i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Gestion escolar y calidad de servicio de una institucion educativa
privada, La Molina, 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Administracion de la Educacion

AUTORA:
Ramos Mamani, Estela Hilda (orcid.org/0000-0003-2353-7399)

ASESORES:

Dr. Cérdova Garcia, Ulises (orcid.org/0000-0002-0931-7835)
Mtra. Cabanillas Pomiano, Amparo Violeta (orcid.org/0000-0002-0174-631X)
Dr. Silva Narvaste, Bertha (orcid.org/0000-0002-2926-6027)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion y Calidad Educativa

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Apoyo a la reduccion de brechas y carencias en la educacién en todos sus niveles

LIMA - PERU
2023


https://orcid.org/0000-0003-2353-7399
https://orcid.org/0000-0002-0931-7835
https://orcid.org/0000-0002-0174-631X
https://orcid.org/0000-0002-2926-6027

DEDICATORIA

La presente investigacion esta dedicada a
mis amados padres Francisca y Marcelino,
como muestra de mi gratitud vy
reconocimiento por ser mi fuente de
inspiracion y mi roca en los momentos
dificiles. Su confianza en mi y su amor
incondicional me han dado la fuerza
necesaria para seguir mis suefios. A Dios por

guiar mis pasos.



AGRADECIMIENTO

En primer lugar, quiero agradecer a mi
maestro Ulises Cérdova Garcia por su guia
experta, paciencia y exigencia continta a lo
largo de todo este proceso. De igual manera
mi gratitud a todos los maestros de la
Universidad Cesar Vallejo gue
desinteresadamente compartieron su tiempo
y conocimiento conmigo. También a mis
compaferos de estudio en especial a Luis y
Maria Antonieta por su colaboracion,
discusiones estimulantes y por compartir
conmigo sus ideas e intercambio de
conocimientos.

Por dltimo, agradecer a la Institucidén
Educativa que me brindd su apoyo necesario

para llevar a cabo mi investigacion.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CORDOVA GARCIA ULISES, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA
EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC
- LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: "Gestion escolar y calidad de servicios de una
institucion educativa privada, La Molina, 2023", cuyo autor es RAMOS MAMANI ESTELA
HILDA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 19.00%, verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo gue 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 omisién tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 22 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CORDOVA GARCIA ULISES Firmado electrénicamente
ORCID: 0000-0002-0931-7835 08-2023 17:27:13

Cadigo documento Trilce: TRI - 0609604

o o.e INVESTIGA



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, RAMOS MAMANI ESTELA HILDA estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO del
programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, declaro bajo juramento que todos los
datos e informacion gue acompafian la Tesis titulada: "Gestion escolar y calidad de
servicios de una institucién educativa privada, La Molina, 2023", es de mi autoria, por lo
tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

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

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

RAMOS MAMANI ESTELA HILDA ) .
Firmado  electronicamente

DNI: 09752765 por: ERAMOSMA1 el 03-08-

ORCID: 0000-0003-2353-7399 2023 1943341

Caodigo documento Trilce: INV - 1243125

o%%* INVESTIGA

o UCVY



iNDICE DE CONTENIDOS

CARATULA
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
INDICE DE CONTENIDO
INDICE DE TABLAS
INDICE DE FIGURAS
RESUMEN

ABSTRACT

l. INTRODUCCION
. MARCO TEORICO
.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.2. Variables y operacionalizacion

3.3. Poblacion

3.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5. Procedimientos

3.6. Método de analisis de datos

3.7. Aspectos éticos

IV.  RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos
4.2. Andlisis inferencial

V.  DISCUSION

VI. CONCLUSIONES

VI. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Pag.

iii
Vi
vii

viii

20
20

20
22
22
23
23
23

25
25

31

36
43
45
46
59

Vi



iNDICE DE TABLAS

Tabla 1 Estadisticos descriptivos variable Gestion Escolar y sus

dimensiones

Tabla 2 Estadisticos descriptivos variable Calidad de Servicio y sus

dimensiones

Tabla 3 Prueba de normalidad de la hipétesis variable Gestion Escolar y

variable Calidad de Servicio y sus dimensiones
Tabla 4 Prueba de correlacion para la hipétesis general
Tabla 5 Prueba de correlacidon para la hipétesis especifica 1
Tabla 6 Prueba de correlacion para la hipétesis especifica 2
Tabla 7 Prueba de correlacion para la hipétesis especifica 3
Tabla 8 Prueba de correlacion para la hipétesis especifica 4
Tabla 9 Prueba de correlacion para la hipétesis especifica 5
Tabla 10. Matriz de consistencia
Tabla 11. Operacionalizacion de la variable: Gestion escolar
Tabla 12. Operacionalizacion de la variable: Calidad de servicio
Tabla 13. Ficha del instrumento de Gestion Escolar
Tabla 14. Ficha del instrumento sobre la calidad del servicio educativo

Tabla 15. Estadistica de confiabilidad de los instrumentos

Pag.

25

28

31
32
32
33
33
34
35
59
63
64
65
66

112

vii



iNDICE DE FIGURAS

Figura 1 Niveles variable Gestién Escolar y sus dimensiones

Figura 2 Niveles variable Calidad de Servicio y sus dimensiones

Pag.
27

30

viii



RESUMEN

Gestion escolar y calidad de servicio son aspectos fundamentales para una
educacion 6ptima, ya que requieren una planificacion cuidadosa y atencion
constante. El objetivo general fue establecer la relacion que existe entre gestion
escolar y calidad de servicio de una institucion educativa privada, La Molina, 2023.
Tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, descriptivo, método hipotético-
deductivo y transversal. Se efectud validez y confiabilidad de los dos instrumentos.
La poblacion fue de 96 padres de familia realizando un analisis descriptivo y SPSS vs
26.

Los hallazgos mostraron que la gestion escolar presenta un nivel muy bueno
en 63.5 % y bueno en 36.5 % y para la dimension estratégica se evidencia un nivel
muy bueno en un 64.5 % y bueno en un 35.4 %, en cuanto a la dimension
administrativa presenta un nivel muy bueno en un 44.8 %, bueno en un 44.8 % vy
regular en un 10.4 %, para la dimension pedagdgica presenta un nivel muy bueno en
un 62.5 %, buena en un 31.3%, regular en un 5.2 % y solo el 2.1 % deficiente. Se
concluyé que existe relacion entre gestién escolar y calidad de servicio, con una
significancia de .000, la cual establece una relacién significativa con magnitud de
relacion moderada y de direccion directa (Rho: .695).

Palabras clave: Gestion escolar, educacion, pedagogia, servicio.



ABSTRACT

School management and quality of service are fundamental aspects for an optimal
education, as they require careful planning and constant attention. The general
objective was to establish the relationship between school management and service
quality in a private educational institution, La Molina, 2023. It had a quantitative
approach, non-experimental design, descriptive, hypothetical-deductive and cross-
sectional method. The validity and reliability of the two instruments were tested. The
population consisted of 96 parents, performing a descriptive analysis and SPSS vs.
26.

The findings showed that school management presents a very good level in 63.5%
and good in 36.5% and for the strategic dimension a very good level in 64.5% and
good in 35.4%, for the administrative dimension it presents a very good level in
44.8%, good in 44.8% and regular in 10.4%, for the pedagogical dimension it
presents a very good level in 62.5%, good in 31.3%, regular in 5.2% and only 2.1%
deficient. It was concluded that there is a relationship between school management
and quality of service, with a significance of .000, which establishes a significant
relationship with a moderate magnitude and direct direction (Rho: .695).

Keywords: Socialization, Ability, Learning, University Student, Higher Education.



l.  INTRODUCCION

La gestion escolar y la calidad de servicio son aspectos esenciales, las cuales
certifican una educacién éptima, asi mismo requieren de una planificacion cuidadosa
y una atencion constante, para lograr resultados satisfactorios en los estudiantes, el
centro educativo y la sociedad. Por lo mismo, los principales fundamentos de la
variable, establecidos por las Normas de Calidad ISO, son la base sobre la que se
sustenta la gestién educativa. Estos principios incluyen la distribucion centrada en el
usuario, la orientacion en los procedimientos, la participacion de los colaboradores y
del conjunto estudiantil, la mejora constante y la orientacion de sistemas gerenciales
(Ropa, 2014).

A nivel mundial se conoce que el sistema educativo de Esparfia tiene serias
carencias en la calidad educativa, por ello, considerando sus caracteristicas, los
centros educativos como institucion, su independencia y la verbalizacion por el
liderazgo de la junta educativa, se transforman en una necesidad dentro del servicio
educativo (Bolivar, 2019). También, la pandemia afectd el sistema educativo, sobre
todo en la gestion escolar, donde las instituciones educativas tuvieron que modificar
la ensefianza — aprendizaje de los estudiantes, por lo que la gestion escolar
involucraba liderar y organizar a la plana docente y los recursos de los que se
disponia para enfrentar los desafios cotidianos de la tarea escolar y, de este modo,

no se vean afectados los estudiantes (Pacco y Davila, 2022).

Hace afos, gran parte de las naciones latinoamericanas ignoraban las
consecuencias de una mala gestion escolar, implementando métodos para la
reduccion de horarios en la prestacion de servicios, el resultado de esto fue que,
debido a los cambios macrosociales realizados a gran escala, el sistema educativo
entr6 en un proceso mas rapido de desarticulacion, obteniendo un déficit en la
eficacia laboral (Garcia et al. 2018), por otro lado la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (Unesco, 2020) sostuvieron que
una adecuada gestibn escolar debe disminuir los niveles de desigualdad,

discriminacion, pobreza y desercion escolar, con el Unico proposito de lograr el



desarrollo integral de los estudiantes, asi como garantizar su acceso a la educacion

basica regular hasta la culminacién de su trayectoria educativa.

La situacion actual no se encuentra en un contexto excepcional en el Perd,
puesto que es evidente el déficit de liderazgo en el area directiva, generando una
inadecuada gestion escolar de las organizaciones educativas, consecuencia de esto,
son las desigualdades educativas entre los sectores urbanos y rurales, teniendo
dificultades en las areas como matematicas, ciencias, comunicacién y comprension
lectora, por ello son monitoreadas a través del Ministerio de Educacion (Pacco y
Davila, 2022). Asimismo, existen dificultades en la gestion escolar, debido a que son
dirigidos por especialistas que no poseen los conocimientos basicos sobre lo que

representa dirigir una institucion educativa en sus diferentes areas (Morales, 2017).

En Lima, se evaluo la relacion entre la virtualidad y la calidad de servicios,
donde se evidencia que las estrategias empleadas por los docentes influira en la
calidad de servicios, de esta manera se evidencia el nivel de gestion escolar que
lleva a la escuela, por lo tanto, es de suma importancia que esta gestién brinde
capacitaciones constantes a la plana docente, impulse el aprendizaje independiente

de los estudiantes al utilizar herramientas tecnologicas adecuadas (Zavala, 2022).

