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Resumen

En estos nuevos tiempos se ha evidenciado que la educacion es un proceso
dinamico que requiere de actores comprometidos y condiciones que hagan posible
gue la atencién gue brindan vaya al ritmo de las expectativas y necesidades de sus
usuarios. El objetivo general de la presente investigacion fue establecer la relacion
entre la gestion institucional y el servicio de calidad en instituciéon educativa de
Puerto Maldonado, 2022. EIl tipo de investigacion es bdésica, con disefio no
experimental correlacional con enfoque cuantitativo. La muestra fue no
probabilistica y conformada por 80 trabajadores; la técnica utilizada fue la encuesta
gue tuvo como instrumento un cuestionario en la escala de Likert para la variable 1
gestién institucional y otro para la variable 2 servicio de calidad. Respecto a la
validez de los instrumentos se sometid a juicio de expertos, luego se utilizo el alfa
de Cronbach. Los resultados obtenidos nos muestran que existe una relacion entre
las variables gestion institucional y servicio de calidad donde el coeficiente de
correlacion r de Pearson da como resultado r = 0.699, y un p valor = .000 < .05,
siendo una correlacion moderada positiva y significativa. Se concluye que si hay
una buena gestion institucional, entonces habra un servicio de calidad a los

usuarios de la institucion.

Palabras clave: Gestion institucional, servicio de calidad, liderazgo directivo.
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Abstract

In these new times it has been shown that education is a dynamic process
that requires committed actors and conditions that make it possible for the care they
provide to keep pace with the expectations and needs of its users. The general
objective of this research was to establish the relationship between institutional
management and quality service in an educational institution in Puerto Maldonado,
2022. The type of research is basic, with a non-experimental correlational design
with a quantitative approach. The sample was non-probabilistic and made up of 80
workers; the technique used was the survey that had as an instrument a
guestionnaire on the Likert scale for variable 1 institutional management and
another for variable 2 quality service. Regarding the validity of the instruments, it
was submitted to expert judgment, then Cronbach's alpha was used. The results
obtained show us that there is a relationship between the institutional management
and quality service variables where the Pearson r correlation coefficient results in r
= 0.699, and a p value = .000 < .05, being a moderate positive correlation and
significant. It is concluded that if there is good institutional management, then there

will be a quality service to the users of the institution.

Keywords: Institutional management, quality service, managerial leadership.
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I. INTRODUCCION

En el ambito mundial, la educacion juega un principal rol en la construccion
de una sociedad avanzada, es asi que uno de los principales factores que los
paises siempre tienen en cuenta es la educacion y, si se esta brindando un servicio
de calidad. Orozco, et al., (2020) dicen que en estos tiempos modernos la
necesidad de tener una gestion de calidad en las instituciones superiores de
estudios es un reto innegable que comprende los campos de la investigacion, de la
comunidad educativa vinculada, infraestructura, personal y otros relacionados al
mundo universitario. (p. 02). La situacién argumentada es la realidad de las distintas
instituciones y de los distintos niveles educativos que buscan ofrecer un buen

servicio a su comunidad.

Desde el afio 2003, en Peru, luego de haberse promulgado la ley general de
educaciéon 28044, se puede decir que el pais ha ido encaminado a querer mejorar
la educacion, siendo esto reforzado por medio de la ley 30220 que implementa
mejores medidas y crea organismos para brindar un mejor servicio. Esto trae
consigo diversos cambios, dentro los cuales esta el tener instituciones educativas
adecuadas por medio de mejoras institucionales, es asi que se puede inferir que un
buen servicio de calidad educativa estad ligada a una buena gestiéon de las
instituciones académicas. Garcia y Pinchi (2019) nos dice que: “el tener un buen
clima en una institucién hace posible dar un buen servicio de calidad, que conlleva
a que los educandos busquen su autonomia y sus saberes criticos como fin
fundamental que oriente su forma de actuar” (p. 69). Sin embargo, a pesar de lo
anteriormente dicho, la mayoria de instituciones educativas no cuentan con los
servicios mas basicos para brindar una buena educacion, ¢ de qué servicio publico
de calidad hablamos? ¢ Estan realmente las instituciones educativas brindando un
servicio de calidad? Lo cierto es que en contraste a lo manifestado encontramos
una arcaica infraestructura y una pobre gestion institucional educativa, ante esto,
Sandoval (2019) recomienda que: “Se debe llevar a cabo una evaluacion de la
gestién que realiza un directivo a fin de focalizar las debilidades ya sea en la

ejecucion de proyectos, planes de mejora o la comunicacion” (p. 101).

De lo descrito, se puede afirmar que la situacién en la zona urbana de Puerto

Maldonado, es aun mas critico debido a que gran parte de las infraestructuras



educativas son arcaicas que datan de hace 50 afios atras y en el caso de la zona
urbana las construcciones realizadas en los ultimos lustros y décadas las aulas y la
administracion no cuentan con elementos tangibles adecuados que le den calidad

al servicio educativo.

En ese entender, se consideré esencial llevar a cabo el estudio relacionado
a la gestion institucional y la calidad del servicio en una institucion educativa publica
de Puerto Maldonado, hecho que permitié tener una mirada real y actualizada de lo
gue sucede en las instituciones educativas y si su gestidén institucional esta
relacionado con el servicio de calidad que deben brindar. Se considero la institucion
precitado por tener una infraestructura remodelada y moderna con implementacion
de televisores en cada una de las 53 aulas (30 en primaria y 23 en secundaria) y
en 50 con equipos de sonido, 3 laboratorios de computo, 1 laboratorio de ciencias
y fisica, 2 plataformas deportivas coberturados, 45 cadmaras de seguridad

distribuidos en diversos espacios tanto interno y perimetros.

El problema general fue: ¢ Qué relacion existe entre la gestion institucional y
el servicio de calidad en institucién educativa publica de Puerto Maldonado 20227
y como problemas especificos fueron: (a) ¢ Cudl es la relacién que existe entre el
liderazgo directivo y el servicio de calidad en institucion educativa publica de Puerto
Maldonado 20227, (b) ¢Cual es la relacion que existe entre la planificacion
estratégica y el servicio de calidad en instituciébn educativa publica de Puerto
Maldonado 20227, (c) ¢Cual es la relacion que existe entre la evaluacion de la
gestion y el servicio de calidad en institucion educativa publica de Puerto
Maldonado 20227, (d) ¢ Cual es la relacion que existe entre el clima institucional y
el servicio de calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado 20222,
(e) ¢ Cudl es la relacion que existe entre la capacitacion del personal y el servicio
de calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado 20227, (f) ¢ Cual
es la relacion que existe entre el desempefio docente y el servicio de calidad en

institucion educativa publica de Puerto Maldonado 2022?

La justificacion tedrica del estudio contribuira a la comunidad educativa al
brindar mayor informacion sobre la gestidn institucional y el servicio de calidad en
la gestion de las instituciones educativas, y como se relacionan ambas variables,

asimismo debemos tomar en cuenta que este tema de investigacion transcendera



en la teoria, debido a que se incorporé mayor informacion para entender mejor lo
gque es el servicio de calidad en la educacion. Asimismo la justificacion
metodoldgica del estudio contribuyé a la construccion y disefio de herramientas de
recoleccién de datos, ayudando de esta manera a que otros investigadores las
utilicen en otras investigaciones en el mismo rubro. La justificacion practica de esta
investigacion es importante y pertinente debido a que beneficiara a los estudiantes
y personal académico ya que contribuira a la mejora en la calidad de la institucion

académica y el servicio que les brinda.

El objetivo general de la investigacion fue: Establecer la relacién entre la
gestion institucional y el servicio de calidad en institucion educativa publica de
Puerto Maldonado 2022; en tanto que los objetivos especificos fueron: (a)
Determinar la relacion entre el liderazgo directivo y el servicio de calidad en
institucion educativa publica de Puerto Maldonado 2022; (b) Determinar la relacién
entre la planificacion estratégica y el servicio de calidad en institucion educativa
publica de Puerto Maldonado 2022; (c) Determinar la relacion entre la evaluacion
de la gestion y el servicio de calidad en institucién educativa publica de Puerto
Maldonado 2022; (d) Determinar la relacion entre el clima institucional y el servicio
de calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado 2022; (e)
Determinar la relacion entre la capacitacion del personal y el servicio de calidad en
institucion educativa publica de Puerto Maldonado 2022; (f) Determinar la relacion
entre el desemperfio docente y el servicio de calidad en institucion educativa publica
de Puerto Maldonado 2022.

La hipétesis general de la investigacion fue: Existe relacién entre la gestion
institucional y el servicio de calidad en institucién educativa publica de Puerto
Maldonado 2022; las hipotesis especificas fueron: (a) Existe relacion entre el
liderazgo directivo y el servicio de calidad en institucion educativa publica de Puerto
Maldonado 2022; (b) Existe relacion entre la planificacion estratégica y el servicio
de calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado 2022; (c) Existe
relacion entre la evaluacion de la gestion y el servicio de calidad en institucién
educativa publica de Puerto Maldonado 2022; (d) Existe relacion entre el clima
institucional y el servicio de calidad en institucion educativa publica de Puerto

Maldonado 2022; (e) Existe relacion entre la capacitacion del personal y el servicio



de calidad en institucién educativa publica de Puerto Maldonado 2022; (f) Existe
relacion entre el desempefio docente y el servicio de calidad en institucion

educativa publica de Puerto Maldonado 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el ambito internacional tenemos el estudio de Purnomo y Qomariah
(2020) que tuvieron como objetivo determinar el efecto que ocasiona la calidad del
servicio e imagen de la institucion en la satisfaccion y la fidelidad de los maestristas
de la maestria en administracion de la Universitas Muhammadiyah Jember.
Investigacion de tipo explicativa correlacional. Hicieron uso de la encuesta como
técnica de estudio y el instrumento utilizado fue cuestionario. En los resultados dan
a conocer que la calidad del servicio y la imagen de la institucion repercute en la
satisfaccion de los estudiantes. La conclusion arribada fue que el servicio de calidad
tiene influencia sobre sobre la satisfaccion de los maestristas, quienes expresan su
agrado con la atencion recibida; en ese entender la universidad debe seguir
fortaleciendo los servicios de atencion e imagen institucional para lograr una buena

acogida y por ende una buena formacion.

Daza, et al., (2019), tuvieron como objetivo analizar la incidencia de la
gerencia del talento humano en la calidad del servicio educativo. Investigacion
cuantitativa, descriptiva y no experimental. Técnica encuesta, instrumento fue el
cuestionario, conté con una poblacion de 35 personas. Los resultados muestran
una correlacion positiva moderada de la gerencia del talento humano y la calidad
del servicio de las universidades. Concluyeron que la gestion académica es
deficiente, porque los gerentes no exigen la experiencia en la rama como un

requisito para ocupar cargos.

Gonzalez, et al., (2018), tuvieron como objetivo verificar la aplicacion de
gestion integrada basandose en los riesgos, seguridad y calidad en el centro
Nacional de Cirugia de Minimo Acceso. Investigacion cuantitativa, descriptiva y no
experimental. Técnica cuestionario, instrumento guia de cuestionario, contd con
una poblacién de 136 personas obteniéndose como resultado que el enfoque de
riesgos mueve la gestion de calidad y seguridad del paciente en una evaluacion
reactiva ante complicaciones y no conformidades. Se concluyd que el manejo
constituido de calidad y seguridad, se basa en enfoques de riesgo garantizando
buenos indicadores de desempefio. Para un mejor uso de los recursos de la

organizacion, el cual esta basado en un enfoque de riesgos.



Flores, et al., (2019), tuvieron como objetivo explicar la gestion de innovacion
tecnoldgica. Investigacion cualitativa, exploratoria. Técnica analisis documental,
ficha de andlisis documental, presentd una poblacibn de 145 personas
obteniéndose como resultado que las innovaciones tecnoldgicas impactaron en los
bienes y servicios. Se concluyd que las organizaciones tienen la obligacién de
adaptar tecnologias avanzadas de forma innovadora, para asi beneficiar al cliente
final para también estar orientados en la optimizacion de recursos humanos y
supuestos econdémicos. La planificacién, ejecucion, seguimiento y control han sido
basadas en innovaciones tecnoldgicas que nos muestran un gran reto para la
necesidad que se tiene al querer ser visionarios; también se puede decir que la

evolucion de la gestion de innovacion tecnoldgicas.

Morles (2021), tuvo como objetivo ensefiar la caracterizacion de procesos
organizacionales asociados a la gestion de calidad del servicio en el departamento
de administracion de universidades estatales Cabimas. Investigacion cuantitativa,
descriptiva y no experimental. Técnica cuestionario, instrumento guia de
cuestionario, cuya poblacion fue 219 personas obteniéndose como resultado un
0,943 de valor resultante en el método estadistico de Alfa Cronbach. Se concluy6
gue, con las actividades de gestion para calidad de servicio, las organizaciones se
dieron cuenta que puede haber mejoras en la productividad. También el nivel que
hay en el desempefio docente durante los tiempos de pandemia es mejorar en las
expectativas de los educandos y sus padres, del mismo modo un bajo porcentaje
lo califica como regular y deficiente, por esto los investigadores tienen en cuenta la

propuesta de acciones para fortalecer la practica pedagdégica.

En el &mbito nacional tenemos, la investigacion de Nafiez y Valdez (2018),
tuvieron como objetivo verificar si es que hay algun vinculo entre el liderazgo del
director y la gestion institucional. Investigacion cuantitativa, descriptiva y no
experimental. Técnica encuesta, instrumento es el cuestionario; presentd una
poblacion de 250 personas obteniéndose como resultado que un 95% presentaba
una falta de liderazgo de los directores en gestion educativa. Se concluyd que con
un 95% de significancia se podrdn aumentar las caracteristicas personales del
director en el aspecto pedagdgico. De este modo podemos decir que con el nivel

de significancia de 95% y una t de 3.287, las caracteristicas propias del director



haran mejor el aspecto administrativo; del mismo modo con el mismo nivel de
significancia y una t de 6.333 el carisma de un director se relaciona con la gestion

pedagdgica.

Cortegana (2020), tuvo como objetivo definir el vinculo de la gestion
institucional con la calidad del servicio de la Institucion Educativa N° 0073.
Investigacion cuantitativa, hipotético-deductivo y no experimental. Técnica
encuesta, instrumento cuestionario, presenté una poblacion de 750 padres de
familia obteniéndose como resultado un nivel de significancia de 0.05 y una
correlacion de Rho de Spearman de 0.866. Se concluy6 que la gestién institucional
esta enlazada con la calidad de servicio de la institucion antes mencionada, de la
misma forma el cumplimiento del reglamento interno, el Manual de organizacion y
Funciones y Manual de Procedimientos administrativos hace que se relacione
directamente con la calidad de servicio prestado a los usuarios de la institucion

precitada.

