didactica de su asignatura actividades y experien-
cias de aprendizaje que promueven en los alumnos el uso de las TIC.

40 | Los docentes ponen en marcha una didéctica que favorece el desarrollo de habi-

lidades metacognitivas.
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Anexo 3 — Ficha técnica del instrumento

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO 1

NOMBRE: Gestion del Conocimiento
OBJETIVO:

El siguiente instrumento tiene la finalidad de diagnosticar de manera individual el nivel de Gestion
del Conocimiento de las personas o individuos de la muestra

AUTOR: Instrumento original de Tari & Garcia (2009)
ADAPTACION: Instrumento adaptado por Jorge Chuquimia Mufiiz
ADMINISTRACION: El instrumento es individual

DURACION: La aplicacion del instrumento es de 30 minutos

SUJETOS DE APLICACION: Docentes de la IEP San Pedro del nivel Inicial, Primaria y
Sccundaria

TECNICA: Encuesta
PUNTUACION, ESCALA Y RANGO

PUNTUACION Y ESCALA | RANGOS
1=NUNCA BAJO =45 a 89

2 =A VECES MEDIO =90 a 134
3 = CASI SIEMPRE ALTO =135 2180
4 = SIEMPRE

DIMENSIONES E INDICADORES

DIMENSIONES INDICADORES
APRENDIZAJE ORGANIZATIVO Adquisicion de la informacion
Diseminacion de la informacion
Interpretacion compartida

CONOCIMIENTO ORGANIZATIVO Almacenamiento de la informacion
Transferencia del conocimiento
ORGANIZACION DEL APRENDIZAJE Trabajo en equipo

Empoderamiento
Capturar y compartir aprendizaje
Relacion entre departamentos
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO 2

NOMBRE: Calidad del Servicio Educativo
OBJETIVO:

El siguiente instrumento tiene la finalidad de diagnosticar de manera individual el nivel de percepcion
de la calidad del servicio educativo que brinda el docente

AUTOR: Instrumento original de CNEP(2010) y Zeithaml & Parasuraman (2004)
ADAPTACION: Instrumentos adaptados por Jorge Chuquimia Mufiiz
ADMINISTRACION: El instrumento es individual

DURACION: La aplicacion del instrumento es de 30 minutos

SUJETOS DE APLICACION: Docentes de la TEP San Pedro del nivel Inicial, Primaria y
Secundaria

TECNICA: Encuesta
PUNTUACION, ESCALA Y RANGO

PUNTUACION Y ESCALA | RANGOS
1=NUNCA BAJO =402 80
2=A VECES MEDIO =81 a 120
3 = CASI SIEMPRE ALTO =121 a 160
4 =SIEMPRE

DIMENSIONES E INDICADORES

DIMENSIONES INDICADORES

CALIDAD DE LOS RECURSOS Docentes
Materiales y medios
Infraestructura

CALIDAD DE LOS PROCESOS Curriculo, programas y proyectos
Procesos de aprendizaje
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Anexo 4 — Validacion de instrumentos (juicio de expertos)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