Respecto al nivel local, en una IE privada del distrito de la Molina se observo
el retiro de estudiantes matriculados del nivel inicial por estar descontentos con la
calidad del servicio educativo. Asimismo, se ejecutd una incorrecta planificacion
financiera, ya que la administracion de la institucibn no cuenta con un cronograma
establecido para la realizacion de acciones de la institucion, se conoce también que
en la publicidad presentada durante los primeros meses del afio promocionaron la
incorporacion del curso de computacion, el cual hasta la fecha no se ha ejecutado.
Por otro lado, la IE no cuenta con un laboratorio de computo, proyectores ni medios
pedagodgicos para una optima clase, a conclusion de ello las madres de familia

comunicaron un descontento con las distintas areas de la instituciéon educativa.

Por ello, la investigacion tiene como problema general: ¢Cudl es la relacion

gue existe entre la gestion escolar y la calidad de servicio de una institucion



educativa privada, La Molina 2023?, y respecto a los problemas especificos son:
¢, Cual es la relacién que existe entre la gestion escolar y los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia por parte de una
institucion educativa privada, La Molina, 20237

Asimismo, la investigacion brinda aportes significativos, la cual tiene una
justificacion teodrica, practica y metodolégica. Con referencia a la primera justificacion,
el estudio examina la gestién escolar y la calidad del servicio educativo, la cual se
pueden aplicar diversas teorias y enfoques de investigacion. En cuanto a la
justificacion practica, el escrito proporcionara informacion valiosa para optimizar la
eficacia de la ensefianza dada. Con respecto a la justificacion metodoldgica, en la

tesis se usaran métodos, procesos y metodologias y se validaran sus instrumentos.

Respecto al objetivo general: Establecer la relacion que existe entre la gestion
escolar y la calidad de servicio de una institucion educativa privada, La Molina, 2023.
En cuanto a los objetivos especificos: Establecer la relacion que existe entre la
gestion escolar y los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

seguridad y la empatia de una institucion educativa privada, La Molina, 2023.

Finalmente, su hipétesis general es: Existe relacion entre la gestion escolar y
la calidad de servicio de una institucion educativa privada y las hipotesis especificas
son: existe relacion entre la gestion escolar y los elementos tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia de una institucion educativa

privada, La Molina, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Indagando en estudios internacionales realizados anteriormente, se presento el
estudio realizado en Ecuador por parte de Roman (2019) donde su objetivo fue
evaluar los procesos de gestion escolar de la Unidad Educativa Particular Bilingle
Interamericana en base al estdndar establecido por el Ministerio de Educacion
Ecuatoriano, respecto a su metodologia tuvo un enfoque cuantitativo. Sus hallazgos
indicaron que se evalu6 el cumplimiento de los estdndares de calidad de la gestion
escolar de la Unidad Educativa Particular Bilingie Interamericana del 46,30 %, con el
fin de determinar este hallazgo se examiné la puntuacion establecida, incrementando
la valoracion del indicador con la suma de estdndares que se encuentran ubicados
en este descriptor. Llegando a la conclusion de que, al aplicar la auditoria educativa,
el 46,30 % de los alumnos tienen una gestion escolar y las areas que mas tienen un
cumplimiento con las educativas con un 16,67 %, por eso la plana docente deben

optar por medidas que refuercen dichas falencias y optimizar su grado educativo.

Alvaro (2020) tuvo como fin determinar la relacion directa de ambas variables,
con una metodologia descriptiva — correlacional, de tipo cuantitativa, sus hallazgos
fueron que, existe relacion moderada entre las variables, por lo tanto, se acepta la
hipétesis del estudio, respecto a los resultados de la gestion escolar fueron que en la
dimension gestion administrativa la categoria que resalta es la “siempre”
representada por el 56,25 % de los directivos, con referencia a la gestion pedagogica
la categoria mas sefalada fue “casi siempre”, por la cual tuvo el 25 % de directores,
respecto a la dimension convivencia la categoria mas importante fue “casi siempre”
en el cual tuvo 25 % de los directores, y en seguridad escolar la mas sefalada fue
“siempre”, representada por 43,75 % de los directores, concluyendo que existe poca

semejanza entre las variables de estudio.

En el estudio realizado en Colombia por Mercado y Escobar (2022) tuvieron la
finalidad de analizar la influencia de la gestion escolar en la calidad educativa, de tipo
descriptiva, explicativa, con enfoque cuantitativo; los hallazgos obtenidos por los
autores indican que, hay relacion alta y directa entre las variables, es decir, cuando

existen niveles altos en gestidén escolar, la calidad educacional también es alta, por lo



que los hallazgos del estudio indican un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
de 0. 778, lo cual asevera que existe un 99 % de confianza y una relacion directa
entre las variables. Concluyendo que, se busca replantear algunas directrices o
politicas educativas para optimizar los niveles de calidad educativa.

Arroyave y Hurtado (2019) tuvieron como finalidad determinar las brechas
existentes entre las expectativas y las percepciones de la calidad del servicio
educativo, donde su metodologia fue de tipo descriptivo. Sus hallazgos indican que
asi existan resultados en contra respecto a algunas dimensiones, los alumnos tienen
como fortaleza las dimensiones de capacidad de respuesta con una brecha negativa
de -0,49, indicando que a los docentes y personal administrativo les falta
compromiso en la prestacion del servicio y la calidad de servicio presenta una brecha
negativa de -11,47 en cuanto a cada una de sus dimensiones. Concluyendo que, el
indicador de nivel de calidad del servicio, y el posicionamiento de las dimensiones
con su respectivo umbral de satisfaccion, generando en las directivas de la institucion
educativa una perspectiva mas amplia de lo que significa la calidad de servicio, para

gue de ese modo utilicen estrategias precisas para mejorar su servicio.

Por ultimo, en el estudio de Sanchez y Delgado (2020), se plante6 diversos
objetivos de conocer las gestiones escolares y su relacion con el aprendizaje, con
una metodologia descriptiva, de enfoque cualitativo, donde se obtuvieron hallazgos
de que el 60 % de estudios afirman que las gestiones educativas son vitales para la
mejora del aprendizaje de los estudiantes y el 40 % confirman que la metodologia de

ensefanza de los docentes es esencial para un aprendizaje significativo.

En cuanto a los estudios previos nacionales, destaca la investigacion de
Saenz (2022) cuyo propdsito fue evaluar el nivel de relacion entre variables,
mediante un muestreo no probabilistico de 30 padres de familia, con una
metodologia de tipo cuantitativo correlacional, donde el coeficiente de correlacion fue
de (R=0.8662). Por ello lleg6 a la conclusion de que existe un nivel alto y significativo
entre las variables, es decir, si existe una buena gestion escolar, también habra una

mejor calidad de servicio; en dicha dimension se evidencid un grado alto y



significativo, donde a mejor gestion escolar existira un mejor desemperfio en el area
administrativa; la dimension de gestion escolar estratégica y la calidad empatica tuvo
un resultado de correlacion alta, la autora sugiere mayores investigaciones en

distintos niveles educativos.

Segun Valverde (2023) donde su objetivo fue identificar las causas de las
estrategias directivas y la calidad de servicio; de tipo cuantitativo, con un enfoque
explicativo — no experimental, donde sus resultados demostraron que existe relaciéon
entre las variables, teniendo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman con un
p valor = 0.00 < 0.01 y un indice de 0.721, llegaron a la conclusiéon de que existe una
relacién significativa, positiva y alta entre las variables.

En el estudio realizado por Huarcaya (2021) donde su finalidad fue analizar el
grado de relacion entre las variables tuvo una metodologia cuantitativa con enfoque
descriptivo correlacional, con un muestreo de 62 alumnos, donde sus hallazgos
fueron que se encontrd relacion moderada entre las variables, el instrumento
utilizado se valid0 mediante un juicio de expertos, asi mismo, referente a su
confiabilidad se efectud el alfa de Cronbach el cual tuvo un resultado positivo en
ambas variables: 0,856 para la variable gestion escolar y 0,752 para la variable
calidad del servicio educativo, concluyendo que a mejor gestion escolar, mejora la

calidad del servicio educativo en dicha institucion.

Guevara (2020) en su investigacion, cuya finalidad fue evaluar el nivel entre la
gestion escolar y el desempefio profesional, tuvo una metodologia cuantitativa
correlacional, los hallazgos fueron que se encontro relacion alta y significativa entre
las variables, donde los hallazgos fueron: r = 0,8700; es decir que, si la gestion
escolar es buena, existe un buen desempefio por parte del docente, concluyendo

gue existe relacion entre las variables de estudio.

Respecto a Cueto et al. (2020) el fin del escrito fue evaluar la calidad del
servicio en instituciones educativas de Chaclacayo - Lima, utilizaron como
metodologia un enfoque cuantitativo, descriptivo, donde por medio de la evaluacién

de tres cuestionarios pudieron realizar la recopilacion de datos estadisticos, los



hallazgos del estudio mostraron, en cuanto a la calidad del servicio educativo, que
distintos centros educativos se hallan en el nivel “medio”, en los siguientes criterios:
satisfaccion al cliente (50.23 %), liderazgo educativo (51.37 %), planeacién
estratégica aplicada a la educacion (48.30 %). Concluyendo de que la calidad de
servicio se encuentra en un nivel intermedio con un 51 % con base en la poblacion

de clientes internos como externos.

La investigacion parte de la teoria de la organizacion educativa que muchas
veces se conceptualiza a partir de la propia experiencia educativa y de como se
organiza cuando no esté totalmente desarrollada. Por tanto, con el pasar de los afios,
esta teoria ha sido explicada de diversas maneras, comenzando por la educacion,
pero muy rara vez se le asocia con una institucion educativa. Por ello, en muchas
actividades que se realizan sobre la base de la gestion educativa, permaneciendo
implicitas en lugar de explicitas; ademas, surge la confusion cuando los docentes
presentan diferentes conceptos educativos y tratan de transmitir lo logrado sin

mostrar primero su actuar (Gray, 1980).

Del mismo modo, se sabe que la teoria de la organizacion escolar se
fundamenta sobre el conocimiento de la institucion escolar como objeto de estudio,
es decir, analizando como deben interactuar los distintos elementos que conforman
al centro educativo. En este sentido, la teoria de la organizacién escolar no se limita
solamente a descubrir el fendmeno organizativo, sino también en conocer cémo

deberia estar organizada en beneficio de las necesidades sociales (Matilde, 2022).

Por ello, existe la teoria clasica, donde se encuentra el pensamiento de
Frederick Taylor, la cual concibe a la organizacion escolar como una estructura
mecanica en la que las personas son piezas claves para el funcionamiento del
proceso. Igualmente, se relaciona con Elton Mayo, quién resalté mas que nada la
relevancia entre las relaciones sociales y la productividad con la finalidad de que
estas se den en base a la participacion activa, el entendimiento o alguna relacion que
lleguen a tener en comun. A su vez, Robert Merton comenté en su modelo que el

elemento primordial es la confianza, ya que permite una buena relacion entre los



agentes de la institucion educativa, tales como docentes, directores, auxiliares y
entre otros; también, identificar las normas de convivencia que otorga la institucion y
crear una mayor integracion efectiva entre los miembros de la comunidad educativa
(Matilde, 2022).