Alfaro y Altuna (2018), tuvieron como objetivo reconocer la relacion que se
presenta entre la gestion institucional y la calidad de servicio educativo que se
brindé en la I.E. 80014 de Trujillo. Investigacion cuantitativa, descriptiva y
correlacional. Técnica cuestionario, instrumento guia de cuestionario, presento una
poblacion de 67 padres de familia obteniéndose como resultado que el 43.3% de
los padres de familia que han sido encuestados estan insatisfechos con la Gestion
institucional. Se concluy6 que solamente estan satisfechos el 56.7% de los padres
que han sido encuestados, del mismo modo el 80.6% de los que han sido
encuestados estan insatisfechos con la evaluacién de la gestion institucional,
mientras que el 19.4% est4 satisfecho. De acuerdo a la calidad de servicio que fue
dado por la IE, el 35.8% estd satisfecho, mientras que 62.2% estuvieron
insatisfechos. Se puede decir también que el desempefio docente y la calidad de

servicio educativo no estan relacionados linealmente.

Aguirre (2021), tuvo como objetivo definir la relacion que hay entre la gestion
institucional y la calidad educativa de la Institucion Educativa Manuel Gonzales
Prada de Nivel Inicial — Ate, 2018. Investigacién cuantitativa, descriptiva y
correlacional. Técnica cuestionario, instrumento guia de cuestionario, presenté una

poblacion de 30 docentes obteniéndose como resultado 90,66 puntos siendo



interpretado como un buen nivel de validez. Se concluyé que si hay una relacién
caracteristica entre gestion institucional, a nivel total y con las dimensiones
establecidas por la Institucién Educativa dicha con anterioridad. Del mismo modo
se guarda relacién con las dimensiones de liderazgo, relaciones interpersonales y

de organizacion.

Asencios (2018), tuvo como objetivo verificar que haiga relacién entre la
gestiodn institucional y la calidad de los servicios educativos en un colegio de EBA
de Huéanuco. Investigacion cuantitativa, correlacional y no experimental. Técnica
cuestionario, instrumento el cuestionario, presentd una poblacién de 468 personas
entre docentes y estudiantes obteniéndose como resultado una Tc de 19,522 y un
nivel de significancia del 5 %. Se concluyo que existe una relacion con la calidad
de servicios Educativos mencionados anteriormente, debido a que segun los
resultados estadisticos del coeficiente de correlacién de Rho de Spearman que se
dié entre 2 variables que daban el valor de 0.907, asi siendo el nivel de correlacion
positiva y altisima, de esta manera la gestion institucional también relaciona el
liderazgo directivo, la planificacion estratégica, los documentos de gestion y los
documentos de control con la calidad de servicios educativos en la G.U.E.

Hugo (2020) tuvo como objetivo establecer la relacion que existe entre
gestion institucional y la calidad educativa en la institucion educativa N° 0005. La
investicacion fue de enfoque cuantitativo, correlacional y no experimental. Aplico la
encuesta como técnica y fue el cuestionario su instrumento. Muestra 71. Los
resultados que se observan fue que las dimensiones liderazgo directivo y
planificacidon estratégica obtuvieron valores de correlacion Rho de Sperman entre
0.2 a 0.39 positivas bajas, mientras que que las dimensiones capacitacion de
personal y desempefio docente fueron correlaciones positivas muy bajas. Se
concluy6 que la variable 1 y 2 tienen una relacion lineal significativa, al obtener un
rs=0,555 que equivale a la correlaciéon positiva moderada y significancia bilateral

0.000 (p<0.05), que muestra la confiabilidad.

Tupia y Concha (2018) tuvieron como objetivo realizar un andlisis de las
variables gestién institucional y calidad del servicio. El articulo de investigacion que
realizaron tuvo un enfoque cuantitativo, correlacional y o experimenta. Utilizaron la

técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario para cada una de las



variables objeto de estudio. Las conclusiones al que arribaron fue que la variable 1
no llena las expectativas de los educandos, hecho que merma las posibilidades de
mejora en la calidad del servicio que brinda la institucion objeto de estudio. En ese
entender asumen que los directivos son los que guian el rumbo de la institucion

pero sin dejar de lado al resto de actores.

Respecto de las teorias que fundamentan la variable 1 tenemos que Palma
(2020) sefiala a la teoria de la administracion de Kaufman en el que se sostiene
gue la administracion en el plano educativo permitira utilizar todos los recursos a fin
de obtener resultados positivos mediante la coordinacién, organizacion y
realizacion de actividades que ayudaran a incrementar el rendimiento de los
alumnos. Asimismo, Acevedo y Gaspar (2018) consideran la teoria de planificacion
estratégica mediante la cual se sefiala que la planificacion es la mas compleja a
nivel de la gestion institucional, permitiendo que se ayude a las diversas
organizaciones prever las situaciones futuras a fin de estar listos con una respuesta.
Castillo y Bazand (2018) al respecto mencionan que se caracteriza por ser
descentralizada por realizarse en las I.E. conforme lo asignado por ley; es
participativa porque sigue lineas innovadoras y de democracia donde pueden
participar de la organizacion, continuacion y andlisis de la gestion. También se
caracteriza por ser simplificada al permitir que se realicen mas facilmente los
procesos de trabajo a fin de que el sistema educativo logre una metamorfosis en
funcion de las necesidades del aprendizaje.

Elera (2020) dice que las dimensiones son: Liderazgo directivo, planificacién
estratégica, evaluacion de la gestion, clima institucional, capacitacion del personal,
desempefio docente. Por lo tanto, a continuacion, se realiza la conceptualizacion

para dar soporte tedrico a la presente investigacion.

MINEDU (2019) menciona que el liderazgo directivo en el Marco del Buen
Desempefio Directivo da a conocer la relacion pedagodgica y administrativa del
equipo directivo. En esa linea, hace mencion que el liderazgo refleja la
preocupacion por el grado de predominancia en la busqueda permanente de
mejorar los aprendizajes de los estudiantes. También, Currie, et al., (2018) indica
gue el liderato busca influir, pero también hace mencién que la direccién

organizacional de una institucion formativa se encuentra enmarcado con la parte



normativa del sistema educativo que propicia el liderazgo orientado a resultados.
Por su parte, Ololuble (2017) menciona que el responsable de dirigir una institucion
no debe ser solo por la capacidad técnica; sino que se debe enfatizar sus principios,
valores morales y ética. Maya et al., (2019) dicen que la conduccién de una
institucion esta relacionado directamente entre el liderazgo y la calidad de todos los
procedimeitos que se hace en ella y que conlleva a la satisfaccion del personal y la

comunidad educativa (p. 116)

En cuanto a la planificacién estratégica, Hernandez y Fernandez (2018)
sostienen que la planificacion estratégica es el procedimiento por medio del cual
los distintos niveles de la institucion educativa se adecuan a de que las acciones
iniciadas coadyuven a fin de lograr los objetivos planteadas por la institucion.
Asimismo, Alvarez et al., (2017) indican que para que las instituciones educativas
forjen el pensamiento de mejora continua se debe agregar la calidad como parte de
la planificacion estratégica. Por otro lado, Ramirez (2018) menciona que un
proyecto primacia el cometido, la misma que se forma como el enlace de intento y
el que hacer. Por lo que, la planificacion estratégica afiade criterios relacionados a
la filosofia organizacional como la vision, la mision, los objetivos, las politicas y
valores de la institucién, etc. que son inherentes a cada cultura organizacional.
También incluye la gestion académica y administrativa, la calidad, su sostenibilidad
en el tiempo, la calidad en el servicio y producto; siendo los pilares transversales
los estudiantes, profesores, padres de familia, comunidad y el pais.

Respecto a la evaluacion de la gestién, tenemos directrices de nivel
internacional como son la ISO 9001:2015 y la 10014:2021 que son normas
internacionales que se deben tener en cuenta al momento de certificar una empresa
como una entidad que brinda un servicio de calidad, atendiendo a los aspectos
sustanciales de estos requisitos. Asimismo, Garcia (2016), indica que en Cuba
aparecio un método para realizar la evaluacion de la gestion en el campo educativo,
de tal manera que los agentes que participen de los procesos educativos estén
involucrados activamente con el conocimiento de los objetivos, procesos y metas
educativas. El método indicado presenta tres momentos: el primero es el
diagnéstico, que se ocupa de identificar las carencias; segundo, el trabajo interno

enmarcado en los modelos articulados con la programacion de asambleas o
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experiencias de instruccion que se desarrollaran; finalmente, las conclusiones
arribadas en conjunto con los integrantes del organismo escolar. Por lo que, en el
caso de ejecucion de las metas, direccion de los requerimientos, proyecciones de
mejora y la vinculacién entre los objetivos y acciones, aparte del andlisis y relaciéon
con los implicados, es necesario la valoracion para que de esta manera el tiempo y
recursos tengan una administracion adecuada, sirve ademas para establecer
necesidades, oportunidad de mejora y hacer adecuaciones metodoldgicas y fisicas,
entre otros en la institucion. En el caso del presente trabajo se considerara 5 de los
8 parametros a fin de realizar la evaluacion de la gestiébn pedagdgica que hace

mencion el autor citado.

Efe (2019) nos dice que el clima institucional influye en los resultados de la
institucion, es asi que un buen trabajador no podré realizar bien su trabajo si es que
la institucion tiene un mal clima institucional, por lo tanto, un mejor clima puede
conducir a la mejora personal del trabajador y a la relacion entre trabajadores, asi
como también en el servicio que brinden (p.166); en tanto que el Minedu (2018)
indica que el clima institucional esté referido a la vision de varias dimensiones que
se dan en las instituciones, tales como la ensefianza, las correlaciones entre
personas y la ensefianza, el rumbo de firmeza, el medio de la organizacion (enlace
y responsabilidad con el centro de estudios), asi como la infraestructura fisica, los

medios y provisiones, y el desarrollo de mejora.

La capacitacion del personal como dimension, segin Alvarez et al., (2017)
es una accion sistémica y planificada que es aplicado de manera continua y que
hace posible el aumento de saberes y destrezas que son necesarias para el
mejoramiento del desempefio de los servidores y su acomodacion de los mismos a
su entorno laboral. Asimismo, Khan y Abdullah (2019) nos dicen que la capacitacion
personal esta directamente relacionada con la productividad, la eficacia, la precision
y el desarrollo personal. (p. 38). Cabe también mencionar que la norma ISO 9001
(2105) nos menciona que uno de los requisitos, para ser certificado como una
empresa que brinda un servicio de calidad, es la competencia de las personas y
asegurarse de esa competencia, su formacion o experiencias. En otras palabras,
una empresa que brinda un servicio de calidad no solo tiene personal competente

sino también capacitado, debido a que la empresa es la encargada de tener y
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formar un personal de calidad (p.20), en el mismo sentido la norma ISO 10014
(2021) regula que el personal no solo debe ser apto para el trabajo sino también

estar regularmente capacitado (p.9)

Villanueva et al., (2021) dice que el desempefio docente como dimensién se
constituye en una corresponsabilidad que es y debe ser compartida ya que debe
dar inicio al cambio de actitudes que hagan posible la interrelacion con los
educandos, padres, sus compafieros y autoridad educativa, a fin de darle un valor
a la carrera del maestro, de tal manera que afronte sin inconvenientes una realidad
de incertidumbre en el marco de su vocacion de responsabilidad. En tanto que,
Mattos (2018) dice que el desempefio docente tiene una explicacion desde la
hipotesis de la autarquia como el juicio referente que actia haciendo puente entre
el comportamiento y el motivo en los individuos, para que este conocimiento sea
coherente con el pensar, percibir y conducirse, exigen la indole del conocimiento y
el juicio de eficiencia personal que se tenga de la misma persona. También, Eri,
Bambang y Gunawan (2019) dice que el desempefio docente no surge de manera
automética, sino que debe de ser identificado, facilitado y desarrollado para
alcanzar los objetivos de la institucion; siendo este el rol de los directivos debido a
gue conocen el rendimiento de los docentes y como maximizar ese rendimiento. (p.
614). Es importante mencionar que la norma ISO 10014 (2021) nos menciona que
para que una empresa brinde un servicio de calidad debe tener una mejora
continua, no solo en el financiamiento sino también en los recursos humanos por
medio de la evaluacion del personal; es decir, en el caso de las instituciones
educativas, si se quiere brindar un buen servicio se debe tener un personal
capacitado para realizar sus funciones, un profesorado actualizado que pueda
desempeiiar eficientemente sus labores. (p.9).

En relacion al servicio de calidad como dimension, conforme Angulo (2018)
se tiene la teoria de la calidad donde se menciona que aquel se define cuando el
usuario manifiesta sentir de bienestar por la atencion recibida. Asimismo, tenemos
la teoria de la calidad total de Pefia (2018) donde se menciona que una correcta
atencion tiene como efecto un bienestar positivo en el cliente y por tanto hay una
correlacion causa efecto. Asimismo, esta la teoria de calidad de Maurath (2018)

donde se menciona que la calidad se brinda en base a la necesidad del consumidor.
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Hernandez (2022) sefiala que las caracteristicas de calidad que se deben
tener en cuenta son: Tiene que lograr siempre sus metas, tiene que ser apropiado
para lo que se trazd, tiene que ser conveniente para su utilizacion, tiene que
proporcionar consecuencias. En el mismo horizonte las normas internacionales ISO
9001 (2015) nos dice que una gestion de calidad tiene varios principios que se
deben considerar las cuales son: el enfoque al cliente, liderazgo compromiso de las
personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en evidencia y

gestién de relaciones (p.8).

Respecto a la variable tratada es importante acotar que la gestion
institucional es un eje que permite a toda entidad y al que lo conduce realizar un
trabajo planificado y sistematico a fin de alcanzar los objetivos institucionales y que
este a su vez beneficie a los usuarios habidos de satisfacciones personales y
colectivas. En ese entender, la gestion institucional bien organizada y planificada

guiara el rumbo de las instituciones hacia la mejora continua y sostenible.