GESTION DEL CONOCIMIENTO Tari & Garcia (2009) Adaptacién

Dimension Aprendizaje Organizativo
Nro. | Aspectos de la adquisicion de la informacion Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
SI NO Si NO SI | NO
1 Los docentes de la institucion educativa son una fuente muy importante de informacién. v v/ e
2 Siempre vale la pena introducir nuevos métodos de trabajo, aunque proporcionen riesgos a la / P /
instituciéon educativa.
3 Los informes preparados por los especialistas de la UGEL son una fuente de informacién »
muy importante de aprendizaje. / /
4 El director recolecta regularmente articulos de interés y los comparte con los docentes para . 7 v
mejorar sus practicas pedagégicas.
S La institucién educativa tiene trabajadores cuyas funciones estan relacionadas con la / / /
busqueda de informacion externa.
6 Las fuentes externas (informes, cursos, talleres, etc.) son muy importantes para las /
operaciones de la institucion educativa. / /
7 Frecuentemente la institucion educativa promueve en docentes los seminarios, talleres, / / /
conferencias con intencién de que adquieran informacién y mejoren su formacién docente.
8 Se recompensa a los docentes que proporcionan proyectos de calidad a la institucion v N / 7
educativa.
Nro. | Aspectos de diseminacién de la informacién Sl NO SI___ [ NO [SI [ NO | Sugerencias
9 El sistema de informacién de la institucion educativa permite un intercambio de informacién / S/
efectivo y eficiente entre los docentes 4 $
10 Todos los docentes son conscientes de cudles son los objetivos la que promueve la P / |tes ebjetiue
institucion. / ' 7 |que peemweve.,.
11 Frecuentemente se celebran reuniones de trabajo entre los docentes con el proposito de %
informar a los padres de familia acerca de los aprendizajes de sus hijos. - / ’ /
12 Frecuentemente se celebran reuniones de coordinacion pedagdgica entre docentes con el
proposito de suministrar informacion a todos los estamentos de la institucién educativa sobre V4 /
la calidad de aprendizajes
13 Entre docentes existen protocolos formales que aseguren la transferencia de las mejores
practicas pedagdgicas entre distintos equipos de trabajo de las areas curriculares. / /
14 Entre docentes existen protocolos informales que aseguren la transferencia de las mejores / J/
précticas pedagdgicas entre distintos equipos de trabajo de las areas curriculares.
15 La institucion educativa promueve a los docentes a dedicarse a la recopilacion y analisis
interno de buenas précticas pedagdgicas orientadas a la mejora de los aprendizajes de los f /
estudiantes.
Nro. | Aspectos de la interpretacién compartida SI NO SI NO | SI | NO | Sugerencias
16 Los docentes son convocados por el Director para la toma de decisiones en materia / /
pedagdgica. s ;
17 Se efectua un balance acerca de la participacion de los docentes en los seminarios, talleres, P
conferencias, symposiums, etc.
18 Se hace una interpretacion profesional de los informes presentados por los docentes con el
personal jerarquico de la institucion. 4 /
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19 Se organiza reuniones de equipo con la finalidad de estandarizar informacion e interpretarla
con los lineamientos del PCI. V/ / /
20 Los docentes tienen medios formales de transmision de informacion a sus superiores. v v 4
21 Internet, (los foros chat, blog, correo electrénico, redes sociales) son herramientas que / / /
permiten una interpretacion de la informacién adquirida por los docentes en el aula de clase.
Dimensién Conocimiento Organizativo €
Nro. | Aspectos de almacenar/guardar conocimientos SI NO SI NO | SI | NO | Sugerencias
22 Los procesos pedagdgicos son documentados a través de manuales, normas de calidad etc. / B vV
23 Los docentes disponen de un directorio de teléfonos, correo electrénico o red social por area / / /
curricular que permite coordinar de modo interdisciplinario las sesiones de aprendizaje.
24 La institucion educativa posee una base de datos o repositorio que le permite a los docentes / F /
acceder a informacién pedagogica. !
25 Existe un protocolo de actualizacion de informacién realizado por los docentes o / i /
coordinadores.
26 Existen manuales y libros a disposicion de los docentes sobre planificacion curricular, gestion y. Pascile e asgec
pedagdgica y proyectos educativos. / b o de tians ferrca
Nro. | Aspectos de la transferencia de conocimientos Si NO Si NO S| | NO | Sugerencias
27 Se utiliza las TICs para mejorar el flujo de informacién y potenciar la comunicacion entre los
docentes para desarrollar nuevos productos. i / /
28 Se elaboran informes periédicos escritos, cientificos-pedagégicos que se distribuyen entre la
comunidad de docentes. 7/ / /
29 Se dispone de mecanismos formale$ (portales de conocimiento, revistas digitales, blogs etc.)
donde periodicamente se informa de los avances en investigacién pedagégica. / / s
30 Las comunidades de docentes transfieren nuevos conocimientos pedagégicos a sus colegas
de otras instituciones educativas. / 4 /
31 Existen comunidades de préacticas o grupos de aprendizaje entre docentes para compartir o / ¥
conocimiento y experiencias para beneficio de la institucién educativa. ’ i
Dimensién Organizacién del aprendizaje
Nro. | Aspectos del trabajo en equipo Si NO SI NO SI NO | Sugerencias
32 Los objetivos del trabajo en equipo estan claros y son aceptados por todos los docentes g /
integrantes. / -
33 Se definen las acciones precisas para alcanzar los objetivos pedagdgicos. o / s
34 Los miembros del equipo tienen claras sus responsabilidades individuales en su practica 7
pedagégica. / /
Nro. | Aspectos del empoderamiento SI NO S| NO Si NO | Sugerencias
35 Las comisiones de trabajo pedagogico proponen estandares de excelencia educativa. Vv P pd
36 La institucién educativa provee la informacion y el conocimiento necesario para la mejora de i / /
la calidad educativa de los docentes.
37 Se empodera el trabajo de los docentes que generan valor a la institucion educativa. / 7 ¥
Nro. | Aspectos de capturar y compartir aprendizaje SI NO SI NO S| | NO | Sugerencias
38 Se desarrolla materiales didacticos como medio de fomentar el acceso a la informacion entre S/ ¥
los docentes. /
39 Se cuenta con software especializado para procesar la informacién P o 7/
40 Se comparte el producto obtenido de una investigacién pedagdgica 7 e 7
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Nro. | Aspectos de relacién entre departamentos S| NO Sl NO | SI | NO | Sugerencias
41 Se realizan reuniones de coordinacion entre las diversas areas curriculares para establecer 7 /
estrategias metodolégicas comunes /
Nro. | Aspectos de compromiso con el aprendizaje Si NO Si NO S| | NO | Sugerencias
42 Se detecta carencia de conocimientos entre los docentes. v/ / 7
43 Cuando asiste a cursos, talleres, comparte el conocimiento con sus colegas / / 7/
44 Al personal le gusta adquirir conocimiento por el sentido de superacion oA " 7/
45 En horas libres de clase es usual ver al personal estudiando o leyendo temas pedagégicos. 7 7 7
Observaciones (precisar si hay suficiencia®): A_
Opinién de aplicabilidad: ( ) Aplicable ( ) Aplicable después de corregir () No aplicable