En la misma linea, la teoria de la gestion escolar es el conjunto de actividades
planificadas e interrelacionadas que tienen por finalidad entregar los resultados
previstos, incluido el logro de resultados de aprendizaje, y garantizar la accesibilidad
y continuidad de la educacién basica bajo la guia pedagdgica del director. Ademas,
la consolidacién del rol directivo implica orientar los esfuerzos de gestion hacia las
areas de actividad gerencial, identificadas en areas con una adecuada estructura de
desempeiio gerencial, de acuerdo con otras caracteristicas y necesidades de los

estudiantes, la institucion y la comunidad (Sverdlick et al., 2022).

Fernandez (2002, como se cit6 en Canton, 2003) manifestd que la
organizacion de las escuelas esta conformada por varios niveles complejos: nivel de
adherencia (elementos particulares, maestros); nivel de organizacion (primer plano
para la interrelacion entre individuos) y nivel de sistema. Para Gray (1980) las dos
exigencias principales de la teoria educativa son que debe tener en consideracion los
problemas y cuestiones de cada miembro, y los problemas y cuestiones de las
relaciones de la estructura organizativa con el progreso de la sociedad a través de
los afios. Es decir, la organizacion educativa debe preocuparse por el aprendizaje de
los estudiantes teniendo en cuenta sus problemas personales y sociales, y por el

progreso de la sociedad teniendo en cuenta las necesidades que esta requiere.

Con referencia a nuestro estudio, sabemos que, la escuela es un
establecimiento educativo, donde los profesores educan y los alumnos aprenden.
Las escuelas son establecimientos formales de aprendizaje, autorizados, donde las
técnicas o ejecucion de los aprendizajes deben ser conforme a lo formulado por el
MINEDU, a partir de fundamentos de aprendizaje, aprendizajes uniformes, plan
educativo, concentracion en el tiempo, ejecucién de pruebas, hasta aprendizajes

extraescolares. En otro sentido mas amplio, las escuelas son organismos donde se



imparten conocimientos, donde el objetivo fundamental es prepararlos para la vida, a
partir de la cual se ensambla el progreso (Ridwan, 2021). Por lo mismo, la educacion
es una necesidad fundamental de las personas, sin educacion la sociedad no se
desarrollaria, porque la educacion es una de las bases fundamentales en el progreso
de una nacion (Safitri et al., 2019).

La gestion escolar puede interpretarse como un proceso de actividades que
utilizan recursos humanos y no humanos (Budi et al., 2020); asi mismo, se conoce
gue la educacion es la base primordial de cualquier cambio, ya que juega un papel
importante en el aspecto social y politico, asi como en el conocimiento y las
habilidades humanas (Oikonomidou y Konstantinidis, 2020).

Dentro de la gestion escolar, el aprendizaje basado en proyectos es
fundamental para ser atendido por los centros educativos en sus diferentes niveles,
ya que es una labor util para investigar y dar soluciones a los problemas, en cuanto a
la propuesta, a los responsables de coordinar el cambio y al personal que se ocupa
de las instituciones. Ademas de observar las caracteristicas de los estudiantes, el
didlogo en el aula también es fundamental, puesto que el intercambio de
conocimientos forma parte de la relacion que existe entre docente y estudiante.
Asimismo, el docente ayuda al estudiante en la disciplina y respeta sus limites y las
diferencias en su clase (De Freitas, 2022). Asi mismo, los directores deben ser
capaces de innovar en el desarrollo de sus escuelas y convertirse en formuladores
de politicas innovadoras. A pesar de que el cambio en direccién de educacion que
antes era centralizada a descentralizada es muy bueno para mejorar la labor de la
escuela (Wibowo et al., 2021).

Se conoce también que las actividades y el aprendizaje en las escuelas
pueden ayudar al proceso de desarrollo de los estudiantes. Alli son varios los
factores que deben ser considerados en el progreso de los estudiantes con respecto
al aprendizaje y proceso en la escuela. Los factores son la disponibilidad de
educadores calificados y personal educativo de acuerdo con sus especialidades;

instalaciones proporcionadas por la escuela, materiales apropiados, metodologias y



habilidades de aprendizaje para los estudiantes; adecuada gestion del tiempo, asi
como organizaciones que sean capaces de desarrollar o mejorar la creatividad de los
estudiantes (Trisela, 2022).

Todas las escuelas son administradas por regulaciones similares, directrices,
planes de estudio y normas que emanan del Ministerio de Educacion. En cualquier
caso, una percepcion sobre lo que significa escuela es que nos lleva a razonar que
cada uno tiene un estilo especifico de asociacion y actividad, que han ido
organizando a largo plazo (Rodriguez, 2000). Asi mismo, la gestién no solo tiene que
ser eficaz, sino también correcta, por la movilizacion de todos los componentes de la
organizacion, importante para organizar sus esfuerzos en actividades agradables, de
tal medida, permite la consecucion de objetivos compartidos, que se habran
organizado previamente con sus resultados adecuadamente evaluados para contar
con la importante critica que permite tomar opciones ideales, Naranjo (2020), por otro
lado, la gestion escolar se puede hacer en varios niveles de jerarquia, que se ven
afectados por diferentes factores como la economia, politica, asociaciones globales,
financiacion para la educacion, etc. Para avanzar en los cambios publicos ventajosos
para el sistema escolar, la propuesta de que se establecen tiene un fundamento y un
curso de concientizacion para aplicar, con un desarrollo desde el principio hasta los

hallazgos obtenidos para el estudio (Carrillo, 2018).

El uso de las TIC para mejorar la gestion escolar esta muy determinado, entre
otros, por actitudes hacia la tecnologia de los residentes de la escuela, cultura
escolar, liderazgo de los directores, disponible infraestructura y otros factores. Las
instalaciones de TIC es propiedad de las escuelas, pueden desempefar un papel
positivo o negativo dependiendo de quién los use. Las TIC tendran un impacto
negativo si no se controla su utilizacion, en él, por el contrario, mejorara el
rendimiento cuando la utilizacién esté de acuerdo con los objetivos establecidos
(Daryanto et al., 2019).

La gestion escolar ultimadamente ha separado los ejercicios administrativos

de las actividades técnicas, docentes y pedagdgicos, centrandose en supervisores,
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que afirma la presencia de un conjunto de actividades homélogas con una forma
profundamente objetiva y normal, una cadena de tiendas o una clinica médica, donde
mueven proyectos funcionales de recursos tangibles y monetarios, asi como el
control de una actividad de administraciones y ciclos (Garcia et al.,, 2018).
Finalmente, la gestién educativa y la escolar son conceptos clave para entender
coémo la gestion trabaja en la promocién de la docencia, se basa en las actividades
efectuadas por los diferentes érganos de gobierno (municipal, estatal y federal) para
materializar politicas publicas y lineamientos educativos nacionales (Oliveira y De
Souza, 2021).

Por otro lado, el Ministerio de Educacion (MINEDU, 2021) manifesté que se
trata de un conjunto de ciclos administrativos y habilidades de liderazgo que buscan
cumplir la optimizacion de los estudiantes y garantizar su admision a la escolaridad
hasta el término de su formacion escolar. Lo cual se logra mediante la junta de
circunstancias de trabajo, de la administracion de la practica estudiantil y del
bienestar educativo. Por lo tanto, la gestion educativa identifica los elementos
basicos del desarrollo de la calidad en las escuelas al involucrar a la integracion de la
sociedad escolar de manera Optima, la cual esta conformada por el director,
docentes, personal y estudiantes (Agus, 2019). Sin embargo, los docentes son las
personas mas influyentes para optimizar el aprendizaje de los estudiantes, por ello, el

establecimiento del acompafiamiento pedagdgico (Haji y Zailani, 2019).

Es asi que, el MINEDU (2023) indico, que las dimensiones de la gestion
escolar, se colocan dentro de la gestion de las instituciones educativas de acuerdo a
las prioridades establecidas por los gestores académicos, para lograr cumplir sus

objetivos, estas se presentan de la siguiente forma:

(a) Estratégica: es liderada en las IIEE por la plana directiva y operativizada
por los integrantes de las instituciones, las cuales interactian en actividades, para
alcanzar la colaboracion de la corporacion estudiantil; (b) Administrativa: es liderada
por el comité de gestibn de condiciones operativas y operativizada por los que

gestionan los recursos humanos, financieros, materiales y la planificacién estudiantil;
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(c) Pedagdgica: es liderada por el comité de gestién pedagdgica y operativizada por
los integrantes de la IE, el cual se enfoca en el progreso integral de los escolares
mediante planes y estrategias educativas que les permitan obtener habilidades,
conocimientos y valores y (d) Comunitaria: es liderada por el comité de gestion del
bienestar y operativizada por los integrantes de la IE, la cual busca fortalecer la
colaboracion de la comunidad en la gestion escolar, fomentando la inclusion, el

respeto y la comunicacion.

De igual forma, la teoria de la calidad de servicio se basa mas que nada en la
suposicion de que las recomendaciones dadas en el desarrollo de la produccion
conducen a cambios para obtener mejores resultados; puesto que, se estaria
cumpliendo los requisitos o expectativas que tienen los clientes sobre el servicio para

satisfacer sus necesidades (Deming, 1986).

Dicho esto, se logra vincular con la teoria de la calidad del servicio educativo,
segun Harf et al., (2021), abarcaron la creacion interna de todas las condiciones
fundamentales para dar un servicio de calidad en las instituciones, cumpliendo con lo
requerido por estudiantes y docentes, es decir, necesidades, expectativas y
resolucién de problemas, donde todo se realiza de manera correcta desde que inicia
hasta que termina el servicio; tratdndose incluso de que la responsabilidad sobre la
calidad de una organizacion es de todos, no solo de los controladores. En
conclusién, se deduce gque una institucion educativa va a tener una buena calidad de
servicio cuando tenga una buena calidad educativa para suplir las necesidades de

los estudiantes y de la comunidad.

Continuando con las teorias referentes a la calidad de servicio, se conoce que
los servicios educativos a menudo no son tangibles y dificiles de medir porque
resultan en forma de transformacion del conocimiento, habilidades para la vida y
modificaciones del comportamiento de los estudiantes. Por lo tanto, la definicién de
calidad de la educacién varia de una cultura a otra (Abenawe, 2022). Lo cual, parte
del Conductismo, la Revista Unir (2021) mencioné que, en la educacion, el

conductismo tiene numerosas aplicaciones y sus procedimientos son
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excepcionalmente habituales en el aula principal para trabajar la obtencion de

informacion sobre los alumnos y su forma de comportarse o mentalidad en clase.