En la segunda variable de analisis de la presente investigacion Senlle y
Gutiérrez (2020) menciona que el servicio de calidad esta vinculado con la gestion,
infraestructura, metodologia, asi como el desarrollo de educacién ensefianza. De
esa manera, la calidad engloba: la estructura que esta relacionado al equipamiento
e infraestructura; la metodologia relacionado al manejo de metodologia por el
docente; el servicio que esta relacionado con las acciones y actitudes postura del
individuo que trabaja en la entidad; la gestién relacionado a la gestion de estrategias
gue hagan posible la mejora permanente; calidad de vida relacionado a la busqueda
de personas integras que estén preparadas para un mejor servicio; y resultados
vinculado a lo que se plantea la entidad. También Toro (2021) argumenta que
diversos servicios se pueden convertir en los mas necesarios de la vida de los
individuos, por lo que, si una institucion educativa brinda un servicio de calidad,
estaria proyectando el éxito de sus usuarios, en el mismo sentido Hwang y Choi
(2019) mencionan que la calidad del servicio educativo tiene relacion y afecta de
manera directa y significativamente a la satisfaccion de los estudiantes, asi como
también a la imagen institucional. Los cuales a su vez influyen en el comportamiento

estudiantil. (p.5)
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En esta variable es imprescindible medir la indole del servicio que da la
organizacion educativa precitada a fin de tomar acciones, de tal manera que los
resultados permitan tomar acciones para el planteamiento de estrategias diversas
de mejora. Solichin et al., (2019) argumentan que la calidad del servicio se basa en
cinco dimensiones de la calidad: Tangible (tangible), empathy (empatia), reliability
(fiabilidad), assurance (seguridad) y responsiveness (capacidad de respuesta).
(p-38). En esa linea Montaudon (2020) indica que el modelo SERVQUAL, de
Parasuraman, Zeithaml y Berry, hace posible realizar una medicién del servicio de
calidad ya sea para los sectores educativos, comerciales, industriales,
agropecuarios, manufactureros y otros; esto hara posible obtener informacion
valiosa acerca de las posibilidades que tiene el usuario, asi como la captacion del

servicio que obtuvo. En consecuencia, a continuacion, vemos cada uno de ellos.

Figuras 1

Dimensiones de servicio de calidad

Tangibles

Empatia C a | i d a d Fiabilidad
del

servicio

Capacidad
Seguridad de
respuesta

Fuente: Montaudon (2020)

Respecto de elementos tangibles, Gonzales (2021) indica que los
conocimientos palpables permiten la manipulacion de la investigacion digital por
medio de objetos fisicos. Como investigaciones tangibles se pueden considerar
superficies multitactiles, tabletas, robots, teléfonos inteligentes y juguetes
tecnologicos mejorados, entre otros. Asi, la interface palpable lograra un

tratamiento real directo y activo del objeto digital, no solo su manera de
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comportarse, sino esta también lo que hoy en dia significa el mundo (p. 07).
También respecto a este tema tenemos a Vigo (2021) quien da a conocer que el
usuario advierte como palpable de la prestacién: el aspecto del trabajador que
atiende, montajes fisicos, componentes que se usan para brindar la utilidad,
registros y otros componentes de ayuda a la funcién (p. 24). Asimismo, UKessays
(2021) nos dice que esta dimension de la tangibilidad hace alusion a la percepcion
de la calidad de servicio que se brinda; vinculado con los servicios palpables que
se dan, como seria: las instalaciones, los equipos, el personal y los materiales de
comunicacién (p.06) Por udltimo Suciptawati et al., (2019) mencionan que esta
dimensidn es la capacidad de una empresa para mostrar su existencia a las partes
externas. La apariencia y la capacidad de las instalaciones e infraestructuras fisicas
de la empresa y las circunstancias del entorno son pruebas concretas de los
servicios prestados por los proveedores (p. 2).

La fiabilidad esta referida la cabida que tiene una definida organizacion para
brindar un producto o servicio que genere la confianza del usuario, para ello el
personal es parte integrante del proceso y encargado de un correcto servicio.
Segun nos dice Morocho (2019) nos dice que la fiabilidad es el arte para llevar a
cabo el favor de manera ordenada y segura, donde se sustenta la promision de la
prestacion, realizando los asuntos bien desde su origen y dar esta prestacion en el
periodo acordado (p.23). Por su parte, Idayati et al., (2020) mencionan que esta
dimension es la capacidad de prestar los servicios prometidos de forma répida,
precisa y fiable. Es el rendimiento que debe de concordar con las expectativas que
tiene los clientes sobre el servicio. (p. 245) Budi et al., (2019) definen también a
esta dimensién como un proceso de conocimientos que adquieren los empleados
al realizar el servicio, dando asi un servicio mas personalizado al cliente y por lo

tanto mas seguridad. (p. 212)

La capacidad de respuesta esta referido a la capacidad que tiene la entidad
para dar solucion a los problemas que tiene el cliente, para asi ayudarlos
oportunamente en los tiempos establecidos y se considera la apertura para que el
cliente se pueda contactar con le empresa por determinados canales. Segun lo que
nos dice Palomino (2018) se hace conocer que la facultad de objecion da a conocer

la obligacion y atencion de la institucion para brindar prestaciones de manera
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suficiente, asi como también la preparacion que tienen los empleados de la
institucion para poder brindar una buena atencién a los usuarios (p. 21). Asimismo,
Hasan (2021) nos dice que es la capacidad de respuesta de la empresa, la voluntad
de ayudar a los clientes y brindarles de manera réapida y clara los servicios y
respuestas a las preguntas que tuviera el cliente. El dejar a los clientes sin ningun
tipo de respuesta frente clara provoca una percepcion negativa de la calidad de
servicio de la empresa (p. 86). Por ultimo Fiky et al., (2019) exponen que la
capacidad de respuesta es voluntad de ayudar a los clientes y prestar servicios con

rapidez a fin de satisfacer las expectativas de los clientes (p. 70).

La seguridad se refiere a la certeza que tiene el cliente hacia la entidad para
la solucién de sus problemas o necesidades de manera integral, honesta y
transparente. Segun lo que nos dice Gaytan (2019), la seguridad es el
entendimiento y educacion de los trabajadores, si como su talento para brindar
certeza y estabilidad (p. 28). Por su parte, Ngepathimo y Gilbert (2020) explican
gue la seguridad es el dar confianza a los clientes a través del uso del conocimiento,
amabilidad y la capacidad de realizar tareas de forma espontanea de manera que
puedan garantizar un buen rendimiento. (p. 20); en el mismo sentido, Cahyani y
Sujana (2019) mencionan que esta dimension es la garantia y certeza que tienen
los clientes sobre la cortesia y la capacidad de los empleados de la empresa

habiendo asi una sensacion de confianza de los clientes hacia la empresa (p.164).

La empatia esté referido a la predisposicion que tiene la entidad para hacer
una atencién personalizada acorde al conocimiento a fondo del caso y la
expectativa del cliente. Segun lo que menciona Calagua (2018) nos comenta que
la empatia es el recelo y cautela de manera individual de los trabajadores de la
institucion, en este caso burécratas y empleados que trabajan en una empresa y
que proveen un apoyo natural e indirecto a los gobernados (p. 118). Por su parte,
Khafy y Nurul (2022) mencionan que esta dimensidén es brindar una atencion
personal a los consumidores y tratar de entenderlos; de esta manera se facilita la
relacion entre el servicio y el cliente. (p. 130). Asimismo, Afrizal et al., (2021) nos
dicen que la dimension de la empatia, hace mencién al contacto personal que

tienen las empresas para comprender asi las necesidades de los clientes y sus
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dificultades; el empleando la buena comunicacion, la atencién personalizada y la

facilidad de comunicacion. (p.309).

La epistemologia utilizada para esta investigacion es positiva conforme a
Hoevel et al., (2018) se caracteriza por ser deductiva y partir de un supuesto pasible
de comprobacion. Asimismo, Carmona (2018) menciona que con esta
epistemologia se buscara establecer una vinculacién fundamental entre sujeto,

objeto y contexto real.
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo de investigaciéon

3.1.1 Tipo de Investigacion

En cuanto al tipo de investigacion del presente trabajo es bésica, esto
teniendo como soporte bibliografico a Rodriguez y Cabrera (2018) quienes
manifiestan que esta tipologia no tiene el propdsito de dar solucién a los problemas
presentados de manera inmediata, sino busca ampliar las bases del conocimiento
y comprension. Por lo que a la opinién del investigador el trabajo es basica al

generar mayor informacion sobre este tema.
3.1.2 Disefo de investigacion

La investigacion no experimental conforme Séanchez et al.,, (2018) se
caracteriza por no hacer experimentaciones sobre los sujetos de estudio. El disefio
de esta investigacion es no experimental por no haber manipulacién de variables y,
es transversal por recogerse la informacion en un solo momento en el tiempo,
siendo también correlacional por buscarse establecer relacion entre las variables.
Por lo que, a punto de vista del investigador la investigacién sera bajo el disefio
antes mencionado ya que de ninguna forma se estd4 experimentando con las

variables.

Figuras 2

Esquema del disefio

Va2

M : Muestra

V1 : Gestion institucional

> - Servicio de calidad

r : Correlacion entre las variables



3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. V1: Gestion institucional
¢ Definicion conceptual

Luna y Sanchez (2019) menciona que la gestion institucional es un proceso
en el cual se busca mejorar el llevar a cabo proyectos u otras acciones que busquen
cumplir con los objetivos del plantel educativo. Asimismo, conforme Quispe et al.,
(2020) sostienen que viene a ser un proceso para lograr una metamorfosis
educativa a fin de brindar un excelente servicio. Aspecto que es corroborado por
Narciso (2020) quien sefiala que es un proceso donde se efectlian estrategias que
dirigen una serie de actividades que deben ser realizadas acorde a las metas del

plantel educativo.
¢ Definicién operacional

La variable de gestion institucional se midioé bajo 5 dimensiones que fueron
los siguientes: liderazgo directivo, planificacion estratégica, evaluacién de la
gestién, clima institucional, capacitacion del personal, desempefio docente.

¢ Indicadores

Para la dimensién de liderazgo directivo las guias son: toma de iniciativa y
estilo al liderar; para la planificacion estratégica tenemos los indicadores de
diagnéstico y elaboracion de proyectos; para la dimension de clima institucional
tenemos como indicadores las relaciones interpersonales y la de solucion de
conflictos; para la dimension de capacitaciéon de personal los indicadores son
modernizacion en la pedagogia y eficacia de recursos humanos; para la magnitud

del desempefio docente son organizacion curricular y logro de aprendizaje.
e Escala de medicién

Ordinal.
3.2.2. V2: Servicio de calidad

¢ Definiciéon conceptual

Lunay Sanchez (2019) sefialan que un servicio de calidad se genera cuando
se cumplen con las expectativas de un cliente y con sus percepciones. Asimismo,

Teran et al., (2021) define como una vinculacién entre la satisfaccion y el deseo del
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usuario respecto de un bien o servicio. En ese sentido, Santos (2018) menciona
gue, es una herramienta estratégica utilizada para una gestion adecuada por que

la calidad es una sefial de competitividad.
¢ Definiciéon operacional

La variable servicio de calidad estd conformada por dimensiones de

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles.
e Indicadores

Para la dimension de fiabilidad los indicadores son la habilidad de hacer la
prestacion educativa moderado y confiable; para capacidad de respuesta son la
voluntad para apoyar a los clientes, y brindar un servicio veloz; para garantia se
tiene como indicador el entendimiento y esmero ensefiado por los trabajadores,
pericia para demostrar confiabilidad y fiabilidad; para empatia se tiene atencion
individual y grupal como indicadores; para elementos tangibles se tiene primero las
instalaciones fisicas de infraestructura, luego la infraestructura, posteriormente la

formacion de grupos, empleados, instrumentos de comunicacion.
¢ Escala de medicién:

Ordinal.

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacioén

Estd constituida por los servidores (directivos, docentes y personal
administrativo) de la institucién educativa publica de Puerto Maldonado que suman

80 trabajadores como poblacion.
e Criterios de inclusion:

- Directivos que laboren para la institucién precitada.
- Docentes que laboren para la institucion precitada.

- Personal administrativo que labore para la institucion precitada.
e Criterios de exclusion:

- Directivos que no laboren para la institucion precitada.
- Docentes que no laboren para la institucion precitada.
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- Personal administrativo que no labore para la institucion precitada.
3.3.2 Muestra

Conforme Séanchez et al., (2018) esta referido al grupo de personas que
fueron seleccionados del universo poblacional objeto de estudio por medio de
algunos de los sistemas de muestreo.(p. 93). Por tanto, la muestra fue no
probabilistica debido a que el investigador eligi6 los participantes de la investigacion
acorde a sus criterios. Siendo que, para esta investigacion la poblacion no es
extensa se decidio considerar el 100% de la poblacién para la investigacion.

3.3.3 Muestreo

Conforme Cadena et al., (2021) el muestreo es una de las formas que mas
se usan en la investigacion que tiene como objetivo la determinacién de los agentes
gue seran participes de una determinada realidad poblacional para que en base a
la observacion se arriben a conclusiones. (p. 2). EI muestreo empleado fue no
probabilistico por conveniencia, considerandose a todos los trabajadores;
directivos, docentes y personal administrativo que laboran en la institucion
educativa publica de Puerto Maldonado y que fue objeto de construccion nueva en
relacion a su infraestructura y equipamiento entrando en uso recién en los ultimos
5 afios.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Respecto a la técnica conforme a Hernandez y Duana (2020) esta referido
al conjunto de mecanismos o0 procedimientos que hacen posible que un
investigador pueda recabar informacion util que dé respuesta a la interrogante de
su estudio. (p. 52). En ese sentido se empled la encuesta. En relacion a los
instrumentos Maya (2014) menciona que estos garantizan la obtencion de la data
requerida para la investigacion. En tal sentido, el instrumento empleado por Carmen
Rosa Hurtado Alvarez (2017) fue adaptada para la presente investigacion, por lo
gue la encuesta, para la variable de gestion institucional conté con un cuestionario
bajo escala de Likert con 30 items dispensado: 5 items para la dimension liderazgo
educativo, 5 para planificacion estratégica, 5 para evaluacion de la gestién, 5 para
clima institucional, 5 para capacitacion del personal y 5 para desempefio docente.
Estos cuestionarios de la escala de Likert se manejan bajo las respuestas:

5=siempre, 4=casi siempre, 3=a veces, 2=casi nunca, 1=nunca. En tanto que para
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la variable servicio de calidad se consider6 el cuestionario del modelo SERVQUAL
de Valerie et.al.,(1992) y de Jorge Luis Ruiz Rodriguez (2021) que fueron
adaptados, por lo que se emple6 como instrumento una encuesta con 30 items los
cuales se reparten en las dimensiones: Elementos tangibles (6 items), fiabilidad (7
items), capacidad de respuesta (6 items), seguridad (items 5), empatia (items 6).
Con respuestas de: Il=totalmente en desacuerdo, 2=moderadamente en
desacuerdo, 3=ni desacuerdo ni acuerdo, 4=moderadamente de acuerdo,
5=totalmente de acuerdo.