Apellidos y Nombres del juez validador: Dr. Mg. R'l fo; Mi laq TOS ROAT n,aue 2

(ostaneda

. d .
Especialidad del juez validador: Mg\ . ¥n docencia Oniversitaria

'PERTINENCIA: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

RELEVANCIA: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo.

3CLARIDAD: El item se entiende sin dificultad, es claro, conciso, exacto y directo.

4SUFICIENCIA: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Trujillo, O% de noviembre de 2019
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Dimensién Calidad de los recursos

Nro. | Aspectos del docente Pertinencia’ Relevancia® [ Claridad® | Sugerencias
SI NO Sl NO SI | NO
1 El docente firma contrato legal en el afo lectivo. / / s
2 El expediente del docente que avala su desarrollo se actualiza cada afo. / v 7
3 El docente respeta y fomenta los valores institucionales. o s 7/
4 El docente cumple con los horarios de clase de acuerdo con las asignaturas y grupos /
establecidos por la institucion. # &
5 El docente participa en programas de capacitacion para fortalecer el dominio y nivel ’ o
profesional de su area. / /
6 El docente participa en programas de capacitacion para fortalecer el crecimiento ético y moral p 7 A
personal. .
7 El docente comparte la informacion y el conocimiento adquirido con sus colegas. / / 7
Nro. | Aspectos de recursos materiales y medios SI NO S [NO [sI [ NO Sugerencias
8 Los recursos documentales (biblioteca) son suficientes, accesibles, estan actualizados y ; /
disponibles en areas adecuadas para el uso y consulta docente. / / !
9 Los recursos documentales (biblioteca) son usados por los docentes para mejorar su labor. 7 P ¥
10 Los recursos electronicos e informaticos son funcionales y suficientes en cantidad y /
capacidad en funcién de los requerimientos. 7 4
11 Los recursos electronicos e informaticos son usados por los docentes para mejorar su labor. y / /
12 Los recursos didacticos responden a las necesidades de los Programas Académicos e p
Institucionales. / £
13 El uso y cuidado de los recursos didacticos es conocido por los docentes. 7/ 7 7z
14 El personal responsable de los recursos materiales promueve, mantiene y realiza con 7 P i
eficiencia/eficacia el servicio.
Nro. | Aspectos de la Infraestructura Si NO SI NO | SI | NO | Sugerencias
15 Las aulas son adecuadas para atender las necesidades de los programas académicos e ¥ J/ o
institucionales. ‘
16 El docente cuenta con espacios de interaccion, trabajo en equipo, socializacion fuera del aula / /
asignada (Patios, jardines, campos deportivos). / i
17 El docente cuenta con una sala de profesores en donde disponga de espacio de trabajo b A /
personal y colectivo.
18 Los servicios higiénicos son apropiados para el uso docente. / / Fé
19 Las diferentes areas de trabajo en la escuela son accesibles y seguras. V4 s /
20 Las diferentes &reas de trabajo en la escuela estan limpias. / / /
Dimensién Calidad de los procesos
Nro. | Aspectos del curriculo, programas y proyectos SI NO Si NO S| | NO | Sugerencias
21 El PAT es congruente con los compromisos de gestion de la institucion educativa. / 74 7/
22 tt:: programas curriculares son congruentes con la propuesta pedagégica institucional yel P S >
23 Los programas académicos contienen elementos del perfil de egreso de los estudiantes. P v Z
24 La coordinacién académica elabora procedimientos congruentes con las necesidades . P Fa
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educativas de cada nivel.