Cabe sefalar que el aprendizaje social sigue un modelo de correspondencia
ascendente en el que el educador se sitia por encima del alumno, y del mismo modo
el alumno espera una educacion y servicio 6ptimos, el cual le ayude a crecer.
Conociendo que el instructor espera el trabajo de productor dinAmico que necesita
ajustar la forma de comportarse de sus alumnos y para ello debe darles las
actualizaciones adecuadas constantemente. Al mejorar la calidad de la educacion, la
gestion escolar debe prestar atencion a las instalaciones e infraestructura existentes
en las escuelas, si las instalaciones y la infraestructura estan de acuerdo con la

calidad y las finalidades de la educacion (Imam, 2021)

También Boulding et al. (1993) manifestaron que la calidad de servicio y la
percepcion de los clientes fueron examinados como puntos claves para analizar las
necesidades basicas que necesita el consumidor en cuanto al servicio recibido. Su
explicacion basica se produjo por causa de las practicas de gozo con distintos
encuentros de servicio se despliegan y cambian a una cualidad global con plazo
alargado, dado que, es a través del cumulo de valoraciones determinadas (Alén y
Fraiz, 2006), para realizar una educacion eficiente y eficaz, los proveedores de
educacion formal deben estar equipados con conocimiento de la gestion y
administracion de la escuela, oficina, habilidades gerenciales, habilidad de gestores
de proyectos, gestion y planificacion educativa, capacidades de seguimiento y

evaluacion (Fathurrochman et al., 2021).

Por ello, la calidad del servicio consta de todas las formas de actividades
realizadas por las instituciones para satisfacer las perspectivas de los consumidores.
Por lo cual, el servicio se define como los servicios prestados por la institucién en
forma de conveniencia, precision, hospitalidad, rapidez, destreza y habilidad,
encaminados a la correccién y actitudes en la prestacion de servicios para la
satisfaccion del consumidor. La calidad se puede ver comparando las percepciones

de los consumidores, sobre el servicio que realmente se le brinda (Nidhomul, 2019).

13



Por otro lado, Schmelkes (2010) mencion6 que el movimiento hacia una mejor
calidad educativa parte de la motivacion detras de cumplir con el destinatario, la
persona que juzga sobre la calidad de servicio que se da. Para lograr esto, es
importante averiguar mas sus necesidades, sus suposiciones, sus preocupaciones,
sus decepciones en cuanto a la ayuda que se ofrece. Del mismo modo, es
fundamental que el destinatario conozca y participe en lo que se estd tratando de
hacer para trabajar en la naturaleza del servicio, la Gestién de la Calidad apunta a la
supervivencia de las organizaciones a través de la satisfaccion del consumidor
Chagas et al. (2019), asimismo, la calidad del servicio y la satisfaccion se han vuelto

vitales en la elaboracién y estimacion de servicios en la industria (Galan, 2019).

Ademas, la calidad la hacen los individuos, directiva, técnicos, administracion,
por ejemplo, maestros, que, conociendo la utilizacion, de las estrategias de calidad
vigente con el fin de que puedan aplicarlas durante todo el tiempo que trabajen en su
gestion. De hecho, incluso los estudiantes y sus apoderados son los interesados en
un marco de calidad, la cual esta hecha por individuos que estan sensibilizados,
preparado, persuadidos y listos para aplicar una progresion de reglas razonables que
traten de ahorrar esfuerzos y lograr resultados. Es asi que muchos directores de
instituciones creen que ya hacen el rol instructivo lo mejor posible, pero en realidad
no tienen la menor idea de las diversas oportunidades de cambio que les brinde la
formacion de un marco con el que se conservara un dominio sobre toda la
asociacion, una superacion persistente y particularmente la realizacion, tanto de los
estudiantes como el de su alrededor (Senlle y Gutiérrez, 2004). En la actualidad los
clientes son cada vez mas habiles en sus solicitudes y demandando cada vez mas
altos estandares de servicio. Si la calidad del servicio observada por los estudiantes
durante la leccion es satisfactoria, entonces, directa o indirectamente, la imagen del
servicio sera generalizada porque la complacencia que sienten los alumnos y
egresados se trasladara a estudiantes y futuros estudiantes en una cadena

(Fortunata y Nagian, 2020).

Respecto a la educacidn, los estudiantes y padres de hoy buscan instituciones

gue proporcionen ellos con experiencias educativas Unicas, memorables vy
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personales. Ademas, es un cliente que busca una educacién programa que lo
preparard para una carrera exitosa en el futuro (Tukirana et al., 2021). La calidad
parece ser una alta prioridad para la politica educativa fabricante, y mejorar la calidad
es probablemente la mas dificil tarea que atraviesan los centros escolares. En este
sentido, la gestion de la calidad se considera un poderoso vehiculo para apoyar la

gestion de la calidad en los centros educativos (Kranioti y Broni, 2023).

Asi mismo, Budiyanti et al. (2019) indicaron que, en la prestacion de servicios,
la eficacia es un mecanismo esencial que tiene que ser analizado, fundamentalmente
en la formacion y la alineaciéon. La calidad del servicio es importante dado que
presenta un impacto en la formacién de la humanidad. Asi mismo, la calidad del
servicio proporciona un impulso para aumentar la necesidad de educacion formal de
la comunidad, haciendo las escuelas un sector estratégico y se puede esperar que

produzcan recursos humanos de calidad (Sen, 2022).

Empleando conceptos de la calidad en el proceso educativo, Pérez (2000,

como se citd en Carrion, 2014) conceptualiza tres enfoques:

a) Enfoque absoluto: Influye en la idea de las cosas, para nuestra situacion
influye en la ayuda instructiva. La naturaleza de la ayuda como cualidad,
categoria, clase, fenomenal, alta estructura; en lugar de las palabras
descriptivas de mala, pequefio o bajo. Alude a la grandeza de la ayuda, que
es, en realidad, la plena propiedad de las caracteristicas que definen o
retratan la ayuda educativa.

b) Enfoque relativo: Se percibe como una cuestién de grado en la propiedad de
las caracteristicas o la construccidon de las caracteristicas; la ayuda instructiva
se da de un constante valor, el cual se distribuye en grados al contrastar los
servicios escolares. La calidad como marco de inteligencia infiere: a) conexion
mediante objetivos y hallazgos (irrevocabilidad), b) solidez mediante objetivos,
metas, y resultados (viabilidad y viabilidad) y c) inteligibilidad mediante ciclos,

medios y hallazgos (eficacia).
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c) Enfoque integral: Habilidad en la realizacion de la ayuda, gran o sorprendente
articulo, a través de ciclos de competencia, agradable tanto para sus
beneficiarios, inmediatos y tortuosos, como para los distintos funcionarios de

la asociacion encargados de realizarla.

Por ello, la norma ISO 9001:2015 caracteriza a la gestién de calidad como
componentes que deben tener una organizacion para alcanzar un marco convincente
gue le ayude a supervisar y trabajar en la naturaleza de sus bienes o servicios. Dicho
concepto aclara que la gestion de calidad es un sistema estratégico y los resultados
normales, todos los niveles jerarquicos deben estar involucrados. Asi, la norma trata
de trabajar con la optimizacion de métodos de gestion de la calidad en un esfuerzo
conjunto con las necesidades del cliente, adelantando asi las reglas para la
realizacion de un programa de calidad que aumente el valor de cada persona
estrechamente involucrada (Cervantes et al.,, 2018). Medir la calidad del servicio
también es importante para mejorar la calidad de la educacién en las escuelas
secundarias del sector publico. La administracion de las escuelas publicas solo se

orienta en optimizar la calidad de la educacion (Manzoor, 2018).

Hay que mencionar que, Viveros (2002, como se cito en Garcia et al., 2018)

indicaron que la calidad se fundamenta en 13 principios:

Realizar las actividades de manera 6ptima desde el principio.
Compensar las carencias del consumidor.

Indagar en soluciones y no justificar faltas.

Ser altamente optimista.

Alcanzar un optimo trato con todos.

Ser pertinente al momento de cumplir actividades.

Ser preciso.

Ayudar con gentileza.

© ® N o 0 A~ 0 DdPRE

Educarse en conocer las faltas y tener resarcirlos.
10. Ser obediente para instruirse y dar leccion a otros.

11.Ser sistematico y establecido con los métodos y el equipo de trabajo.
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12.Ser comprometidos y dar compafierismo en el resto.

13. Facilitar lo dificil, desburocratizando procedimientos

Los estandares anteriores tienen un lugar ideal en los ciclos y asociaciones
gue suceden en las escuelas, y los directivos como también educadores, tutores y
estudiantes realmente querran ver para lograr preparacion de objetivos y
responsabilidad.

Respecto a la definicion conceptual, Torres y Luna (2016) mencionaron que en
el momento en que aludimos a los servicios, la calidad debe ser percibida como un
ciclo incorporado. Este ciclo comienza con ideas obtenidas a través de estudios de
mercado y que los supervisores estén preparados en cuanto a los supuestos de los
clientes, que asi se trabaja con la correspondencia con diferentes clientes de la
administracion a la luz de sus propias necesidades y encuentros, sin perjuicio de lo
gue la organizacion los transmita. Del mismo modo, la calidad del servicio es la
consecuencia de un procedimiento de estudios en el que los consumidores
contrastan su percepcion del servicio y los resultados con lo que esperan, asi mismo
es el grado de perfeccion esperado y el control de la perfeccion es satisfacer los
deseos del cliente (Fortunata y Toni, 2020), conociendo que la complacencia de los
consumidores define la calidad, puesto que las necesidades y perspectivas de los
consumidores son siempre cambiante, la organizacion tiene que adaptarse y

responder a esos cambios (Nursuhana y Shu, 2019).

La educacion es un aspecto importante del desarrollo, y ningin pais puede
lograr el progreso econdmico sostenible sin una inversion sustancial en desarrollo
humano. No obstante, la educacién y la salud son determinantes importantes del
desarrollo social, dado que es un procedimiento que ayuda a la transformacion de la
estructura social al aumentar la capacidad de la sociedad para alcanzar sus
inspiraciones. Por lo tanto, la sostenibilidad de los progresos logrados hasta ahora y
gue se prevé lograr por un pais, ciertamente sera imposible si el pais carece de

educacion de calidad en cualquier nivel educativo (Mamun, 2023).
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Es por ello que la mayoria de los centros educativos alrededor del mundo han
experimentado una transformacion significativa debido a la demanda publica de
servicios de calidad. A la luz de esto, se pueden desarrollar conscientemente
estrategias competitivas hacia la prestacion de servicios educativos de calidad. Esto
se logra mediante la integracion del plan de servicios de educacion de calidad en el
marco general de gestion institucional. En el aspecto educativo focalizado en el
cliente, solo tiene sentido que la prestacion de servicios educativos de calidad sea
muy crucial. Tomando la universidad como organizacién, los alumnos, apoderados y
la comunidad en su conjunto forman la clientela a la que se dirigen todos los
servicios de calidad. Por lo tanto, la Unica forma que se encontré para mejorar la
confianza de las partes interesadas antes mencionadas en el sistema educativo es a

traves de sistemas solidos de garantia de calidad (Amoako y Asamoah, 2020).