3.4.1. Validez

Medina y Verdejo (2020) dicen gue se refiere al nivel de juicio en el que se
encuentra un instrumento como resultado de la interpretacion y peso que le da
soporte las distintas fuentes de lo que debe calcular. Los instrumentos adaptados
para esta investigacion fueron validados por 3 jueces expertos: Dr. José Carlos

Navarro Vega, Mag. Wilian Alegre Bocangel y Dr. Adolfo Osorio Acevedo.
3.4.2. Confiabilidad

Santos (2018) menciona que esta indica el nivel en el que la constante
ejecucion de los instrumentos genere los mismos resultados. Se aplicod la
confiabilidad de alfa de cronbatch para la variable gestion institucional que obtuvo
el resultado 0,954 de confiabilidad en la prueba piloto y en la variable calidad de

servicio se obtuvo el resultado 0,961 de confiabilidad en la prueba piloto.

3.5. Procedimientos

Para iniciar este trabajo primero se solicité autorizacién al director de la
institucion educativa para aplicar bajo la utilizacién del cuestionario en fisico y
formularios de Google. Luego, para la recoleccion de informacion se aplicé el
cuestionario en fisico y formulario precitado que fue remitido a través de coreos
electrénicos mediante un link a los participantes de la investigacion. Una vez
recepcionado el cuestionario se les brindé un periodo de 20 minutos para resolver
la encuesta. Posteriormente los participantes enviaron sus respuestas y de esa
manera los datos llegaron al sistema del Google y también se recogi6 en fisico.
Finalmente, dichos resultados  fueron descargados en Excel con el fin de

establecer la base de datos de la investigacion.
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3.6. Método de analisis de datos

El método de procesamiento de datos fue bajo el andlisis descriptivo. Segun
Sanchez et al., (2018) menciona que el andlisis de la descripcion, se obtiene
mediante la realizacion explicativa de la situacién actual del objeto de investigacion.
En ese entender, la presente investigacion fue asi porque se utilizaron los
programas de Excel y SPSS Statistics para analizar la data recabada por tablas.
3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos del estudio, tiene base en los lineamientos que
garantizan los criterios de investigacion. Al respecto, Hirsch y Navia (2018)
mencionan 3 objetivos éticos planteados por Walton como son: “la proteccién del
bienestar de quienes participan; el aseguramiento para que la investigacion pueda
conducirse y servir intereses tanto individuales, grupales y el de la comunidad,
asimismo realizar una evaluacion de las acciones especificas de la investigacion
en la busqueda de la afirmacion ética, relacionado al riesgo, la confidencialidad y
asentimiento voluntario” (Walton, 2016, como se cit6é en Hirsch y Navia, 2018, parr.
7). En consecuencia, la presente investigacion se llevé a cabo respetando la vida,
el consentimiento voluntario de los participantes, los derechos humanos en todo el
desarrollo de objeto de estudio, asimismo esta acorde a lo que establece el Cédigo
de Etica de la Universidad César Vallejo y también a los principios de la Escuela de
Posgrado de la UCV, y las estipulaciones de la Maestria en Gestion Publica. De la
misma manera, se respeta los principios éticos de una investigacion: primero, la
beneficencia que garantiza el bienestar de los entrevistados en todo el estudio;
segundo, mediante la autonomia se respeta la voluntad de cada participante bajo
el consentimiento informando; tercero, la justicia permite la igualdad de condiciones
entre los sujetos del estudio de investigacion.

El estudio de investigacion respet6 el anonimato y confidencialidad de los
participantes, colocando la data tal cual la emiten los participantes, solo se utilizara
con fin académico y se respetara el derecho de autor por lo que se utilizan las citas

y referencias de acuerdo a las normas APA séptima edicion.
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IV. RESULTADOS

Tras el recojo de encuestas, codificacion de la data, procesamiento de datos,
verificacion de la consistencia interna de instrumentos para las variables “gestion
institucional” y “servicio de calidad”, se procedid con la verificacion de la prueba
normalidad, identificar las frecuencias en las categorias de las dimensiones de la

variable, asi como la correlacion entre ellas.

Tabla 1

Prueba de estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach N de elementos
Cronbach basada en elementos
estandarizados
Gestion institucional 0,907 0,961 30
Servicio de calidad 0,959 0,961 30
Total 0,955 0,975 60

En la tabla 1, se presenta el estadistico Alfa de Cronbach establecido es de
0.907 y 0.959, que indica una excelente consistencia interna de los instrumentos
utilizados para las variables en estudio bajo una escala de Lickert de cinco puntos.
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4.1. Analisis descriptivo

Figuras 3

Distribucién de frecuencias de la variable gestion institucional
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En la figura 3, se presenta los resultados de la variable gestion institucional
cuyas cifras arrojan que el 68.8%(55) del total trabajadores consideran buena, lo
gue implica que en esta variable los trabajadores consideran que hay una buena
gestion institucional, lo cual se constituye en una fortaleza que se debe seguir
trabajando sin desmayo; pero también se debe tomar en cuenta que un 30.0%
considera regular y 1.3% como mala, por lo que se debe replantear acciones a fin
de insertarlos en el grupo que considera la gestién como buena de tal forma que de

manera conjunta conduzcan a la entidad al logro de las metas institucionales.
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Figuras 4

Distribucién de frecuencias de la variable gestién institucional por dimensiones.
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En la figura 4, se aprecia resultados de la dimensién liderazgo directivo en
el que el 72.5% (58) de trabajadores consideran buena, por lo que se infiere que
hay la toma de iniciativas y un estilo adecuado en la forma de liderar; pero también
gueda pendiente terminar de insertar en el logro de metas institucionales al 26.3%
gue considera regular y convencer con la labor al 1.3% que considera mala. En la
dimension planificacién estratégica el 63.8%(51) de trabajadores consideran de
buena, por lo que se infiere que se toman en cuenta el diagnostico institucional e
hicieron proyectos de innovacion y mejora de gestion; pero también queda
pendiente terminar de insertar en la planificacion de metas institucionales al 35.0%
gue considera regular y convencer con la labor al 1.3% que considera mala. En la
dimensién evaluacion de la gestion el 53.8%(43) de trabajadores consideran
buena, por lo que se infiere que hay reuniones peridédicas de la gestion y de
resultados; pero también queda pendiente terminar de insertar en la evaluacion de
la gestion institucional al 26.3% que considera regular y convencer con la labor al
1.3% que considera mala. En la dimension clima Institucional el 71.3%(57) de
trabajadores consideran buena, por lo que se infiere que hay buenas relaciones

interpersonales y una adecuada solucion de conflictos; pero también queda
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pendiente terminar de insertar en el logro de metas institucionales al 25.0% que
considera regular y convencer con la labor al 1.3% que considera mala.; en la
dimension capacitacion del personal el 57.5%(46) de trabajadores consideran
buena, por lo que se infiere que hay importantes avances en modernizacion
pedagogica y eficacia en los recursos humanos; pero también queda pendiente
terminar de insertar en el logro de metas institucionales al 26.3% que considera
regular y convencer con la labor al 1.3% que considera mala.; en la dimensién
desempenfo docente el 85.0%(68) de trabajadores consideran buena, por lo que se
infiere que hay una buena organizacion curricular y logros de aprendizaje; pero
también queda pendiente terminar de insertar en el logro de la dimension al 26.3%

gue considera regular y convencer con la labor al 1.3% que considera mala.
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Figuras 5

Distribucion de frecuencias de la variable servicio de calidad
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En la figura 5, se aprecia resultados de la variable servicio de calidad en el
gue el 88.8%(71) del total trabajadores consideran buena. En ese entender, si se
cuenta con un directivo que propicia una buena gestidn institucional, entonces
repercutird directamente en un servicio de calidad a los usuarios, hecho que
permitira satisfacer las expectativas y confianza en la entidad lo cual repercutira

también en la calidad educatva.
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Figuras 6

Distribucién de frecuencias de la variable servicio de calidad por dimensiones
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En la figura 6, se presenta los resultados de la dimension elementos
tangibles en el que el 82.5% (66) del total trabajadores consideran buena; en la
dimensién fiabilidad el 81.3% (65) de trabajadores consideran buena; en la
dimensién capacidad de respuesta el 76.3% (61) de trabajadores consideran
buena; en la dimensién seguridad el 81.3% (65) de trabajadores consideran buena;
en la dimension empatia el 73.8% (59) de trabajadores consideran buena. De estos
resultados se puede inferir que las dimensiones del servicio de calidad estan
estrechamente vinculados a una buena gestion de los directivos de la institucion en

estudio.
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4.2. Analisis inferencial

Tabla 2

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

N Parametros Estadistico Sig.
normales®® de prueba asintética
(bilateral)
Media Desviacion
estandar
Gestion institucional 80 119.31 18.269 0.059 0,200¢°4
Servicio de calidad 80 126.69 14.926 0.069 0,200¢°4

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

Considerando el tamafio de muestra elegida de trabajadores superior a 50,
toca efectuar la prueba “Kolmogorov Smirnov” para comprobar la normalidad de
los datos. En la tabla 2, se observa el estadistico de prueba y el valor de
probabilidad de las variables gestion institucional y servicio de calidad, provienen
de una distribucion normal (p > 0.05) teniendo un p=0.200 y p=0.200
respectivamente. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), los resultados
indican que para el andlisis debe contrastarse con el estadistico de correlacion

paramétrico de Pearson.
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4.2.1. Relacién de las variables de gestion institucional y servicio de calidad.
e Contrastacion de la hipétesis general

Ho: No existe relacion entre la gestion institucional y el servicio de calidad en

institucion educativa publica de Puerto Maldonado, 2022.

Hi: Existe relacion entre la gestion institucional y el servicio de calidad en institucién

educativa publica de Puerto Maldonado, 2022.

Tabla 3

Correlacion de Pearson gestion institucional y servicio de calidad.

Gestion institucional Servicio de calidad
Correlacion Sig. N Correlacion Sig. N
de Pearson (bilateral) de Pearson (bilateral)
Gestion institucional 1 80 ,699 0.000 80
Servicio de calidad ,699 .000 80 1 80

Considerando la hipétesis general del presente trabajo, se pudo comprobar
la relacion entre las variables gestion institucional y el servicio de calidad. En la
tabla 3, se visualiza un coeficiente r de 0.699, lo que demuestra una correlacion
moderada, significativa (p < 0.05), denotando que, a una mejor gestién
institucional, buen servicio de calidad del personal de la institucién educativa
publica de Puerto Maldonado, 2022. Entonces, se acepta la Hi, “existe relacion
entre la gestidn institucional y el servicio de calidad en institucion educativa
publica”, y se rechaza la Ho “no existe relacién entre la gestion institucional y el

servicio de calidad”.
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4.2.2. Relacién de la dimension liderazgo directivo y servicio de calidad.
e Contrastaciéon de hipétesis especifica 1.

Ho: No existe relacion entre la dimension liderazgo directivo y el servicio de

calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado, 2022

H1: Existe relacién entre la dimensién liderazgo directivo y el servicio de calidad

en institucién educativa publica de Puerto Maldonado, 2022

Tabla 4

Correlacion de Pearson liderazgo directivo y servicio de calidad.

Liderazgo directivo Servicio de calidad
Correlacion Sig. N Correlacion Sig. N
de Pearson (bilateral) de Pearson (bilateral)
Liderazgo directivo 1 80 573" .000 80
Servicio de calidad 573" 000 80 1 80

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

Considerando la H1 del estudio, se evidencio la existencia de relacion entre
el liderazgo directivo de la gestion institucional y el servicio de calidad. En la tabla
4, se visualiza un r de 0.573, lo que representa una correlacion moderada y
significativa (p < 0.05), indica que a un buen liderazgo directivo de la gestién
institucional, corresponde un buen servicio de calidad, por lo que se infiere que hay
toma de iniciativas y un estilo adecuado en la forma de liderar. Es asi, que se acepta
la Ha, existe relacion entre el liderazgo directivo y el servicio de calidad de los
trabajadores, y se rechaza la hipotesis nula “no existe relacion entre el liderazgo

directivo y el servicio de calidad de los trabajadores”. De lo mencionado
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4.2.3. Relacién de ladimensidn planificacion estratégicay servicio de calidad
e Contrastacién de hipétesis especifica 2.

Ho: No existe relacion entre la dimension planificacion estratégica y el servicio de

calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado 2022

H2: Existe relacion entre la dimensién planificacion estratégica y el servicio de

calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado 2022

Tabla 5

Correlacion de Pearson planificacion estratégica y servicio de calidad

Planificacion estratégica Servicio de calidad
Correlacion Sig. N Correlacion Sig. N
de Pearson (bilateral) de Pearson (bilateral)
Planificacion 1 80 560" 000 80
estratégica
,560™ .000 80 1 80

Servicio de calidad
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Considerando la Hz del estudio, se evidencio la existencia de relacion entre
la planificacion estratégica de la gestion institucional y el servicio de calidad. En la
tabla 5, se visualiza un r de 0.560, lo que representa una correlacion moderada y
significativa (p < 0.05), indica que a una buena planificacién estratégica de la
gestion institucional, corresponde un buen servicio de calidad; por lo que se infiere
que se toman en cuenta el diagnostico institucional e hicieron proyectos de
innovaciéon y mejora de gestion. Es asi, que se acepta la Hz, existe relacion entre
la planificacion estratégica y el servicio de calidad de los trabajadores, y se rechaza
la hipétesis nula “no existe relacion entre la planificacion estratégica y el servicio

de calidad de los trabajadores”

33



4.2.4. Relacién de la dimension evaluacion de la gestion y servicio de calidad
e Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho: No existe relacién entre la dimension Evaluacion de la gestion y el servicio de

calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado 2022.

H3: Existe relacién entre la dimensién evaluacién de la gestion y el servicio de

calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado, 2022.