25 La planificacién pedagédgica es congruente con la filosofia institucional. / 7/ 7/

26 La planificaciéon pedagdgica se presenta en formatos institucionales. / o 7

27 La planificacién pedagogica sigue los lineamientos (competencias, capacidades,
desempenos, estrategias, evaluacion, secuencias didacticas) del proyecto curricular / 7 /
institucional.

28 La planificaciéon pedagégica esta calendarizada y coordinada segun la organizacién del afio 7 7 i
escolar.

29 La metodologia de las distintas areas se integran de acuerdo a las necesidades educativas y / o o
los perfiles institucionales.

30 La |.E. cuenta con un modelo de sesién de aprendizaje que responde al modelo pedagégico / /
de la Institucion y a las necesidades de cada nivel. /

31 Las sesiones de clase, responden al desarrollo de competencias, capacidades y / % i
desemperios de los estudiantes.

32 Los mecanismos de evaluacién son congruentes con el enfoque de aprendizaje. / £ 7/

33 Los instrumentos de evaluacién son congruentes con el enfoque de aprendizaje. g / /

34 La situacion significativa se evidencia en los programas curriculares de cada nivel, grado y / 7 3
area.

35 Los programas/proyectos institucionales se orientan a revalorar la tradicion cultural del 7" f 74
entorno del estudiante.

Nro. | Aspectos de los prc de aprendizaje Sl NO SI [ NO Si NO | Sugerencias

36 Los docentes fortalecen el enfoque metodolégico de “aprender a aprender”. v/ P 7/

37 Los docentes aplican estrategias que favorecen la apropiacion y transferencia del aprendizaje / v 7/

38 El docente disena e incorpora habilidades que favorezcan la investigacién documental, de / / /
campo y experimental.

39 Los docentes incorporan a la didactica de su asignatura actividades y experiencias de 7 o V4
aprendizaje que promueven en los alumnos el uso de las TIC.

40 Los docentes ponen en marcha una didactica que favorece el desarrollo de habilidades I / J/
metacognitivas.

Observaciones (precisar si hay “suficiencia): S

Opinién de aplicabilidad: (X) Aplicable ( ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable

Cas fo.ﬁ e.C‘o-

Apeliidos y Nombres del juez validador:  Dr. Mg. Rita i la qros  Rods! Qe

Especialidad del juez validador:

'PERTINENCIA: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
RELEVANCIA: El item es apropiado para representar. al componente o dimension especifica del constructo.
CLARIDAD: El item se entiende sin dificultad, es claro, conciso, exacto y directo.

*SUFICIENCIA: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Haa‘ts"rer en do<ef9cic\ Onivessitaria
£

Trujillo, ¥ de noviembre de 2019
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Nro. | Aspectos de relacion entre departamentos SI NO SI NO Sl | NO Sugerencias
41 Se realizan reuniones de coordinacion entre las diversas areas curriculares para establecer >, . ]
estrategias metodolégicas comunes
Nro. | Aspectos de compromiso con el aprendizaje SI NO S NO S NO | Sugerencias
42 Se detecta carencia de conocimientos entre los docentes. P i e
43 Cuando asiste a cursos, talleres, comparte el conocimiento con sus colegas &~ J il i
44 Al personal le gusta adquirir conocimiento por el sentido de superacion o P P
45 En horas libres de clase es usual ver al personal estudiando o leyendo temas pedagdgicos. P P P
Observaciones (precisar si hay suficiencia®): ﬁ} Q\QJ»’\ 3&%«9
Opinién de aplicabilidad: (I{ Aplicable O () Aplicable después de corregir () No aplicable

Apellidos y Nombres del juez validador: Mg. jacarg’ [\ (UO MU (G Q\‘car <

Especialidad del juez validador: Do C{O( en L:,c&u CACLON

lPERTlNENCIA: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRELEVANCIA: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo.
*CLARIDAD: El item se entiende sin dificultad, es claro, conciso, exacto y directo.

*SUFICIENCIA: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Truijillo, lZ de noviembre de 2019
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Anexo 5 - Estadistico de fiabilidad por el método Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad gestion del conocimiento

Alfa de Cronbach
basada en los
elementos
Alfa de Cronbach tipificados N de elementos
911 914 44

Estadisticos de fiabilidad calidad del servicio

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach
basada en los
elementos
tipificados