Para Parasuraman et al. (1985, como se citd en Vega, 2021) se refirieron al
ideal o expectativa de los clientes que decidira la razonabilidad en vista de su
discernimiento, entonces, en ese punto, se declara que los modelos presentados
seran cierto o cuantificable, por otro lado, el abstracto empezara desde la experiencia
del consumidor. Asimismo, referente a los servicios de calidad, se caracteriza bajo la
presuncion de que todos los individuos de la organizacion y todas las perspectivas
relacionadas con la asociacion, estan involucradas para lograrlo. Muliati et al. (2022)
sospechan que varios factores son la causa de la calidad de la educacion, son las
politicas y la implementacion de la educacion que utiliza el analisis de insumo-
producto, pero no es implementado de manera integral y se enfoca demasiado en los
aspectos de entrada, incluso aunque el proceso educativo establece en mayor parte
el alcance de sus objetivos esperados salidas educativas. El siguiente factor que
suele ser un obstaculo en el proceso de brindar educacién es la intervenciéon de la
sociedad en la consumacion de Educacion. La participaciéon de la comunidad en

general todavia se identifica con el aporte o apoyo (financiamiento).

Para Ramos et al. (2020) el modelo Servperf nos admite calcular el nivel de
calidad de toda organizacién, la cual ofrezca una asistencia donde las evaluaciones

de los consumidores con referencia a la prestacion de servicios y asi forma trazar
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habilidades viables que favorezcan a la organizacion y al consumidor. Se conoce
también que las dimensiones mas apreciadas por los consumidores de una
organizacion son la seguridad, empatia y fiabilidad, las cuales solicitan una confianza
directa con el consumidor. Por ello se debe atender cada ejercicio que lo incluya
dado que una éptima rutina en el servicio es equivalente a una 6ptima promocién
para la organizacién, por otro lado, Ibarra y Casas (2015) mencionaron que la calidad
de servicio se comprende por cinco dimensiones de acuerdo con el modelo Servperf
(a) Elementos tangibles: Calcula la forma de los recintos, del equipamiento y el
aspecto de los colaboradores. (b) Fiabilidad: Calcula la cabida del centro educativo
para efectuar sus promesas de manera eficaz. (c) Capacidad de respuesta: Calcula
la voluntad de asistencia para padres de familia, la rapidez y la eficacia del servicio.
(d) Seguridad: Calcula el juicio y la cortesia de los colaboradores, junto a su cabida
para infundir familiaridad. (e) Empatia: Calcula la atencion prestada, la habilidad de

alcance a la averiguacion, la cabida al oir y comprender insuficiencias.
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. METODOLOGIA

La presente investigacion tuvo como paradigma positivista, para Park et al.
(2020) dicho paradigma tiene el fin de explicar, tener control del fenémeno, el
positivismo se enfoca en el método hipotético-deductivo para comprobar a priori
hipétesis que usualmente se plantean cuantitativamente. Al respecto, su enfoque es
cuantitativo, dado que sus datos se procesan de manera estadistica, tal cual como lo
menciona Rios (2017), se basa mediante nimeros que resultan de contar o medir las

variables.

3.1. Tipoy disefo de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion:

La exploracion es de tipo basico, Rios (2017) indicé que dicho tipo de estudio
es tedrico y busca resumir informacion, especulaciones, normas y reglamentos. Es el

motivo de las investigaciones, ensayos, pero no los fomenta.
3.1.2 Disefio de investigacion:

Su disefio es no experimental, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
manifestaron que el disefio no maniobra las variables y se visualiza en un ambiente
natural, y de corte transversal dado que su aplicacién se dara en un tiempo exacto.
Asimismo, tuvo un alcance descriptivo correlacional, lo cual Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018) indicaron que se relacionan por parte de un patron predecible para
un conjunto de individuos, finalmente se consideré el método hipotético deductivo,
Park et al. (2020) se explayan al indicar que el método hipotético-deductivo es un
juicio circular que comienza con la teoria de la literatura a construir comprobable

hipétesis.

3.2. Variables y operacionalizacion

Se trata de una particularidad o propiedad de un objeto o fenbmeno que se
mide o cuantifica, y que puede adquirir diferentes valores o niveles en funcién de las
condiciones o0 contextos en los que se examina, la operacionalizacion permite
precisar conceptualmente las variables y garantiza la validez y fiabilidad de los

hallazgos de la indagacion (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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Variable 1: Gesti6bn escolar

Definicién conceptual: EI MINEDU (2021) indicé que se trata de un grupo de ciclos
administrativos y habilidades de liderazgo que tienen el fin de cumplir las metas de
los alumnos y garantia de su admisién a la escolaridad hasta el término de su
trayecto escolar. Lo cual se logra mediante la junta de circunstancias de trabajo, de
la administracion de la practica pedagdgica y de la gestion del bienestar educativo.

Definicién operacional: EI MINEDU (2023) indicé, las dimensiones de la gestion
escolar: definidas en el articulo 1, las cuales orientan la gestion de las instituciones
educativas de acuerdo a las prioridades establecidas por los gestores académicos,
para alcanzar cumplir sus objetivos: Estratégica, Administrativa, Pedagdgica y

Comunitaria. (Ver anexo 2)

Indicadores: Es una propiedad visible medible y caracteristico para indicar las

variaciones y obtener un analisis propio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Escala de medicion: Tipo Likert con cuatro opciones de respuesta; Nunca (1), En

ocasiones (2), Casi siempre (3), Siempre (4).
Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Parasuraman et al. (1993) indicaron que se refiere al ideal o
expectativa de los clientes que decidira la razonabilidad en vista de su
discernimiento, entonces, en ese punto, se declara que todo modelo objetivo sera
cierto o cuantificable, asi mismo el abstracto comenzara de la opinién del

consumidor.

Definicion operacional: La calidad de servicio tienen como dimensiones: 1)
Elementos tangibles, 2) Fiabilidad, 3) Capacidad de respuesta, 4) Seguridad y 5)

Empatia. Se elabor6 23 preguntas. (Ver anexo 2)

Indicadores: Es una propiedad visible medible y caracteristico para indicar las

variaciones y obtener un analisis propio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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Escala de medicién: Tipo Likert con cuatro opciones de respuesta; Nunca (1),

Raras veces (2), Frecuentemente (3), Siempre (4)

3.3. Poblacién
3.3.1 Poblacién

La poblacién se compuso por 96 padres de familia de una instituciéon educativa
privada del distrito de La Molina, por lo que Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018),
sefialaron que es un grupo de individuos los cuales se asemejan 0 tienen

especificaciones similares.

Criterios de inclusion: Apoderados con hijos de inicial y primaria, apoderados que

brinden la accesibilidad para ser encuestados

Criterios de exclusion: Padres de otros centros educativos del distrito de La Molina,
padres de familia con hijos que no estén en primaria, padres de familia que no
brinden la accesibilidad para ser encuestados, se excluiran a toda la plana docente,

administrativa, docentes de talleres y finalmente a los estudiantes.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica: es un proceso para registrar informacion de la variable de estudio
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Se us6 como técnica la encuesta, la cual es

una técnica de recaudacion de investigacion pertinente de las variables.

Instrumento: en el presente estudio, el instrumento se basé en cuestionarios, para
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) el cuestionario es un documento formado por
un grupo de interrogantes referentes a las variables de estudio, la cual ayudara a

responder a cada uno de los Items propuestos en el estudio.

Validez: mide la variable de un instrumento. Existen tres tipos de validez: a) Validez
de contenido, b) Validez de criterio, y ¢) Validez de constructo, los cuales se vinculan
congruentemente con distintos conceptos correlacionados teéricamente (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018). Ambos cuestionarios presentan validacion mediante
juicio de expertos que contd de 3 expertos con grado de maestria quienes

unanimemente reportaron la validez de contenido del instrumento. (Ver Anexo 4)
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Confiabilidad: grado en el cual un instrumento provoca hallazgos estables y
relacionados (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Luego de la aplicacion a 20
padres de familia como muestra de la prueba piloto, los hallazgos fueron 0,900 para
la gestion escolar y 0,953 para la calidad de servicio. (Ver Anexo 7)

3.5. Procedimientos

Mediante el procesamiento del estudio, concretamente en la recoleccion de
informacion, se iniciara formalizando el permiso de las entidades del lugar a
investigar; lo cual indica que se presentara una carta de autorizacién al director de la
IE. Los cuestionarios seran mostrados a los miembros que participaran en el estudio
mediante una reunion presencial, después de mostrarle dicho documento e indicarles
la finalidad del estudio, el consentimiento informado y el proceso de llenado de los
instrumentos. Los apoderados completaron los instrumentos de medicion los cuales

median la percepcion sobre las variables mencionadas.

3.6. Método de analisis de datos

Con la averiguacion adquirida, se realizé un andlisis descriptivo mediante la
recopilacion, comprension y aprobacion de informacion para ciertos activos
mecanicos, por ejemplo, el programa tipo hoja de célculo: Excel, programacion SPSS
26, entre diferentes procesadores de informacion, con el fin de anotar los datos
entregados por los padres de familia, que permitieron plasmar los factores
comprometidos en términos de cualidades, cuya codificacion fue completada de

manera autonoma por el individuo a cargo del escrito.

Del mismo modo se empled la estadistica inferencial, la cual efectia
generando la muestra de la poblacidbn, se usa para estimar parametros y
experimentar hipétesis (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). La actual indagacion
empled el andlisis de correlacion Rho de Spearman, para determinar la prueba de

hipétesis. (Anexo 10)

3.7. Aspectos éticos
Para el avance del escrito nos basaremos a los aspectos éticos establecidos

por la UCV, ponderados en la Resolucién 062 — 2023 — VI - UCV, asi como con los
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principios expuestos en la APA (American Psychological Association) estandar y los
modelos especificados en la guia del proyecto de estudio (exploracion cuantitativa).
Por otra parte, el estudio se completardq asegurando la consideracion de las personas
gue participan y forman equipo durante el tiempo dedicado a este trabajo, en este
sentido, se considera la mediacion deliberada y el consentimiento informado, asi
como la privacidad de las personas en cuestién. Asimismo, el analista debe exhibir
responsabilidad, moral y virtudes en el trabajo de exploracion (exactitud del examen

y el informe de la prueba encontrada).
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IV.  RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos
Tabla 1

Estadisticos descriptivos variable gestion escolar y sus dimensiones

Niveles f %
Variable Bueno 35 36.5
Gestion Escolar Muy bueno 61 63.5
Dimensién Bueno 34 35.4
Estratégica Muy bueno 62 64.6
Regular 10 10.4
Dimension Bueno
Administrativa 43 44.8
Muy bueno 43 44.8
Deficiente 1 1.0
Dimensién Regular 5 5.2
Pedagdgica Bueno 30 31.3
Muy bueno 60 62.5
Regular 2 2.1
Dlmens_lc')n_ Bueno 28 29.2
Comunitaria
Muy bueno 66 68.8

Nota. Analisis Estadistico SPSS V.26 (2023).