Tabla 6

Correlacion de Pearson evaluacion de la gestion y servicio de calidad

Evaluacioén de la gestion Servicio de calidad
Correlacion Sig. N Correlacion Sig. N

de Pearson (bilateral) de Pearson (bilateral)
Evaluacion de la gestién 1 80 ,606™ .000 80
Servicio de calidad ,606™ .000 80 1 80

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Considerando la H3 del estudio, se evidencio la existencia de relacion entre
la evaluacion de la gestion institucional y el servicio de calidad. En la tabla 6, se
visualiza un r de 0.606, lo que representa una correlacion moderada y significativa
(p < 0.05), indica que a una buena evaluacion de la gestion institucional,
corresponde un buen servicio de calidad; por lo que se infiere que hay reuniones
periddicas en el que se ve los avances de la gestidn y resultados. Es asi, que se
acepta la Hs, existe relacion entre la evaluacion de la gestion institucional y el
servicio de calidad de los trabajadores, y se rechaza la Ho no existe relacion entre

la evaluacion de la gestion institucional y el servicio de calidad de los trabajadores.
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4.2.5. Relacién de la dimension clima institucional y servicio de calidad
e Contrastacion de hipétesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre la dimensién clima institucional y el servicio de

calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado 2022

H4: Existe relacion entre la dimensién clima institucional y el servicio de calidad

en institucién educativa publica de Puerto Maldonado 2022.

Tabla 7

Correlaciéon de Pearson clima Institucional y servicio de calidad.

Clima institucional Servicio de calidad
Correlacion Sig. N Correlacion Sig. N
de Pearson (bilateral) de Pearson (bilateral)
Clima institucional 1 80 6597 .000 80
Servicio de calidad 659” .000 80 1 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Considerando la H4 en la investigacion, se evidencio la existencia de
relacion entre el clima institucional y el servicio de calidad. En la tabla 7, se
visualiza un r de 0.659, lo que representa una correlacion moderada vy significativa
(p <0.05), indica que a un buen clima Institucional le corresponde un buen servicio
de calidad; por lo que se infiere que hay buenas relaciones interpersonales y una
adecuada solucién de conflictos. Es asi, que se acepta la H4, Existe relacion entre
el clima institucional de la gestion institucional y el servicio de calidad de los
trabajadores, y se rechaza la Ho “no existe relacién entre el clima institucional y el

servicio de calidad de los trabajadores”.
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4.2.6. Relacion de la dimension capacitacion del personal y servicio de

calidad.
e Contrastacion de hipétesis especifica 5.

Ho: No existe relacion entre la dimension Capacitacién del Personal y el servicio

de calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado, 2022.

Hs: Existe relacion entre la dimension capacitacion del personal y el servicio de

calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado, 2022.

Tabla 8

Correlacion de Pearson capacitacion del personal y servicio de calidad

Capacitacion del personal Servicio de calidad
Correlacion  Sig. N Correlacion Sig. N
de Pearson (bilateral) de (bilateral)
Pearson
Capacitacion del 1 80 643" 000 80
personal
,643™ .000 80 1 80

Servicio de calidad

Considerando la Hs en la investigacién, se evidencié la existencia de
relacion entre la capacitacion del personal y el servicio de calidad. En la tabla 8, se
visualiza un r de 0.643, lo que representa una correlacion moderada y significativa
(p < 0.05), indica que a una buena capacitacion del personal le corresponde un
buen servicio de calidad; por lo que se infiere que hay importantes avances en
modernizacion pedagdgica y eficacia en los recursos humanos. Es asi, que se
acepta la Hs, existe relacidn entre la capacitacion del personal de la gestion
institucional y el servicio de calidad de los trabajadores, y se rechaza la Ho “no
existe relacion entre la capacitacion del personal y el servicio de calidad de los

trabajadores”.
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4.2.7. Relacién de la dimension desempefio docente y servicio de calidad
e Contrastacion de hipétesis especifica 6.

Ho: No existe relacién entre la dimensién desempefio docente y el servicio de

calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado, 2022

H6: Existe relacion entre la dimension desempefio docente y el servicio de calidad

en institucién educativa publica de Puerto Maldonado, 2022.

Tabla 9

Correlacion de Pearson desempeiio docente y servicio de calidad.

Desempefio docente Servicio de calidad
Correlacion Sig. N Correlacion Sig. N
de Pearson (bilateral) de Pearson (bilateral)

Desempefio docente 1 80 439 .000 80

Servicio de calidad 439 000 80 1 80

Considerando la H6 en la investigacion, se evidencid la existencia de
relacion entre el desempefio docente y el servicio de calidad. En la tabla 9, se
visualiza un r de 0.439, lo que representa una correlacién moderada vy significativa
(p < 0.05), indica que a un buen desempefio docente le corresponde un buen
servicio de calidad; por lo que se infiere que hay una buena organizacion curricular
y logros de aprendizaje. Es asi, que se acepta la H6, existe relacién entre el
desempeiio docente y el servicio de calidad de los trabajadores, y se rechaza la
Ho “no existe relacion entre la desempefio docente y el servicio de calidad de los

trabajadores”.
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V. DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia la existencia de una
relacion entre las variables gestion institucional y servicio de calidad donde el
coeficiente de correlacion r de Pearson da como resultado r=0.699, y un p valor =
.000 < .05, siendo una correlacion moderada positiva y significativa. El resultado
precitado tiene una coincidencia con el trabajo de investigacion realizada por
Aguirre (2021) cuyos resultados de la prueba de hipotesis de las variables
sustentan que existe relacion significativa entre la gestidn institucional y calidad
educativa en la entidad educativa donde se realiz6 el estudio. Asimismo, Acevedo
y Gaspar (2018) dicen que la gestion institucional es compleja pero que una idénea
planificacion estratégica hace posible que las instituciones prevean situaciones
venideras de tal manera que estén preparados para una respuesta acorde a las
necesidades de los usuarios. En ese entender, tomando en consideracion lo
argumentado, si bien es cierto que la correlacion precitada del presente trabajo es
moderada positiva y significativa, pero no es suficiente por lo que amerita mirar y
alcanzar las siguientes 3 escalas superiores de medicion de los 7 que hay segun la
escala de Pearson, a fin de lograr la correlacién perfecta y brindar un servicio de
calidad a los usuarios de la institucion objeto de estudio. Ademas se considera que
los resultados precitados demuestran que si se tiene una buena gestidon
institucional, que va de la mano con una institucion que reune las condiciones
necesarias para la atencion, el servicio mejoraré ostensiblemente y que deberia ser
replicado en la implementacién adecuada de instituciones educativas por los
gobiernos de turno.

En cuanto al objetivo especifico 1 entre la dimension liderazgo
directivo y el servicio de calidad esta relacionado directamente segun la correlacion
de r de Pearson que es de 0.573, representando una correlacion moderada y
significativa de estas variables. Segun los resultados existe 72.5%(58) del total
trabajadores consideran de buena, 26.3%(21) sostuvieron regular y 1.3%(1) como
mala; estos resultados nos grafican que en esta dimension se ha alcanzado un
porcentaje considerable, pero audn falta fortalecer el liderazgo a fin de cerrar la
brecha en el otro porcentaje que resta de tal forma que se logre alcanzar un buen
servicio de calidad. EI MINEDU (2019) en el Marco del Buen Desempefio Directivo

menciona que el liderazgo directivo se refleja en la busqueda constante de la
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mejora de los aprendizajes de los estudiantes y brindar en la entidad un buen
servicio tanto en el aspecto pedagogico y administrativo. Por su parte, Maya et al.,
(2019) sustentan que el trabajo que realiza el director en fundamental en una
institucion porgue hace posible el fortalecimiento del vinculo entre el liderazgo y el
buen servicio que se brinde en los distintos procesos a fin de satisfacer al personal

gue labora en la entidad y la comunidad educativa.

En relacion a las investigaciones que anteceden tenemos a Nafiez y Valdez
(2018) quienes sostuvieron la hipotesis de que el liderazgo del director influye
significativamente en la gestion institucional de las instituciones educativas de
accion conjunta de Cafete-Lima; los resultados demuestran que el 94% de los que
participaron en la encuesta consideran el liderazgo del director relevante. Asimismo
tuvieron como resultado que un 57% piensan que la gestion del director es eficiente;
Por otro lado un 60% considera que el director sabe reconocer sus desaciertos. En
ese entender los resultados arrojaron que las caracteristicas del directivo hace
posible la mejora de los aspectos pedagogicos, administrativos, organizacionales
de las entidades educativas que las conducen en un alto nivel de significancia. Por
su parte, Morles (2021) tuvo como resultado una alta presencia del liderazgo y
compromiso de la direccion que se involucré en la gestion de calidad llevado en los
departamentos de administracion de las instituciones universitarias publicas del
municipio Cabimas mostrando un promedio de 79% en las opciones afirmativas,
por lo que a pesar de estos resultados se concluye que las actividades previstas
se deben revisar con el propésito de fortalecer la mayor presencia del lider en la
gestion de calidad. Por las razones argumentadas, los lideres deben asumir la
conduccién como gestores para que el personal que labora en una entidad se
desenvuelva con eficiencia en el cumplimiento de sus funciones.

En el O2 la dimensidn planificacion estratégica y el servicio de calidad estan
relacionados directamente segun la correlacién de r de Pearson con un 0.560,
representando una correlacion moderada y significativa. Por lo que segun los
resultados mas representativos existe el 63.8%(51) de trabajadores que consideran
buena lo que representa mas de la mitad de los encuestados, mientras que el
35.0%(28) sostuvieron como regular. Por tanto se entiende que la planificacion
estratégica va por buen sendero, pero aun asi se debe fortalecer y replantear

estrategias que estén dirigidas al logro de las maximas escalas de valoracion, lo
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que conllevaria un eficiente servicio de calidad; en esa linea, Alvarez et al., (2017)
indican que para que las instituciones educativas forjen el pensamiento de mejora
continua se debe agregar la calidad como parte de la planificacion estratégica;
asimismo, Castro y Jinesta (2018) sustentan que es la accion por medio del cual
los distintos actores de los niveles educativos de una entidad se comprometan para
gue de esa manera se puedan alcanzar las metas institucionales que se reflejaran
en la mejora de la calidad. Por su parte Guerra et al., (2020) en su trabajo sobre
aplicacion de la norma ISO 21001 dice que se debe realizar un analisis externo e
interno y cuyos resultados se debe tomar en cuenta, asi como la expectativas y
necesidades de los interesados a fin de establecer los riesgos y oportunidades con
la finalidad de lograr los resultados que se han previsto.

Respecto a los estudios que anteceden tenemos a Asencios (2018) quien en
su trabajo Gestion institucional y su relacién con la calidad del servicio educativo
en EBA de la GUE Leoncio Prado, Huanuco 2017 tuvo como resultado en la
dimensién planificacidon estratégica y la segunda variable una correlacion de Rho
Spearman de 0,722 que representa una valoracién positiva, por lo que si hay una
adecuada planificacion habra un buen servicio de calidad.; por su parte Hugo
(2020) quien en la correlacion de Sperman entre la planificacion estratégica y
calidad educativa, obtuvo un rs=0.308, que se se encuentra entre los rangos 0.2 a
0.39, correspondiendo asi a una correlacion positiva baja y significancia sig.= 0.009
(p valor < 0.05); lo cual es significativa en el nivel 0.01, indice de mayor certeza, lo
que demuestra la fiabilidad de los datos. Los datos citados de Hugo, tienen una
semejanza con los encontrados en la presente investigacion; si bien es cierto es
positiva y buena, pero no es suficiente, por tanto, es de mucha importancia asumir
gue se deba plantear como estrategia el recojo de informacion a través de una
encuesta de satisfaccion que les permita tener un diagndstico con la finalidad de
identificar fortalezas y debilidades de los servicios que ofertan a fin de plantear
planes de mejora que permitan superar las debilidades encontradas.

En cuanto al O3 entre la dimensién evaluacién de la gestidn y el servicio de
calidad esta relacionado directamente segun la correlacién de r de Pearson es de
0.606, con una correlacion moderada y significativa de estas variables. Segun los
resultados existe el 53.8%(43) de trabajadores consideran de buena, 42.5%(34)

consideran como regular y 3.8%(3) como mala; entonces se debe considerar
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preceptos de la Organizacion internacional de normalizacién 1SO 9001(2015)
precisa que en una organizacion se debe hacer un analisis y evaluacion de
informacion y datos que se derivan del monitoreo y medicion, por lo que la
evaluacion se debe usar para ver la conformidad del producto y servicio; el nivel
gue tiene el cliente en cuanto a la satisfaccion, el desenvolvimiento y efectividad de
la calidad de gestion, si lo que se planifico fue implementado eficazmente, la
efectividad de las actuaciones para el abordaje oportunidades y riesgos, el
desenvolvimiento de provisores externos y la necesidad para mejorar un proceso
de gestion de calidad. En tanto que ISO 10014 (2021) establece una estructura
organizada que recorre de arriba hacia abajo en la busqueda de beneficios en dos
momentos a fin de apoyar a una alta direccion en la identificacién y obtencion de
beneficios: en el primer momento la alta direccion se hace responsable de focalizar
el &rea o areas de mejora, para luego transmitir al paso 2 a manera de acciones a
los responsables de los procesos; en el segundo memento los responsables de los
procesos se encargan de realizar una implementacion de planes de mejora.
Asimismo, Garcia (2016) sefiala que una evaluacién de gestién vale para
determinar cuales son las necesidades a fin de establecer mecanismos de mejora,
asi como adaptaciones en el aspecto fisico, metodoldgico y otros en una institucion.

Respecto a los antecedentes tenemos Tupia y Cancha (2018) que,
contrariamente al resultado de la presente investigacion, establecio una correlaciéon
Rho=0,822 y el p=0,000 y cuyos resultados arrojan en la evaluacion de la gestion
institucional un (62.4%) de insatisfaccion de los educandos frente a la calidad del
servicio educativo. Por lo tanto las acciones de los lideres no logran satisfacer las
expectativas de los usuarios, lo que conlleva a la disminucion de posibilidades de
mejora respecto a la calidad del servicio. Por el andlisis realizado el directivo debe
replantear estrategias y establecer mecanismos de verificacion a fin de conseguir
la mejora y consecucion de las metas institucionales.

En cuanto al O4 entre la dimensidn clima institucional y el servicio de calidad
esta relacionado directamente segun la correlacién de r de Pearson con un 0.659,
representando una correlacion moderada y significativa. Segun los resultados
existe el 71.3%(57) de trabajadores que consideran buena el clima existente en la
institucion objeto de estudio; por su parte Efe (2019) nos dice que el clima

institucional incide en los productos y resultados en la entidad educativa, por lo que
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un servidor no podra hacer un buen trabajo si el clima esta mal, por tanto a buen
clima y relacién armoniosa entre los trabajadores buen servicio; asimismo, More y
Morey (2021) mencionan que un clima laboral adecuado favorece el compromiso
de los trabajadores, siendo este hecho primordial para lograr metas institucionales
y de aprendizaje.