N de elementos

915

924

40

Anexo 6 — Prueba de normalidad por el método Shapiro Wilk

Pruebhas de normalidad calidad del servicio

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl S5ig.  Estadistico | gl Sig.
Calidad d= los recursos 330 30 000 683 30 000
Calidad de los procesos 323 30 000 J10 30 000
Pruehas de normalid ad gestion del conocimmento
Eolmoeomy-S mimon” 2 hapiro-Wills
Estadizstico gl iz, Estadistico gl EiE.
Aprendizaje (pamzabivo 318 30 00 J33 30 (ELE
Conocirm ento
Crzanizativn 337 30 00 533 30 LELE
Organizacion d=l
aprendizaje 301 30 000 JJ48 30 000
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Anexo 7 — Base de Datos de los Instrumentos

GESTION DEL CONOCIMIENTO

DIMEN-

APRENDIZAJE ORGANIZATIVO

SIONES
INDICA-
DORES

DISEMINACION DE LA INFORMACION

ADQUISICION DE LA INFORMACION

INTERPRETACION COMPARTIDA

DOCEN-
TES
P1

12 13 14 15 16 17 18 19 110 111 112 113 114 115 116 117 118 119 120 121 total

I

65
66
78
87
63
66
78

P2

P3

P4

P5

P6

P7

72
72
82
73
60
2
62

P8

P9

P10
P11

P12

P13

P14

68
67

P15

P16

66
69
78
60
73
66
84
79
59

P17

P18

P19

P20
P21

P22
P23
P24
P25
P26
P27
P28
P29
P30

70
75
70
65
74

66



ORGANIZACION DEL APRENDIZAJE

CONOCIMIENTO ORGANIZATIVO

RE-

LACI

ONE
S

APRENDIZAJE

ITE-
COMPARTIR RAR COMPROMISO CON EL

APRENDIZAJE EAS

CAPTURAR Y
138

EMPODERA-
MIENTO

TRABAJO EN
EQUIPO

NOCIMIENTO

TRANSFERENCIA DEL CO-
128

ALMACENAR CONOCIMIEN-
TO
124

140 141 142 143 144 145

139

130 131 total 132 133 134 135 136 137

129

126 127

125

123

122

total ptos

43 141

2
2

133
165
127
142

37

51

4

143

165
143

53

2
2
2
4
4
4
2
3
4
2
2

43

149

48

176
153
133
151

56

48

43

46

136
139
145

42

40

47

137
144

44

41

166
131

51

42

3

156
142

51

4
3
4
2

174
168
131

54

52

40

145

41

144

41

150
146

2 47

3
2

45

150

46
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VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

DIM

INFRAESTRUCTURA

MEDIOS Y MATERIALES

CALIDAD DOCENTE

DIMENSIO-

NES
INDICADO-

RES

113 114 total 115 116 117 118 119 20 total Nt

112

11
1

12 13 14 15 16 17 total 18 19 110

11

39
48
51

11

P1

15
14
14
14
15
15
13
16
11

P2

P3

54
56
47
54
49
51

P4

P&

P6

P7

P8

P9

53
61

P10

P11

17
12
18
14

11

55
61

P12

P13

48
53
48
53
54
44
40
52
51

4
3

P14

P15

13
14
16
13

P16

P17

P18

P19

P20
P21

11

12
13
13
13
19
18

11

P22
P23
P24
P25
P26
P27
P28
P29
P30

62
83
62
61

63
48
52
48

14
1
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CALIDAD DE LOS PROCESOS

CURRICULO, PROGRAMAS Y PROYECTOS

PROCESOS DE APRENDIZA-

TOTAL
VARIA-
BLE

JE DIM
122 123 124 125 126 127 128 129 30 131 132 33 34 135 total 136 I37 138 39 140 total JKeAF:NS

121

79
105
115

40

57
64
56
66
52
59
67
61

51

12

11

110

122

10

1

99
113

41

10
12

11

116

112

118

65
54
64
52
55
64
59
61

10
10
10
12
13
12
10
16

11

115

119

113

103
117

107
114

115

61

106
112

62
72
61

14
12
10
10
15

11

113

51

107
123
119
111

56
61

66
59
59
59
65
37
58

10
13

120
122
113

13

89
106

14
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Anexo 8 — Autorizacion para la aplicacion de instrumento

CONSTANCIA DE APLICACION DE
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

EI Director de la Institueion Fducativa Privada “San Pedro™ del distrito de Trujillo, provincia de
Trujillo, departamento de La L ibertad,

Que suscribe:

Hace constar que ¢l profesor Jorge Chuquimia Mufliz, ha solicitado la aplicacién de dos

Instrumentos de investigacion con la finalidad de medir la influencia de la gestion del
conocimiento y I calidad del servicio edueativo, por lo que este despacho brinda la

aprobacion para su aplicacion durante el aflo lectivo 2019,
Se expide la presente constancia o solicitud de la parte interesada para los fines que estime
~ conveniente,
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