Luego de preceder con el analisis descriptivo en cuanto a los niveles
obtenidos de los instrumentos, referente a lo anterior se observan los hallazgos
obtenidos, donde la variable gestion escolar presenta niveles de categoria muy
bueno en un 63.5 % y bueno en un 36.5 %, asimismo, para la dimension estratégica
también se evidencia niveles de categoria muy bueno en un 64.5 % y bueno en un
35.4 %, en cuanto a la dimensién administrativa presenta niveles de categoria muy
bueno en un 44.8 %, bueno en un 44.8 % y regular en un 10.4 %, para la dimensién
pedagodgica presenta niveles de categoria muy bueno en un 62.5 %, buena en un

31.3 %, regular en un 5.2 % y solo el 2.1 % deficiente, finalmente, la dimensién
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comunitaria presenta niveles de categoria muy bueno en un 68.8%, bueno en un
29.2 % vy el 2.1 % regular.
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Figura 1

Niveles variable gestién escolar y sus dimensiones

EFrecuencia =Porcentaje
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Nota. La figura representa el indice porcentual de las variables y dimensiones.

Comunitana
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Tabla 2

Estadisticos descriptivos variable calidad de servicio y sus dimensiones

Niveles f %
Regular 8 8.3
Varie_;lt_)le calidaq del Bueno 47 49.0
servicio educativo
Muy bueno 41 42.7
Regular 9 9.4
Dimgnsi(’)n elementos  gueno 46 479
tangibles
Muy bueno 41 42.7
Regular 16 16.7
Dimension fiabilidad Bueno 40 41.7
Muy bueno 40 41.7
Deficiente 1 1.0
Dimension capacidad ~ Regular 10 10.4
de respuesta Bueno 51 53.1
Muy bueno 34 35.4
Regular 3 3.1
Dimension seguridad ~ Bueno 45 46.9
Muy bueno 48 50.0
Deficiente 1 1.0
Dimensién Regular 10 10.4
empatia Bueno 48 50.0
Muy bueno 37 38.5

Nota. Analisis Estadistico SPSS V.26 (2023).

De igual manera, los hallazgos del instrumento calidad de servicio educativo
muestra que la variable presenta niveles de categoria muy bueno en un 42.7 %,
bueno en un 49 % y regular con un 8.3 %, asimismo, para la dimension elementos
tangibles también se evidencia niveles de categoria muy bueno en un 42.7 %, bueno
en un 47.9 % y regular de 9.4 %, en cuanto a la dimension fiabilidad presenta
niveles de categoria muy bueno en un 41.7%, bueno en un 41.7 % y regular en un

16.7 %, para la dimensién capacidad de contestacion presenta grados de categoria
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muy bueno en un 35.4 %, buena en un 53.1 %, regular en un 10.4 % y solo el 1 %
deficiente, para la dimension seguridad presenta niveles de categoria muy bueno en
un 50 %, bueno en un 46.9 % y regular en un 3.1 %, finalmente, la dimension
empatia presenta niveles de categoria muy bueno en un 38.5 %, bueno en un 50 %,

regular en un 10.4 % y solo el 1 % deficiente.
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Figura 2

Niveles variable calidad de servicio y sus dimensiones
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4.2. Analisis inferencial

4.2.1 Prueba de normalidad

Tabla 3

Prueba de normalidad de la hipétesis variable gestion escolar y variable calidad de

servicio y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Gestion escolar 410 96 .000
Calidad del servicio educativo .280 96 .000
Elementos tangibles 277 96 .000
Fiabilidad .266 96 .000
Capacidad de respuesta .279 96 .000
Seguridad .328 96 .000
Empatia .263 96 .000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Previo a aplicacion de los estadisticos de correlacion que permitieron
determinar la existencia de relacion, primero se realizo la prueba de normalidad para
determinar la estadistica que permite la inferencia, en tal sentido y cumpliendo el
criterio de una muestra superior a los 50 casos se empleod la prueba de normalidad
de Kolmogorov Smirnov con la correccion de Lilliefors tal y como se observa en la
tabla anterior donde se puede observar que los niveles de significancia de las
variables y dimensiones sometidas a prueba es inferior al .050 por lo que se concluye
gue los datos no presentan normalidad, estableciendo asi el uso de estadistica no
paramétrica en este caso Rho de Spearman, conociendo que si p es <0,05 se acepta

la hipotesis alternativa y si p es >0,05 se acepta la hipétesis nula .
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Tabla 4

Prueba de correlacion para la hipétesis general

Calidad del servicio educativo

Rho de Gestion Coeficiente de correlacién 695
Spearman  escolar Sig. (bilateral) .000
N 96

HO: No existe relacion entre la gestion escolar y la calidad de servicio de una
institucion educativa privada, La Molina, 2023.

H1: Existe relacién entre la gestion escolar y la calidad de servicio de una
institucion educativa privada, La Molina, 2023.

Tal y como se visualiza en los hallazgos anteriores se evidencia que con un
valor de significancia (0.000) se establece una relacion estadisticamente significativa
con una magnitud de relacion moderada y de direccion directa (Rho: .695) por lo que
la decision estadistica es admitir la hipotesis alterna y rechazar la hipétesis nula
solucionando que: Existe relacion entre la gestion escolar y la calidad de servicio de

una institucién educativa privada, La Molina, 2023.

Tabla 5

Prueba de correlacion para la hipoétesis especifica 1

Elementos tangibles

Rho de Gestion Coeficiente de correlacién 662"
Spearman  escolar Sig. (bilateral) .000
N 96

HO: No existe relacion entre la gestion escolar y los elementos tangibles de

una institucién educativa privada, La Molina, 2023

H1: Existe relacion entre la gestién escolar y los elementos tangibles de una

institucién educativa privada, La Molina, 2023.
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Tal y como se visualiza en los hallazgos de la tabla 5 se evidencia que con un
valor de significancia (0.000) se establece una relacion estadisticamente significativa
con una magnitud de relacion moderada y de direccion directa (Rho: .662) por lo que
la decision estadistica es admitir la hipotesis alterna y contradecir la hipétesis nula
solucionando que: existe relacion entre la gestion escolar y los elementos tangibles

de una institucién educativa privada, La Molina, 2023.

Tabla 6

Prueba de correlacion para la hip6tesis especifica 2

Fiabilidad

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 620"
Spearman  escolar Sig. (bilateral) .000
N 96

HO: No existe relacion entre la gestion escolar y la fiabilidad de una institucion

educativa privada, La Molina, 2023

H1: Existe relacion entre la gestion escolar y la fiabilidad de una institucion

educativa privada, La Molina, 2023.

Tal y como se observa en los hallazgos anteriores se muestra que con un
valor de significancia (0.000) se establece una relacion estadisticamente significativa
con una magnitud de relacion moderada y de direccién directa (Rho: .620) por lo que
la decision estadistica es admitir la hipotesis alterna y refutar la hipotesis nula
solucionando que: Existe relacion entre la gestion escolar y la fiabilidad de una

institucién educativa privada, La Molina, 2023.

Tabla 7

Prueba de correlacion para la hipétesis especifica 3

Capacidad de respuesta

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 621"
Spearman  escolar  gjg (pjijateral) .000
N 96
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HO: No existe relacion entre la gestion escolar y la capacidad de respuesta de
una institucién educativa privada, La Molina, 2023.

H1: Existe relacién entre la gestion escolar y la capacidad de respuesta de
una institucién educativa privada, La Molina, 2023.

Tal y como se observa en los hallazgos anteriores se muestra que con un
valor de significancia (0.000) se establece una relacién estadisticamente significativa
con una magnitud de relacién moderada y de direccion directa (Rho: .621) por lo que
la decision estadistica es admitir la hip6tesis alterna y refutar la hipétesis nula
solucionando que: existe relacion entre la gestiébn escolar y la capacidad de
respuesta de una institucién educativa privada, La Molina, 2023.

Tabla 8

Prueba de correlacion para la hipotesis especifica 4

Seguridad

Rho de Gestion Coeficiente de correlacién 640"
Spearman  escolar Sig. (bilateral) 000
N 96

HO: No existe relacidon entre la gestion escolar y la seguridad de una institucion

educativa privada, La Molina, 2023.

H1: Existe relacion entre la gestion escolar y la seguridad de una institucion

educativa privada, La Molina, 2023.

Tal y como se observa en los hallazgos anteriores se muestra que con un
valor de significancia (0.000) se establece una relacion estadisticamente significativa
con una magnitud de relacion moderada y de direccién directa (Rho: .640) por lo que
la decision estadistica es admitir la hipotesis alterna y refutar la hipotesis nula
solucionando que: existe relacion entre la gestion escolar y la seguridad de una

institucién educativa privada, La Molina, 2023.
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Tabla 9

Prueba de correlacion para la hipétesis especifica 5

Empatia

Rho de Gestion Coeficiente de correlacién 587"
Spearman  escolar Sig. (bilateral) .000
N 96

HO: No existe relacion entre la gestion escolar y la empatia de una institucion

educativa privada, La Molina, 2023.

H1: Existe relacion entre la gestién escolar y la empatia de una institucion

educativa privada, La Molina, 2023.

Tal y como se visualiza en los hallazgos anteriores se muestra un valor

de

significancia (0.000) se establece una relacion estadisticamente significativa con una

magnitud de relacion moderada y de direccion directa (Rho: .587) por lo que la

decision estadistica es admitir la hipotesis alterna y refutar la hipotesis nula

solucionando que: existe relacion entre la gestion escolar y la empatia de una

institucién educativa privada, La Molina, 2023.

35



V. DISCUSION

Referente a la hipétesis general, los hallazgos mostraron que hay relacion
mediante la gestion escolar y la calidad de servicio de una institucion educativa
privada, mediante un valor de significancia (0.000) ello establece una correlacion
estadisticamente significativa con una magnitud de relacion moderada y de direccion
directa (Rho: .695). Asi mismos existen estudios relacionados a las variables como
los de Saenz (2022), Huarcaya (2021); Cueto et al. (2020); Mercado y Escobar
(2022) y Diaz (2020) mostraron resultados similares entre la gestion escolar y la
calidad de servicio en una IE.

Los hallazgos indicaron que Saenz (2022) llegé a la conclusion de que hay un
nivel alto y significativo mediante la gestiion escolar y la calidad de servicio, es decir,
gue, al tener una gestion escolar 6ptima, existira mejores calidades de servicio; en
dicha dimension se evidencié un grado alto y significativo, donde a mejor gestion
escolar existird un mejor desempefio en el area administrativa; la dimension de
gestion escolar estratégica y la calidad empatica tuvo un resultado de correlacion. En
el estudio de Huarcaya (2021) concluyé que a mejor gestion escolar, mayor calidad

de servicio educativo.