Considerando las investigaciones previas, tenemos a Alfaro y Altuna (2018)
quien en su trabajo de investigacion y de conformidad al Rho de Spearman
presenta una correlacion positiva baja (0,290) lo cual representa que la variable
clima institucional y calidad del servicio se encuentran relacionados en forma lineal;
por lo que segun los resultados hallados el 56.7% se encuentra satisfecho con el
clima institucional. Este resultado del investigador precitado tiene cierta
coincidencia con los resultados del presente estudio, por lo que se resume que el
clima institucional es de suma importancia para el logro de metas institucionales,
toda vez que de manera intrinseca compromete a los actores en las acciones
diversas inherentes a sus responsabilidades, en ese entender se debe propiciar
jornadas y actividades de integracion y estimulo a fin de fortalecer los lazos de un
ambiente cordial y de compromiso.

En cuanto al O5 entre la dimensién capacitacion de personal y el servicio de
calidad esta relacionado directamente segun la correlacién de r de Pearson con un
0.643, representando una correlacion moderada y significativa. Segun los
resultados existe el 57.5%(46) de trabajadores que consideran de buena la
capacitacion en la institucion objeto de estudio.; por su parte Khan y Abdullah
(2019) sostienen que la capacitacion del personal se relaciona directamente con la
produccion, la precision, la eficacia y lo que es el crecimiento y desarrollo personal.
(p-30). Asimismo, ISO 9001 (2015) dice que una entidad que brinda un servicio de
calidad no solamente posee personal competente que reuna las condiciones sino
también debe encontrarse capacitado considerando que la institucion debe
encargarse de la formacion de su personal para los servicios que atiende. (p.20).

Respecto a las investigaciones previas se toma como referencia a Hugo
(2020) que en su trabajo de investigacion, contrariamente al presente estudio, tuvo
como resultado entre la capacitacién de personal y calidad de servicio un valor de
rs=0,131, que representa una correlacion positiva muy baja, lo que implica que se

debe focalizar la mirada en este punto a fin de superar debilidades y considerando
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gue es vital poseer personal actualizado y capacitado para el desarrollo eficiente
de la responsabilidades asumidas.

En cuanto al O6 entre la dimensién desempefio docente y el servicio de
calidad esta relacionado directamente segun la correlacién de r de Pearson con un
0.439, representando una correlacidn moderada y significativa de estas variables.
Segun los resultados existe un 85.0%(68) de trabajadores que consideran de buena
el desempefio docente de la institucion objeto de estudio; por su parte Daza, et al.,
(2019) en su articulo de investigacion acerca del talento humano y calidad del
servicio en Caribe Colombia arribaron a resultados en el que muestran una
correlacion positiva moderada de la gerencia del talento humano y la calidad del
servicio de las universidades. Lo que implica que como parte de la planificacion
estratégica se considere la implementacion de herramientas y capacidades de todo
el personal y docentes a fin que sean competentes en el desenvolvimiento de sus
funciones en el marco de los objetivos estratégicos institucionales.

Considerando los estudios previos para el presente objetivo se tiene el
trabajo realizado por Asencios (2018) quien en su estudio acerca de la gestion
institucional y calidad del servicio educativo, en el objetivo especifico desempefio
docente, tuvo como resultado que el 39.3% de los encuestados consideran que el
desemperio docente es regular; mientras que otro 39,3% consideran malo; de estos
resultados se infiere que hay mucho por mejorar en relacion a esta dimensiéon y la
calidad del servicio educativo en la institucion donde se realiz6 la investigacion. En
ese entender, comparando los resultados del estudio previo ya analizado y la
presente investigacion en el objetivo O6 se resume que esta ya bien encaminado
en la plana docente y que solo faltaria afianzar aspectos ya citados en el parrafo
precedente para lograr una correlacion perfecta.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Se establecid que hay relacion directa y significativa entre las
variables de gestion institucional y servicio de calidad con un
nivel de relacion moderada (r = 0.699; < 0.05) en la institucién
educativa publica de Puerto Maldonado, 2022.; De este resultado
y lo que dicen el 68.8% de encuestados se concluyé que hay
una buena gestion institucional y que va de la mano con un buen
servicio de calidad que logra la satisfaccién de los usuarios de la
institucion educativa publica de Puerto Maldonado. Pero también
se debe seguir trabajando a fin de alcanzar la correlacion
perfecta.

Se determind que hay relacién directa y significativa entre el
liderazgo directivo y el servicio de calidad con un nivel de relacion
moderada (r = 0.571; p < 0.05) en la institucion educativa publica
de Puerto Maldonado, 2022. De este resultado y lo que dicen el
72.5% de encuestados se concluyd que el director y su equipo
lideran cambios con propuestas orientadas a desarrollar un buen
servicio educativo, con un estilo democratico y tomando en
consideracion las opiniones de los padres de familia, consejo
educativo institucional y personal,. Pero también se debe seguir
trabajando a fin de alcanzar la correlacion perfecta.

Se determind que hay relacién directa y significativa entre la
planificacién estratégica y el servicio de calidad con un nivel de
relacion moderada (r = 0.560; p < 0.05) en la institucién educativa
publica de Puerto Maldonado, 2022. De este resultado y lo que
dicen el 63.8% de encuestados, se concluyé que el director,
equipo directivo, docentes, padres de familia y estudiantes se
involucran en la elaboracién de los documentos de gestion y
proyectos de innovacién y mejora en el marco de la mision y
vision y necesidades de la institucion. Pero también se debe

seguir trabajando a fin de alcanzar la correlacion perfecta.
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Cuarta

Quinta

Sexta

Sétimo

Se determind que hay relacion directa y significativa entre la
evaluacion de la gestion y el servicio de calidad con un nivel de
relacion moderada (r = 0.606: p < 0.05) en la institucion educativa
publica de Puerto Maldonado, 2022. De este resultado y lo que
dicen el 53.8% de encuestados, se concluyé que el equipo
directivo, personal administrativo y padres de familia realizan
evaluaciones periddicas de la gestion institucional, pedagdgica,
ademas el equipo directivo promueve jornadas de
autoevaluacion y evaluacion de la labor educativa y de
resultados. Pero también se debe seguir trabajando a fin de
alcanzar la correlacion perfecta.

Se determind que hay relacién directa y significativa entre el
clima institucional y el servicio de calidad con un nivel de relacion
moderada (r = 0.659; p < 0.05) en la institucién educativa publica
de Puerto Maldonado, 2022. De este resultado y lo que dicen el
71.3% de encuestados se concluyé que hay sinceridad y
confianza entre los directivos y personal, asi como se llevan a
cabo reuniones a fin de dar solucion a problemas relevantes que
aparecen en la institucion en el marco de la normativa en
vigencia. Pero también se debe seguir trabajando a fin de
alcanzar la correlacion perfecta.

Se determind que hay relacién directa y significativa entre la
capacitacion del personal y el servicio de calidad con un nivel de
relacion moderada (r = 0,643; p < 0.05) en la institucién educativa
publica de Puerto Maldonado, 2022. De este resultado y lo que
dicen el 57.5% de encuestados se concluyé que las autoridades
educativas institucionales promueven capacitaciones 'y
actualizaciones para el personal docente, administrativo y de
servicio, lo cual se refleja en el desempefio de manera eficiente
en el cumplimiento de sus funciones. Pero también se debe
seguir trabajando a fin de alcanzar la correlacion perfecta.

Se determind que hay relacion directa y significativa entre el

desempefo docente y el servicio de calidad con un nivel de
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relacion moderada (r = 0.439; p < 0.05) en la institucién educativa
publica de Puerto Maldonado, 2022. De este resultado y lo que
dicen el 85.0% de encuestados se concluyd que las
programaciones curriculares se encuentran articuladas con
proyecto y planes institucionales; asimismo, los docentes
cumplen sus horas adicionales y se difunden los logros de
aprendizaje en eventos donde se demuestran los progresos a los
padres de familia y comunidad educativa. Pero también se debe

seguir trabajando a fin de alcanzar la correlacion perfecta.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

El equipo directivo debe seguir fortaleciendo en los avances que
tuvieron hasta la obtencidén del presente resultado y al mismo
tiempo plantear estrategias de gestion dirigidos a la superacion
de las debilidades encontradas en los 6 objetivos especificos, de
tal manera que puedan alcanzar la correlacion perfecta a fin de
brindar un muy buen servicio de calidad en la institucion
educativa publica 53002 de Puerto Maldonado.

Los directivos deben plantear propuestas de mejora (CONEI,
APAFA, administrativos, docentes) que estén orientadas al
trabajo coordinado con los distintos estamentos de la institucion
en el marco de un estilo de conduccion democratico y
transformador. Por su parte los trabajadores deben asumir mayor
compromiso en la ejecucion de los planes de mejora conjuntas.
El director, equipo directivo, personal docente y administrativo de
manera conjunta deben consensuar la planificacion estratégica
proponiendo y articulando actividades con el plan anual de
trabajo e instrumentos de gestidn que busquen el compromiso
intrinseco de la comunidad educativa a fin de alcanzar las metas

institucionales.
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Cuarta

Quinta

Sexta

Sétimo

El director y su equipo directivo deben programar jornadas de
reflexion y socializacion de resultados de la gestion institucional.
El personal docente y administrativo debe patrticipar en la jornada
ya citada, haciendo una autoevaluacion de su labor inherente a
sus responsabilidades. Luego de ello se debe establecer metas
y firmar compromisos de mejora.

El director debe organizar jornadas y actividades de integracion
y reconocimiento a fin de fortalecer un clima laboral armonioso,
cordial, de confianza y de compromiso. El comité de convivencia
escolar debe organizar cursos de actualizacion para la solucion
oportuna de problemas. El personal que labora en la entidad
debe participar activamente en los eventos organizados por la
institucion.

La UGEL debe organizar ciclo de capacitaciones de acuerdo al
tipo de atencion que realiza el personal de la institucion. Por su
parte el equipo directivo debe elaborar y ejecutar planes
especificos de capacitacion y actualizacion del personal para el
cumplimiento eficiente de sus funciones. De la misma manera la
directiva de la APAFA debe brindar apoyo con la logistica y
presupuesto para una capacitacion de calidad. El personal
docente y administrativo debe participar en los cursos de
capacitacion sean virtuales o presenciales de principio a fin.

El equipo directivo debe organizar talleres de reforzamiento
sobre las rubricas de evaluacion, promover el acompafiamiento
permanente y pasantias. El personal docente seguir en esa linea
de desarrollo de los 4 dominios, 9 competencias y 40

desempeiios a lograr del Marco del buen desempefio docente.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la variable gestion institucional

Variable Definiciéon Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Luna y Sanchez Se mide bajo el Liderazgo Toma de iniciativa 1, 2,3,
(2019) menciona cuestionario de directivo Estilo al liderar 2,5
gque la gestion gestion ) o
institucional es institugional bajo Planific,a(_:ién [E);gggf:g:gﬁ de 6.7.8 Ordinal
un proceso en el los niveles de estrategica proyectos 9.10
cual se busca malo, regular y
mejorar el llevar bueno. g Evaluacion de la Malo
Gestion a cabo proyectos E\/lalua0|t(?,r1 de  gestion 5 11,1213 (30-70)
Institucional u otras acciones a gesuon Evaluacién de los 14,15
que busquen resultados
cumplir con  los . Relaciones Regular
objetivos del Insﬁtltljr:i?nal interpersonales 18%18 (71-9111)
plantel Solucién de conflictos :
educativo. (p.18) L
Modernizacion
Capacitacion  pedagdgica 21,22,23 Bueno
del personal Eficacia de 24,25 (112-150)
recursos humanos
Desempefio Organizacion curricular 26,27.28
docente Logro de aprendizajes. o9 30




Operacionalizacion de la variable servicio de calidad

Variable Definicion Definiciéon Dimensiones Indicadores items Escalay Nivel y rango
Conceptual Operacional valor
Infraestructura
Luna y Sanchez Se mide bajo Elementos Ambiente
~ . . tangibles Personal 1-6
(2019) sefialan cuestionario de Apariencia (1) Totalmente
que un Sservicio servicio de en desacuerdo
de calidad se -calidaddonde los Prestacu()jn e(iljucatlva )
Fiabilidad moterada 7-13 Moderadamente
genera cuando valores son: Prestacion educativa
confiable en desacuerdo
. . se cumplen con malo, regular y Bueno
Servicio de .
i las expectativas bueno (3) Ni (115-155)
calidad ' Voluntad desacuerdo ni
de un cliente y . olunta pa_lra apoyar acuerdo Regular
Capacidad de a los clientes 14-19 (73-114)
con sus respuesta Servicio veloz
percepciones. - (4) Malo
Entendimiento y Moderadamente (31-72)
(p- 29) esmero ensefiado por de acuerdo
: los trabajadores
Seguridad
g Demostrar 20-24
confiabilidad y
fiabilidad (5) Totalmente
de acuerdo
Atencion individual 2530

Empatia

Atencion grupal




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos

Estimado colega, a continuacion, leera un cuestionario que tiene por objeto conocer
su opinion sobre la gestion institucional en su Institucion Educativa. Dicha
informacion es completamente anénima y voluntaria, por lo que le solicito responda
a todas las preguntas con sinceridad y de acuerdo a sus propias experiencias.

CUESTIONARIO DE GESTION INSTITUCIONAL

Agradezco anticipadamente su colaboracion

Instrucciones: Llene el cuestionario, eligiendo solo una opcién de las siguientes

escalas:

1 = Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 = A veces, 4 = Casi Siempre, 5 = Siempre

NO

Items

1

2

3

Dimensién: Liderazgo directivo

01

El director tiene propuestas orientadas a desarrollar el
servicio educativo de calidad.

02

En las reuniones de trabajo con el director, €l respeta la
opinion de CONEI, APAFA.

03

La opinién de los padres de familia es aceptada por el
director.

04

El equipo directivo lidera los cambios en el proceso
educativo.

05

El director tiene estilo democrético y transformador en la
lLE.

Dimensidn: Planificaciéon estratégica

06

El equipo directivo pone en conocimiento y difunde la
mision y vision de la |.E.

07

El equipo directivo y docente involucra a los padres de
familia en el cumplimiento del reglamento interno de la
lLE.

08

El director demuestra autoridad en la institucion

09

El equipo directivo elabora proyectos de innovacion
educativa donde participan estudiantes y padres de
familia.

10

Se elaboran proyectos de mejora de la gestion en
equipo: estudiantes, docentes y padres de familia.

Dimensién: Evaluacién de gestion

11

El equipo directivo, docentes, personal administrativo y
padres de familia realizan evaluacion periédica de la
gestion institucional.

12

El equipo directivo, docente y personal administrativo
realizan evaluacion periodica de la gestién pedagdgica.