Asimismo, Cueto et al. (2020) tuvieron hallazgos referente a la calidad del
servicio educativo, donde se hall6 un nivel “medio”, referente a sus criterios
evaluados: satisfaccion al cliente (50.23 %), liderazgo educativo (51.37 %),
planeaciéon estratégica aplicada a la educacion (48.30 %). Concluyendo de que la
calidad de servicio se encuentra en un nivel intermedio con un 51 % con base en la

poblacién de clientes internos como externos.

Siguiendo con los antecedentes similares a nuestro estudio se hallé el
realizado por Mercado y Escobar (2022) quienes demostraron en sus hallazgos que,
hay relacion alta y directa de las variables, se refiere a que, cuando existe niveles
mejorados de gestion, la calidad educativa incrementara, los hallazgos de este
estudio indicaron un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0. 778, lo cual

asevera que existe 99 % de confianza y se muestra una relacion directa mediante
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variables. Concluyendo que, se busca replantear algunas directrices o politicas

educativas para optimizar los grados de calidad educativa.

Por lo mismo Diaz (2020) manifesté que tuvo como resultados indicios como
fueron el valor_p calculado el cual fue de 0.000 y el coeficiente de correlacién Rho de
Spearman fue 0.291 por ello se concluye que existe una correlacion significativa
entre gestion escolar y calidad de servicio, determinando una relacion positiva baja,
por medio de la hip6tesis general y cada una de las hipotesis especificas.

Se relaciona también la teoria de la calidad de servicio en la gestién escolar, la
cual parte del conductismo, el cual la Revista Unir (2021) mencion6é que, en la
educacion, el conductismo tiene numerosas aplicaciones y sus procedimientos son
excepcionalmente habituales en el aula principal para trabajar la obtencion de
informacion sobre los alumnos y su forma de comportarse o mentalidad en clase.
Cabe sefialar que el aprendizaje social sigue un modelo de correspondencia
ascendente en el que el educador se sitia por encima del estudiante, y del mismo
modo el estudiante espera una educacion y servicio optimos, los cuales les ayude a
crecer. El instructor espera el trabajo de productor dinamico que necesita ajustar la
forma de comportarse de sus estudiantes y para ello debe darles las actualizaciones

adecuadas constantemente.

Se relaciona también con Schmelkes (2010) quien mencion6 que el
movimiento hacia una mejor calidad educativa parte de la motivacion detras de
cumplir con el destinatario, la persona que juzga sobre la calidad de servicio que se
da. Para lograr esto, es importante averiguar mas sus necesidades, sus
suposiciones, sus preocupaciones, sus decepciones en cuanto a la ayuda que se
ofrece.

En la hipétesis especifica 1, los hallazgos demostraron que, hay analogia
mediante la gestidn escolar y los elementos de una IE privada, dado que tiene un
valor de significancia (0.000) donde se establece una relacion estadisticamente
significativa con una magnitud de relacién moderada y de direcciéon directa (Rho:
.662).
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Asi mismos existen estudios relacionados a las variables como los de
Sanchez y Delgado (2020), donde se obtuvieron hallazgos como de que el 60 % de
estudios afirman que las gestiones educativas son vitales para la mejora del
aprendizaje, el 40 % confirman que la metodologia de ensefianza de los maestros es
esencial para un aprendizaje adecuado, ello de la mano de elementos de aprendizaje
como materiales, libros, cuadernos, etc. Concluyendo que la gestién educativa, es
relevante para optimizar la ensefianza en los alumnos de los centros escolares;
todo esto debe afianzarse por parte de las personas y los aspectos tangibles
para que los maestros brinden servicios 6ptimos.

Los mencionados estudios concuerdan con Gray (1980) en su teoria de la
organizacion escolar, la cual en muchas ocasiones se conceptualizan en su propia
experiencia educativa y como esta podria estar organizada, asi la misma no esté
completamente desarrollada. Parte desde la educacion, pero muy pocas veces esta
se ha relacionado con la organizacion educativa. Respecto a ello, en muchas de las
asunciones que se han efectuado en base a la administracion educativa siguen
siendo implicitas mas que explicitas y se presentan confusiones al momento de que
un educador presenta distintos conceptos educativos y buscan comunicarse sin

mostrar con anterioridad sus asunciones.

En la hipotesis especifica 2, los hallazgos demostraron que, hay relacion
mediante la gestion escolar y la fiabilidad de una institucion educativa privada, dado
gue tiene un valor de significancia (0.000) la cual se establece una analogia
estadisticamente significativa con una magnitud de relacion moderada y de direccion
directa (Rho: .620).

Asi mismos existen estudios relacionados a las variables como los de Roman (2019)
donde sus hallazgos indicaron que se evalué el cumplimiento en general de los
estandares de calidad de la gestion escolar de la unidad educativa particular bilingte
interamericana en un 46,30 %, con el fin de establecer este hallazgo se examiné la
calificacion establecida, incrementando la valoracién del indicador con la suma de

patrones que se encuentran ubicados en el mencionado descriptor.
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Llegando a la conclusion de que, al aplicar la auditoria educativa, el 46,30 %
de los estudiantes tienen una gestion escolar y las &areas que mas tienen un
cumplimiento son las educativas con un 16,67 % dado que son los que prestan
servicio de calidad y en optimas condiciones, por eso la plana directiva deben tomar
medidas para resarcir falencias que se presenten en el camino y optimizar su nivel
educativo.

Asimismo (Ridwan, 2021) se relaciona con el presente estudio dado que
menciona que la escuela es un establecimiento educativo, donde los profesores
educan y los alumnos aprenden. Las escuelas son establecimientos formales de
aprendizaje, autorizados (oficialmente legitimos), donde las técnicas o ejecucion de
los aprendizajes deben ser conforme a las destrezas del Ministerio de Educacion
Nacional, a partir de fundamentos de aprendizaje, atuendos de aprendizaje, plan
educativo, concentracion en el tiempo, ejecucion de pruebas, hasta ejercicios extra
de aprendizaje (extraescolares). En otro sentido mas amplio, las escuelas son
organismos donde se imparten conocimientos, donde el objetivo fundamental es
ensefar la vida del pais, a partir de la cual se ensambla el progreso y se relaciona
con Gray (1980) dado que menciona que, las dos exigencias vitales de dicha teoria
educativa es que debe tener en consideracion las probleméaticas y pautas de cada
miembro, y los problemas de las relaciones de la estructura organizativa con el
crecimiento de la sociedad. Gran parte de las teorias de la organizacion educativa se
basan solamente al medio que aparece como tangible, pero esto no es sino el

desarrollo de fantasias sociales.

En la hipétesis especifica 3, los resultados demostraron que, hay relacion
entre la gestion escolar y la capacidad de respuesta de una IE privada, dado que
tiene un valor de significancia (0.000) se establece una relacion estadisticamente
significativa con una magnitud de relacién moderada y de direccion directa (Rho:
.621).

Asimismos, existen estudios relacionados a las variables como los de
Arroyave y Hurtado (2019); Alvaro (2020) y Guevara (2020).
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Por lo que sus hallazgos indicaron que Arroyave y Hurtado (2019) tuvieron
hallazgos en donde asi existan descubrimientos negativos en distintas dimensiones,
los alumnos tienen como gran fortaleza las dimensiones de capacidad de respuesta,
garantia y confiabilidad. Concluyendo que, el indicador de nivel de calidad del
servicio, y el posicionamiento de las dimensiones con su respectivo umbral de
satisfaccion, generan en las directivas de la institucion una perspectiva mas amplia
de la situacion de calidad que afronta el servicio, lo que a su vez permite la
generacion y la posibilidad de toma de decisiones estratégicas con focalizacion
tactica. Guevara (2020) manifest6é en su investigacion, que sus hallazgos fueron que
se encontr6 relacion alta y significativa de las variables, donde los hallazgos fueron: r
= 0,8700; es decir que, si la gestion escolar es buena mediante la capacidad de
respuesta, existe un buen desempefio por parte del docente, consumando que se

encontro relacidon entre ambas variables.

Asimismo, Alvaro (2020) indic6 que sus hallazgos fueron que, existe relacion
moderada mediante las variables, por lo tanto, confirmaria la hipétesis del estudio, la
variable de gestion escolar aplicado en el area de gestion pedagogica los resultados
fueron que en la dimension gestion administrativa la categoria que resalta es la
“siempre” optada por 56,25 % de los directivos, respecto a la gestion pedagdgica la
categoria mas usada fue “casi siempre”, por la cual opté el 25 % de la plana
directiva, respecto a la dimensién convivencia la categoria mas importante fue “casi
siempre”, por ello se observo que el 25 % de directores, y en la dimension seguridad
escolar la mas sehalada fue “siempre”, optada por 43,75 % de los directores,
concluyendo que el principal punto es la que plantea la investigacién es que hay una
relacion mediante moderada vy fuerte con significacion estadistica. Esta
correlacidon es positiva, es decir a mayor respuesta de asertividad con
respecto a la gestidon educativa, la opinién sobre la calidad de la educacion sera mas

positiva. (p<0.05).

Por otro lado nuestro estudio concuerda con la teoria de Corredor (2000)
guien manifiesta que es muy dificil cuando estd ligado a decidir el rendimiento

educativo, en donde se visualiza la influencia de una determinada direccion y
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evaluacion adecuada para concretar el rendimiento académico. Dentro de la gestion
escolar, el trabajo por proyectos es fundamental para ser atendido por los
establecimientos escolares en los diferentes niveles, ya que es una labor Gtil para
investigar y dar soluciones, en cuanto a la propuesta, a los responsables de
coordinar el cambio y al personal que se ocupa de las instituciones.

En la hipétesis especifica 4, los resultados demostraron que, hay relacién
entre la gestion escolar y la seguridad de una I. E. Privada, dado que tiene un valor
de significancia de .000 se establece una relacion estadisticamente significativa con
una magnitud de relacion moderada y de direccion directa (Rho: .640).

Los resultados concuerdan con el estudio de Alvaro (2020) en donde el fin de
su estudio fue, determinar la relacion directa de sus variables, concluyendo que la
premisa mas sefalada fue la seguridad escolar con la premisa “siempre”,
representada por 43,75 % de los directores, concluyendo que existe poca semejanza
entre las variables de estudio. Del mismo modo, Ibarra y Casas (2015) mencionaron
gue la calidad de servicio se comprende por cinco dimensiones, entre las principales
se encuentra la seguridad la cual calcula el juicio y la cortesia de los colaboradores,

junto a su cabida para infundir familiaridad.