13

El equipo directivo informa peridodicamente sobre los
recursos econdémicos de la I.E.




14

El equipo directivo promueve la autoevaluacion del
trabajo educativo.

15 | Se realizan jornadas pedagdgicas para la evaluacién del

trabajo educativo.

Dimension: Clima institucional

16 | Existe confianza y sinceridad entre el personal directivo,

docente y administrativos de la I.E.

17

El personal directivo, docente, administrativos y padres
de familia trabajan coordinadamente para resolver los
problema de la |.E.

18 | El personal de la I.E. es capaz de trabajar en forma

conjunta las actividades de las propuestas de mejora.

19 | Los directivos convocan a reuniones para solucionar los

problemas relevantes que se presentan en la |.E.

20 | Los intereses contrapuestos entre la normativa vigente y

la comunidad educativa, se solucionan con la
intervencion del director.

Dimensidén: Capacitacion del personal

21 | ElI director promueve capacitaciones para todo el

personal.

22

Los docentes de la I.E. estan capacitados Yy
actualizados.

23 | EI equipo directivo promueve la actualizacion

pedagdgica de los docentes. (jornadas pedagdgicas)

24 | El personal docente es eficiente en el cumplimiento de

su funcion.

25 | EI personal administrativo es eficiente en el

cumplimiento de su funcion.

Dimension: Desempeno docente

26 | Los docentes cumplen sus horas adicionales con la

nivelacion a los estudiantes y reuniones con padres de
familia.

27

Las unidades de aprendizaje estan articuladas con los
planes y proyectos institucionales.

28 | Los docentes cumplen su rol como tutores trabajando en

comunicaciéon con padres y estudiantes.

29 | Se observan en los salones que existen evidencias de

las producciones de los logros de aprendizaje.

30 | Los estudiantes demuestran progresos en sus

aprendizajes que se evidencian en la evaluacion
diagnéstica.




CUESTIONARIO DE SERVICIO DE CALIDAD

Estimado colega, a continuacion, leera un cuestionario que tiene por objeto conocer
su opinién sobre el servicio de calidad que presta su Institucion Educativa. Dicha
informacion es completamente anénima y voluntaria, por lo que le solicito responda
a todas las preguntas con sinceridad y de acuerdo a sus propias experiencias.
Agradezco anticipadamente su colaboracién.

Instrucciones: Llene el cuestionario eligiendo solo una opcién de las siguientes
escalas:

1=Totalmente en desacuerdo
2=Moderadamente en desacuerdo
3=Ni desacuerdo ni acuerdo
4=Moderadamente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo

N° | items 1]/2 |3 (4|5

Dimensién: Elementos tangibles

01 | La institucion cuenta con adecuadas instalaciones y
equipamientos (coOmputo, laboratorios, biblioteca, bafos,
etc.)

02 | Los espacios donde se imparten clases son atractivos y
ayudan a crear un ambiente acogedor y adecuado para
el aprendizaje.

03 | El personal de la institucion tiene apariencia limpia y
alineada.

04 | La apariencia de las instalaciones fisicas esta en
armonia con el tipo de servicio (educacion) que presta.

05 | La institucion educativa tiene instalaciones de
laboratorios, biblioteca, comedor, talleres.

06 | La institucion educativa cuenta con suficientes
instalaciones equipadas con equipo de sonido,
televisores, computadoras, internet.

Dimension: Fiabilidad

07 | Se logran los objetivos previstos para cada nivel
educativo.

08 | Cuando el personal directivo, docente, administrativo,
estudiantes o padres de familia tiene un problema en la
institucion muestran interés para dar solucion.

09 | Al finalizar los estudios en la institucion, el alumno logra
el perfil deseado.

10 | El personal de la institucion realiza 6ptimamente el
servicio desde el primer momento de asumido la funcion.

11 | La institucion educativa es una entidad significativa para
la comunidad.

12 | Cada afio que pasa las mejoras son mas evidentes en la
institucion educativa.




13

El personal de la institucion educativa, inspira confianza.

Dimensidén: capacidad de respuesta

14

Se brinda una programacion donde se indica cuando se
llevaran a cabo exactamente las diversas actividades.

15

Las solicitudes hechas al personal administrativo son
contestadas con diligencia y prontitud.

16

El personal de la institucion ofrece un servicio puntual.

17

El personal de la institucidn se encuentra disponible a
atenderle y ayudarle.

18

Los tramites de documentos en la Institucion educativa
son adecuados y rapidos.

19

El personal esta capacitado para atender en forma
inmediata.

Dimensién: Seguridad

20

El comportamiento del personal de la institucion genera
un buen clima laboral.

21

El personal de la institucion desempeiia adecuadamente
su labor.

22

El personal de la instituciobn tiene conocimientos
suficientes para cumplir con su labor pedagdgica y
administrativa.

23

Ante una equivocacion (conocimiento, trato) el personal
de la institucion corrige su error.

24

El perfil de los egresados favorece la permanencia en
los centros superiores de estudios.

Dimension: Empatia

25 | Hay apertura a la escucha y al dialogo del personal que
labora en la institucion.

26 | Se tiene una actitud flexible ante situaciones
imprevistas.

27 | Se respetan los horarios del personal que labora en la
institucion.

28 | La institucibn muestra un interés sincero en la
capacitacion de su personal.

29 | La institucion conoce y comprende las necesidades del
personal que labora en la institucion.

30 | Se respeta los horarios designados para la atencion de

padres de familia.




Anexo 4. Validacion de instrumentos

‘ﬁ" ESCUELA DE POSGRADO

VARIABLE 1
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION INSTITUCIONAL

N° DIMENSIONES [ items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Liderazgo directivo Si No Si No Si No

1 El director tiene propuestas orientadas a desarrollar el servicio educativo de l/ /
calidad. v

2 En las reuniones de trabajo con el director, él respeta la opinion de CONEI, J
APAFA. Vv v

3 l.a opinidn de los padres de familia es aceptada por el director. v S v

4 El equipo directivo lidera los cambios en el proceso educativo. v v v

5 El director tiene estilo democratico y transformador en la LE. » P v N
DIMENSION 2: Planificacion estratégica Si No Si No Si No

6 El equipo directivo pone en conocimiento y difunde la mision y visién de la o/ v/ '/
LE.

7 El equipo directivo y docente involucra a los padres de familia en el ‘/ g (/
cumplimiento del reglamento interno de la L.E. y

8 El director demuestra autoridad en la institucién. 174 v v

9 El equipo directivo elabora proyectos de innovacion educativa donde / / W
participan estudiantes y padres de familia.

10 Se elaboran proyectos de mejora de la gestion en equipo: estudiantes, & / ‘/
docentes y padres de familia.
DIMENSION 3: Evaluacion de la gestién Si No Si No Si No

1 El equipo directivo, docentes, personal administrativo y padres de familia / / /
realizan evaluacion periédica de la gestion institucional.

12 | El equipo directivo docente y personal administrativo realizan evaluacién S
periédica de la gestion pedagégica. o/ v

13 El equipo directivo informa periédicamente sobre los recursos economicos / / o
de la L.E.

14 El equipo directivo promueve la autoevaluaciéon del trabajo educativo. v v W

15 | Se realizan jornadas pedagdégicas para la evaluacién del trabajo educativo. v v e
DIMENSION 4: Clima institucional Si No Si No Si No

16 Existe confianza y sinceridad entre el personal directivo, docente y / vV l/
administrativos de la LLE.

17 | El personal directivo, docente, administrativos y padres de familia trabajan '/ W4
coordinadamente para resolver los problemas de la LE. 4

18 | El personal de la L.E. es capaz de trabajar en forma conjunta las actividades o v V
de las propuestas de mejora.
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19 | Los directivos convocan a reuniones para solucionar los problemas L/ v/ W
relevantes que se presentan en la |.E.
20 | Los intereses contrapuestos entre la normativa vigente y la comunidad ,/ o ot
educativa, se solucionan con la intervencién del director.
DIMENSION 5: Capacitacién del personal Si No Si No | Si No
21 | El director promueve capacitaciones para todo el personal. / 74 W
22 | Los docentes de la LE. estan capacitados y actualizados. v v /
23 | El equipo directivo promueve la actualizacién pedagégica de los docentes. ‘ / o /
(jornadas pedagdgicas) p
24 | El personal docente es eficiente en el cumplimiento de su funcién. 4 4 J v
25 | El personal administrativo es eficiente en el cumplimiento de su funcion. 4 4 /
DIMENSION 6: Desempefio docente Si No Si No | Si No
26 | Los docentes cumplen sus horas adicionales con la nivelacion a los ‘/ v v
estudiantes y reuniones con padres de familia.
27 | Las unidades de aprendizaje estan articuladas con los planes y proyectos / Y /
institucionales.
Los docentes cumplen su rol como tutores trabajando en comunicacion con o i v
padres y estudiantes.
Se observan en los salones que existen evidencias de las producciones de ,/ v o
los logros de aprendizaje.
Los estudiantes demuestran progresos en sus aprendizajes que se \/ '/ o
evidencian en la evaluacién diagnéstica.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: . NAVAQ%%AJ%EM@ ......................... DNiI: 4‘0455%2{3 ..........
Docxoe =l Gestin Puatita 5 Gorsenasitin

Especialldat del VaIIAAOr /. e i S orass mniavnmnanin s sy s dintRen v ans s s r s e F s Soa e ¥soaks s on o Homs WA A s ss SR R R SR B e SRR MR R AR
Al de. 05 del 20.22

1Pertinencia: E| item corresponde al concepto tedrico-formulado.
2Relevancia: El tem es apropiado para representar al companente o

dimension especifica del constructo '
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacta y directo

\\‘ ‘ \l

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

Firma del experto informante.
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VARIABLE 2
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO DE CALIDAD

N

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No

1 La institucion cuenta con adecuadas instalaciones y equipamientos (cémputo, l/ / (/
laboratorios, biblioteca, baiios, etc.) !

2 Los espacios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un "4 f/ v
ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje. »

3 | El personal de la institucion tiene apariencia limpia y alineada. v 4 74

4 La apariencia de las instalaciones fisicas esta en armonia con el tipo de servicio ol l/ l/
(educacion) que presta.

5 La institucién educativa tiene instalaciones de laboratorios, biblioteca, comedor, i ‘/ {/
talleres.

6 | La institucién educativa cuenta con suficientes instalaciones equipadas con v V4 7
equipo de sonido, televisores, computadoras, internet.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si | No | Si No

7 | Se logran los objetivos previstos para cada nivel educativo. Vv 4 Vv

8 Cuando el personal directivo, docente, administrativo, estudiantes o padres de '/ / /
familia tiene un problema en la institucién muestran interés para dar solucién. )

9 | Alfinalizar los estudios en la institucién, el alumno logra el perfil deseado. v v Vv

10 | El personal de la institucion realiza 6ptimamente el servicio desde el primer v l/ /
momento de asumido la funcion.

11 | La institucién educativa es una entidad significativa para la comunidad. 4 Vv V4

12 | Cada afio que pasa las mejoras son mas evidentes en la institucion educativa. v V v

13 | El personal de la institucién educativa, inspira confianza. 74 Vv /
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si No

14 | Se brinda una programacién donde se indica cuando se llevaran a cabo / / ‘/

| exactamente las diversas actividades.

15 | Las solicitudes hechas al personal administrativo son contestadas con diligencia Y l/ v
y prontitud. v y /

16 | El personal de la institucion ofrece un servicio puntual. 4 4 4

17 | El personal de la institucion se encuentra disponible a atenderle y ayudarle. 4 v
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18 | Los tramites de documentos en la Institucion educativa son adecuados y rapidos. 4 vV v
19 | El personal esta capacitado para atender en forma inmediata. v 4 4
DIMENSION 4: Seguridad Si | No Si No |Si No
20 | El comportamiento del personal de la institucién genera un buen clima laboral. 4 4 v
21 | El personal de la institucion desemperia adecuadamente su labor. / v v
22 | El personal de la institucion tiene conocimientos suficientes para cumplir con su o ’/
labor pedagégica y administrativa. /
23 | Ante una equivocacion (conocimiento, trato) el personal de la institucion corrige / ot '/
Su error.
24 | El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros superiores de / / ol
estudios.
DIMENSION 5: Empatia Si | No Si No |Si No
25 | Hay apertura a la escucha y al dialogo del personal que labora en la institucion. v v [
26 | Se tiene una actitud flexible ante situaciones imprevistas. v / Vi
27 | Se respetan los horarios del personal que labora en la institucién. / V4 i
28 | La institucion muestra un interés sincero en la capacitacion de su personal. 4 i Vv
29 | La institucién conoce y comprende Ias necesidades del personal que labora en la ‘/ l/ /
institucion. ; £
30 | Se respeta los horarios designados para la atencion de padres de familia. v v 74
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
NA S J f4ssa ¢
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ............ VAQ QO\I%AJCSE&QLQS .......................... A ....... 5 ..... 3 ................
Especialidad del validador:..... m Qme@smm%&\m"f@oﬁ@NAG’\uODb ...................... e ar panmaied nniea D R S
el de..05....del 2022,
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructa
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo '
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados )

son suficientes para medir la dimension
Firma del experto informante.
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VARIABLE 1
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION INSTITUCIONAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Liderazgo directivo Si No Si | No | Si No

1 El director tiene propuestas orientadas a desarrollar el servicio educativo de / P %
calidad.

2 En las reuniones de trabajo con el director, él respeta la opinién de CONEI, 7 Fi Vs
APAFA.

3 La opinién de los padres de familia'es aceptada por el director. A 7 L

4 El equipo directivo lidera los cambios en el proceso educativo. 7 b P

5 El director tiene estilo democratico y transformador en la LLE. 7 i Ve
DIMENSION 2: Planificacion estratégica Si No Si | No | Si No

6 El equipo directivo pone en conocimiento y difunde la misién y vision de la
LE. il v il

7 El equipo directivo y docente involucra a los padres de familia en el / P /
cumplimiento del reglamento interno de la |.E. P

8 | El director demuestra autoridad en la institucion. F S P

9 El equipo directivo elabora proyectos de innovacion educativa donde / / J/
participan estudiantes y padres de familia. ,

10 | Se elaboran proyectos de mejora de la gestion en equipo: estudiantes, o Py /
docentes y padres de familia.
DIMENSION 3: Evaluacién de la gestion Si No Si No Si No

11 | El equipo directivo, docentes, personal administrativo y padres de familia / o
realizan evaluacién periédica de la gestion institucional. / ’

12 | El equipo directivo docente y personal administrativo realizan evaluacién 4 7
periédica de la gestion pedagogica. /

13 | El equipo directivo informa periédicamente sobre los recursos econémicos * / /
de la LE.

14 | El equipo directivo promueve la autoevaluacién del trabajo educativo. S F i

15 | Se realizan jornadas pedagégicas para la evaluacion del trabajo educativo. o 7~ Vd
DIMENSION 4: Clima institucional Si No Si No | Si No

16 | Existe confianza y sinceridad entre el personal directivo, docente y P P
administrativos de la L.E. /

17 | El personal directivo, docente, administrativos y padres de familia trabajan P Py /
coordinadamente para resolver los problemas de la LE.

18 | El personal de la L.E. es capaz de trabajar en forma conjunta las actividades 7 / /
de las propuestas de mejora.
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19 | Los directivos convocan a reuniones para solucionar los problemas / /
relevantes que se presentan en la L.E.
20 | Los intereses contrapuestos entre la normativa vigente y la comunidad / 74 7
educativa, se solucionan con la intervencion del director.
DIMENSION 5: Capacitacion del personal Si | No Si No | Si No
21 | El director promueve capacitaciones para todo el personal. £ A A
22 | Los docentes de la L.E. estan capacitados y actualizados. / /o Vi
23 | El equipo directivo promueve la actualizacién pedagdgica de los docentes. / / /
(jornadas pedagdgicas)
24 | El personal docente es eficiente en el cumplimiento de su funcioén. Vi Vs /
25 | El personal administrativo es eficiente en el cumplimiento de su funcién. & & 4
DIMENSION 6: Desempeiio docente Si No Si No Si No
26 | Los docentes cumplen sus horas adicionales con la nivelacion a los P P /
estudiantes y reuniones con padres de familia.
27 | Las unidades de aprendizaje estan articuladas con los planes y proyectos / / P
institucionales.
28 | Los docentes cumplen su rol como tutores trabajando en comunicacion con / / o
padres y estudiantes. :
29 | Se observan en los salones que existen evidencias de las producciones de / / &
los logros de aprendizaje. ;
30 | Los estudiantes demuestran progresos en sus aprendizajes que se v P
evidencian en la evaluacién diagnéstica. / /
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ..0.5.0R.(1.9... A CEVED S, ADOTC. DNI:..0Y J24044.........

- /
Especialidad del validador: ...2.2.CTOR  EA ELUCACIAA . oooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeseeee s e e s e i S

: woed lede...05....del 20.22
TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiade para representar al companente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del experto informante.
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VARIABLE 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No

1 La institucién cuenta con adecuadas instalaciones y equipamientos (coémputo, 2 7 &
laboratorios, biblioteca, baiios, etc.)

2 Los espacios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un 7 /7 £
ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje. - -

3 | El personal de la institucién tiene apariencia limpia y alineada. z Vi 7

4 La apariencia de las instalaciones fisicas esta en armonia con el tipo de servicio / £ Py
(educacién) que presta.

5 La institucién educativa tiene instalaciones de laboratorios, biblioteca, comedor, P / W
talleres.

6 La institucién educativa cuenta con suficientes instalaciones equipadas con A £ /
equipo de sonido, televisores, computadoras, internet.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No

7 Se logran los objetivos previstos para cada nivel educativo. 7 25 7

8 Cuando el personal directivo, docente, administrativo, estudiantes o padres de s P y
familia tiene un problema en la institucion muestran interés para dar solucion.

9 | Al finalizar los estudios en la institucién, el alumno logra el perfil deseado. % P W

10 | El personal de la institucion realiza 6ptimamente el servicio desde el primer F p v
momento de asumido la funcion.

11 | La institucién educativa es una entidad significativa para la comunidad. 7 < &

12 | Cada afio que pasa las mejoras son mas evidentes en la institucion educativa. L 7 &

13 | El personal de la institucion educativa, inspira confianza. v Vi 7
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si | No | si No

14 | Se brinda una programacién donde se indica cuando se llevaran a cabo e )
exactamente las diversas actividades. /

15 | Las solicitudes hechas al personal administrativo son contestadas con diligencia b e 7
y prontitud.

16 | El personal de la institucion ofrece un servicio puntual. 3 7 7

17 | El personal de la institucion se encuentra disponible a atenderle y ayudarle. 7 £ <
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18 | Los tramites de documentos en la Institucion educativa son adecuados y rapidos. 7 4 b7
19 | El personal esta capacitado para atender en forma inmediata. Vi 7 7
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No | Si No
20 | El comportamiento del personal de la institucién genera un buen clima laboral. 2 A P
21 | El personal de la institucion desempefia adecuadamente su labor. Z Vil g
22 | El personal de la institucion tiene conocimientos suficientes para cumplir con su . /
labor pedagégica y administrativa. /
23 | Ante una equivocacion (conocimiento, trato) el personal de la institucion corrige / / /
Su error.
24 | El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros superiores de / / /
estudios.
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No | Si No
25 | Hay apertura a la escucha y al dialogo del personal que labora en la institucién. Z 7~ P
26 | Se tiene una actitud flexible ante situaciones imprevistas. i . 7
27 | Se respetan los horarios del personal que labora en la institucién. 7 Z £
28 | La institucién muestra un interés sincero en la capacitacion de su personal. Z A e
29 | La institucién conoce y comprende las necesidades del personal que labora en la P p /
institucion.
30 | Se respeta los horarios designados para la atencion de padres de familia. P s W
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ Yq Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .05 0.R (0 A CZUED.2, ADALTFL oo, DNI:.. Q482704 ...
7z
Espacialihich dol vallautlor: ... 0Tl 0%, BB BOULGBRED o .c.scoovenscvmss sermsns wttomson anmssasasmoss sassimsssamsssesssnesasss it et semmbsncmmerances
L. de...Q5....del 20.2%
'Pertinencia: El item corresponde al cancepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados v

son suficientes para medir la dimensién
Firma del experto informante.
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VARIABLE 1
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION INSTITUCIONAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |[RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Liderazgo directivo Si No Si No Si No

1 El director tiene propuestas orientadas a desarrollar el servicio educativo de calidad. X X X

2 En las reuniones de trabajo con el director, él respeta la opinién de CONEI, APAFA. X X X

3 La opinién de los padres de familia es aceptada por el director. X X X

4 El equipo directivo lidera los cambios en el proceso educativo. X X X

5 El director tiene estilo democratico y transformador en la I.E. X X X
DIMENSION 2: Planificacion estratégica Si No Si No Si No

6 El equipo directivo pone en conocimiento y difunde la misién y visién de la L.E. X X

7 El equipo directivo y docente involucra a los padres de familia en el cumplimiento X X
del reglamento interno de la |.E.

8 El director demuestra autoridad en la institucion. X X X

9 El equipo directivo elabora proyectos de innovacién educativa donde participan X X X
estudiantes y padres de familia.

10 | Se elaboran proyectos de mejora de la gestion en equipo: estudiantes, docentes y X X X
padres de familia.
DIMENSION 3: Evaluacion de la gestion Si No Si No Si No

11 El equipo directivo, docentes, personal administrativo y padres de familia realizan X X X
evaluacion periddica de la gestion institucional.

12 | Elequipo directivo docente y personal administrativo realizan evaluacion periodica X X X
de la gestion pedagdgica.

13 | Elequipo directivo informa periédicamente sobre los recursos econoémicos de la I.E. X X X

14 | El equipo directivo promueve la autoevaluacion del trabajo educativo. X X X

15 | Se realizan jomadas pedagoégicas para la evaluacion del trabajo educativo. X X X
DIMENSION 4: Clima institucional Si No Si No Si No

16 | Existe confianza y sinceridad entre el personal directivo, docente y administrativos X X X
dela |.E.

17 | El personal directivo, docente, administrativos y padres de familia trabajan X X X
coordinadamente para resolver los problemas de la I.E.

18 | El personal de la I.E. es capaz de trabajar en forma conjunta las actividades de las X X X
propuestas de mejora.

19 | Los directivos convocan a reuniones para solucionar los problemas relevantes que X X X
se presentan en la |.E.
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20 | Losintereses contrapuestos entre la normativa vigente y la comunidad educativa, se X X X
solucionan con la intervencion del director.
DIMENSION 5: Capacitacion del personal Si No Si No Si No

21 El director promueve capacitaciones para todo el personal. X X X

22 | Los docentes de la |.E. estan capacitados y actualizados. X X X

23 | Elequipo directivo promueve la actualizacion pedagdgica de los docentes. (jornadas X X X
pedagogicas)

24 | Elpersonal docente es eficiente en el cumplimiento de su funcién. X X X

25 | El personal administrativo es eficiente en el cumplimiento de su funcion. X X X
DIMENSION 6: Desempefio docente Si No Si No | Si No

26 | Los docentes cumplen sus horas adicionales con la nivelacion a los estudiantes y X X X
reuniones con padres de familia.

27 | Las unidades de aprendizaje estan articuladas con los planes y proyectos X X X
institucionales.

28 | Los docentes cumplen su rol como tutores trabajando en comunicacion con padres y X X X
estudiantes.

29 | Se observan en los salones que existen evidencias de las producciones de los X X X
logros de aprendizaje.

30 | Los estudiantes demuestran progresos en sus aprendizajes que se evidencian en la X X X
evaluacion diagnostica.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ALEGRA BOCANGEL, WILIAN

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 25326261

No aplicable [ ]

16 de mayo del 2022
>

Firgha del Experto Informante.

f
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VARIABLE 2
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
1 La institucion cuenta con adecuadas instalaciones y equipamientos (computo, X X X
laboratorios, biblioteca, bafios, etc.)
2 Los espacios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un ambiente X X X
acogedor y adecuado para el aprendizaje.
3 El personal de la institucién tiene apariencia limpia y alineada. X X X
4 La apariencia de las instalaciones fisicas esta en armonia con el tipo de servicio X X X
(educacion) que presta.
5 La institucion educativa tiene instalaciones de laboratorios, biblioteca, comedor, X X X
talleres.
6 La institucion educativa cuenta con suficientes instalaciones equipadas con equipo X X X
de sonido, televisores, computadoras, internet.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
7 Se logran los objetivos previstos para cada nivel educativo. X X X
8 Cuando el personal directivo, docente, administrativo, estudiantes o padres de X X X
familia tiene un problema en la institucion muestran interés para dar solucion.
9 Al finalizar los estudios en la institucion, el alumno logra el perfil deseado. X X X
10 | El personal de la institucion realiza 6ptimamente el servicio desde el primer X X X
momento de asumido la funcion.
11 | Lainstitucion educativa es una entidad significativa para la comunidad. X X X
12 | Cada afio que pasa las mejoras son mas evidentes en la institucién educativa. X X X
13 | Elpersonal de la institucién educativa, inspira confianza. X X X
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
14 | Se brinda una programacion donde se indica cuando se llevaran a cabo X X X
exactamente las diversas actividades.
15 | Las solicitudes hechas al personal administrativo son contestadas con diligencia y X X X
prontitud.
16 | El personal de la institucién ofrece un servicio puntual. X X X
17 | El personal de la institucion se encuentra disponible a atenderle y ayudarle. X X X
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18 | Los trdmites de documentos en la Institucién educativa son adecuados y répidos. X X X

19 | El personal esta capacitado para atender en forma inmediata. X X X
DIMENSION 4: Seguridad Si | No Si No | Si No

20 | El comportamiento del personal de la institucién genera un buen clima laboral. X X X

21 | El personal de la institucion desempefia adecuadamente su labor. X X X

22 | Elpersonal de la institucion tiene conocimientos suficientes para cumplir con su X X X
labor pedagogica y administrativa.

23 | Ante una equivocacion (conocimiento, trato) el personal de la institucion corrige su X X X
error.

24 | El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros superiores de X X X
estudios.
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No |Si No

25 | Hay apertura a la escucha y al dialogo del personal que labora en la institucion. X X X

26 | Se tiene una actitud flexible ante situaciones imprevistas. X X X

27 | Se respetan los horarios del personal que labora en la institucion. X X X

28 | Lainstitucién muestra un interés sincero en la capacitacion de su personal. X X X

29 | Lainstitucidn conoce y comprende las necesidades del personal que labora en la X X X
institucion.

30 | Se respeta los horarios designados para la atencion de padres de familia. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ALEGRE BOCANGEL, WILIAN

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 25326261

16 de mayo del 2022

irma del Experto Informante.
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Anexo 5. Base de datos

V1: Gestion institucional

Siempre

5
4
3
2

Casi siempre

Aveces

Casi nunca
Nunca

1=

Desempefio docente

Evaluacién de gestion Clima institucional

Planificacion estratégica

E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
ES0
E51
E52
E53
E54
ES5
E56
E57
E58
E59
E60
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E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80

V2: Servicio de calidad

Totalmente en desacuerdo

1
2
3

Moderadamente en desacuerdo
Ni desacuerdo ni acuerdo

Moderadamente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

4=
5

Empatia

Seguridad

Capacidad de respuesta

El
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9

E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
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E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
ES0
E51
E52
E53
E54
ES5
E56
E57
ES8
E59
E60
E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
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VERSIDAD CESAR VALLEJD

Anexo 6. Autorizacion

{' N GOBIERNO REGIONAL - MADRE DE DIOS
e } DIRECCION REGIONAI_ DE EDUCACION
s InstituciBn Educativa Basica Regular

"Augusto Bouroncle Acuna”
"Ano del fortalecimiento de la soberania Nacional”
"Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Pera"

CONSTANCIA

El Director de la Institucion Educativa Basica Regular "Augusto Bouroncle
Acuna”, de la Cuidad de Puerto Maldonado, Departamento de Madre de Dios.

HACE CONSTAR:

Que el sefior CUSI RAMOS Josue , identificado con DNI N° 23939214 estudiante de
la Maestria con mencion en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo tiene
autorizacion para realizar su trabajo de tesis titulado "Gestion institucional y
servicio de calidad en institucion educativa publica de Puerto Maldonado
2022" , por lo que se le brinde las facilidades del caso para la aplicacion de su
instrumento de recoleccion de datos: encuesta a directivos, docentes y personal
administrativo que labora en esta entidad.

Se expide la presente a solicitud del interesado para los fines que crea conveniente.

Puerto Maldonado, 18 de mayo del 2022
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MAMANI APAZA JUAN DE LA CRUZ, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestion institucional y servicio de calidad en institucién
educativa publica de Puerto Maldonado, 2022", cuyo autor es CUSI RAMOS JOSUE,
constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 02 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MAMANI APAZA JUAN DE LA CRUZ Firmado digitalmente por:
JUANMA el 02-08-2022

DNI: 08170211
ORCID 0000-0002-5177-8264

08:10:01

Caodigo documento Trilce: TRI - 0386254
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