En la hipétesis especifica 5, los resultados demostraron que, hay relacion
entre la gestion escolar y la empatia de una I. E. Privada, dado que tiene un valor de
significancia de .000 se establece una relacion estadisticamente significativa con una
magnitud de relacibn moderada y de direccion directa (Rho: .587). Los hallazgos
concuerdan con la teoria de Ramos et al. (2020) quien en su modelo Servperf quien
menciona que las dimensiones mas apreciadas por los consumidores de una
organizacion son la seguridad, empatia y fiabilidad, las cuales solicitan una confianza
directa con el consumidor. Por ello se debe atender cada ejercicio que lo incluya
dado que una Optima rutina en el servicio es equivalente a una Optima promocion
para la organizacion

Por otro lado nuestro estudio concuerda con la teoria de Corredor (2000)
guien manifiesta que es muy dificil cuando estd ligado a decidir el rendimiento

educativo, en donde se visualiza la influencia de una determinada direccion y
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evaluacion adecuada para concretar el rendimiento académico. Dentro de la gestion
escolar, el trabajo por proyectos es fundamental para ser atendido por los
establecimientos escolares en los diferentes niveles, ya que es una labor util para
investigar y dar soluciones, en cuanto a la propuesta, a los responsables de

coordinar el cambio y al personal que se ocupa de las instituciones.
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VI. CONCLUSIONES
Primera:

En cuanto al objetivo general, se establecid que hay relacion entre la gestion
escolar y la calidad de servicio de una institucion educativa privada. Asimismo, tiene
un valor de significancia (0.000) dado que establece una analogia estadisticamente
significativa con una magnitud de relacion moderada y de direcciéon directa (Rho:
.695). Es decir que a mayor calidad de servicio por parte de la institucién mejor sera
la gestion escolar.

Segunda:

Respecto al objetivo especifico 1, se determin6é que hay relacion mediante la
gestion escolar y los elementos tangibles de una institucién educativa privada. Asi
mismo, tiene un valor de significancia (0.000) la cual establece una relacion
estadisticamente significativa con una magnitud de relacion moderada y de direccion
directa (Rho: .662), dicha relacion se da ya que a mejores elementos tangibles

usados mejor sera la gestion escolar por parte de los docentes

Tercera:

En referencia al objetivo especifico 2, se establecid que hay relacion mediante
la gestidon escolar y la fiabilidad de una institucion educativa privada, La Molina, 2023.
Asi mismo, tiene un valor de significancia (0.000) que establece una relacion
estadisticamente significativa con una magnitud de relacion moderada y de direccion
directa (Rho: .620). Es decir, la fiabilidad aporta de manera significativa a la gestion

escolar.

Cuarta:

En referencia al objetivo especifico 3, se fijo que hay relacion entre la gestion escolar
y la capacidad de respuesta de una institucion educativa privada. Asi mismo, tiene un
valor de significancia (0.000) la cual establece una relacién estadisticamente
significativa con una magnitud de relacién moderada y de direcciéon directa (Rho:
.621). Es decir, a mejor capacidad de respuesta la gestion escolar se dard de manera

Optima.
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Quinta:

En referencia al objetivo especifico 4, se fijo6 que hay relacion entre la gestidon
escolar y la seguridad de una institucion educativa privada. Asi mismo tiene un valor
de significancia (0.000) la cual establece una relacién estadisticamente significativa
con una magnitud de relacién moderada y de direccion directa (Rho: .640). Es decir,
mediante la seguridad de una institucién educativa mejor seré la gestién escolar.
Sexta:

En referencia al objetivo especifico 5, se estableci6 que existe relacion
mediante la gestidén escolar y la empatia de una institucion educativa privada. Asi
mismo tiene un valor de significancia (0.000) la cual establece una relacion
estadisticamente significativa con una magnitud de relacion moderada y de direccion
directa (Rho: .587). Es decir, al mostrar empatia con los alumnos y padres de familia

mejor sera la gestion escolar.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda seguir promoviendo la buena disposicién de los colaboradores
del centro educativo de tal forma que la gestion escolar sea lo mas Optima posible y
que la calidad del servicio que brinda siga siendo la idénea, asimismo la institucién
educativa como tal debe comprometerse a seguir los lineamientos que expone a los
apoderados al momento del procedimiento de matricula.

Segunda:

Se sugiere que la institucion educativa continde implementando elementos
gue ayuden al estudiante a seguir su proceso de educacion de manera Optima, tales
como computadoras, laptops, etc.; los cuales ayuden a su desarrollo tecnologico.
También es importante, la adquisicion de mobiliario de calidad adecuado a los
requerimientos y exigencias de los estudiantes.

Tercera:

Se propone que los colaboradores de la institucion educativa, continden
brindando un servicio adecuado a los apoderados, es decir brinden respuestas
adecuadas, con amabilidad, tengan resolucion de problemas de manera rapida y
sobre todo sean empaticos.

Cuarta:

Se propone que el area de secretaria, continle brindando una comunicacién
veraz, brinde respuestas eficientes y sobre todo rapidas a los alumnos y apoderados.
Quinta:

Se advierte que la institucion educativa realice actividades para que los
alumnos y apoderados presenten confianza en sus delegados escolares, y que de
esa manera puedan interactuar y contarle si necesitan apoyo escolar o personal.
Sexta:

Se propone a los colaboradores, directivos y profesores, continiden mostrando
empatia al momento de explicar sus experiencias de aprendizaje en una constante

interaccién con sus estudiantes y padres para fortalecer la comunicacion.
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Tabla 10. Matriz de consistencia

Titulo: “Gestion escolar y calidad de servicios de una institucion educativa privada, La Molina 2023 "

ANEXOS

ANEXOS 01: Matriz de consistencia

Autora: Ramos Mamani Estela Hilda

Problema
Problema General:
¢Cuél es la relacion

gque existe entre la
gestiébn escolar y la
calidad de servicio de

una institucion
educativa privada, La
Molina, 2023?

Problemas Especificos:

Problema especifico 1

,Cual es la relacion
que existe entre la
gestion escolar y los
elementos tangibles de

una institucion
educativa privada, La
Molina, 20237

Objetivos

Objetivo general:
Establecer la relacion
que existe entre la
gestion escolar y la
calidad de servicio de

una institucion
educativa privada, La
Molina, 2023.

Objetivos especificos:
Objetivo especifico 1

Establecer la relacion que
existe entre la gestion
escolar y los elementos
tangibles de una
institucion educativa
privada, La Molina, 2023.

Hipotesis
Hipétesis general:

Existe relacién entre la
gestién escolar y la
calidad de servicio de
una institucion
educativa privada, La
Molina, 2023.

Hipétesis especificas:
Hipétesis especifica 1

Existe relacion entre la
gestion escolar y los
elementos tangibles de
una institucion educativa
privada, La  Molina,
2023.

Variables e indicadores

Variable 1: Gestion escolar

Di . . : Escala de medicién Niveles
imensiones Indicadores Iltems y rangos
1. Estratégica . 1,2,3,4,5,6,7,8 Escala politémica Puntuaci
-Visién y mision de Likert con los | 6n
. -Convivencia siguientes niveles de | general
-Liderazgo Ei)s?\luuensé: de:
-Clima ple.conﬂanza (2) En ocasiones 66-80
-Cumplimiento de la (3) Casi siempre Muy
normatividad (4) Siempre bueno
9,10,11,12,13 51-65
-Recursos materiales Bueno
-Control de la 36-50
Administrativa informacion Regular
-Manejo contable
-Seguridad 20-35
-Higiene Deficient
-Estilos para conducir | 14,15,16,17 e
Pedagégica la clase
-Condiciones para el
aprendizaje.
Comunitaria -Participacion de los | 18,19,20,21,22
padres en reuniones
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Problema especifico 2

¢Cuél es la relacion
gque existe entre la
gestion escolar y la

fiabilidad de una
institucion educativa
privada, La Molina,
2023?

Problema especifico 3

¢Cuél es la relacion
gque existe entre la
gestiébn escolar y la
capacidad de respuesta
de una institucion
educativa privada, La
Molina, 2023?

Problema especifico 4
¢Cuél es la relacion
gque existe entre la
gestion escolar y la

seguridad de una
institucion educativa
privada, La Molina,
20237

Problema especifico 5

¢Cual es la relacion que
existe entre la gestion
escolar y la empatia de
una institucién educativa
privada, La Molina,

Objetivo especifico 2

Determinar la relaciéon
gque existe entre la
gestion escolar y la
fiabilidad de una
institucion educativa
privada, La Molina, 2023.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacion
gque existe entre la
gestién escolar y

capacidad de respuesta
de una institucién
educativa privada, La
Molina, 2023.

Obijetivo especifico 4

Determinar la relacion
gue existe entre la
gestion escolar y la
seguridad de una
institucion educativa
privada, La Molina, 2023.

Objetivo especifico 5

Determinar la relacion
que existe entre la
gestion escolar y la

Hipotesis especifica 2
Existe relacion entre la

gestion escolar y la
fiabilidad de una
institucién educativa
privada, La Molina,
2023.

Hipotesis especifica 3
Existe relacion entre la
gestion escolar y la
capacidad de respuesta
de una institucién
educativa privada, La
Molina, 2023.

Hipétesis especifica 4
Existe relaciéon entre la
gestion escolar y la
seguridad de una
institucion educativa
privada, La Molina,
2023.

Hipétesis especifica 5

Existe relacion entre la
gestion escolar y la
empatia de una
institucion educativa

-Informacion sobre el
aprendizaje
-Apoyo al aprendizaje
en el hogar.

Variable 2: Calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Escala de medicion Niveles
y rangos
Elementos tangibles | -Instalacién de equipos | 1,2,3,4,5 Escala politémica Puntuaci
Yy recursos. de Likert con los | 6n
siguientes niveles de | general
-Instalaciones fisicas respuesta: de:
de infraestructura. (1) Nunca
(2) Raras veces 76-92
-Acceso recreativo. (3) Frecuentemente Muy
(4) Siempre bueno
-Imagen interpersonal.
59-75
-Comunicacién 6,7,8,9 Bueno
honesta.
41-58
Atenciéon oportuna al Regular
cliente.
Fiabilidad 23-40
-Servicio eficiente. Deficient
e
-Solucién de
problemas en
estudiantes.
-Informe veraz 10,11,12,13,14
Capacidad de -Atencién eficiente.
respuesta - Servicio

-Informacion répida.




2023?

empatia de una
institucién educativa
privada, La Molina, 2023.

privada,
2023.

La

Molina,

Seguridad

-Trato cordial.
-Atencion al cliente.
-Confianza.

Credibilidad.

15,16,17,18

Empatia

Atencion
personalizada.

Atencién grupal.

19, 20,21,22,23




Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo:
Basica
Nivel:
Descriptivo
Disefio:

No experimental-
Transversal
Correlacional causal

Método:

Hipotético-deductivo

Poblacién

Padres de familia de una
Institucién educativa del
distrito de La Molina

Tipo de muestreo:

No probabilistico

Tamafio de muestra:

96 padres de familia de
una institucién educativa
privada del distrito de La
Molina.

Variable 1: Gestion escolar

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Morales (2017)

Monitoreo: Se aplicara a los padres de
familia de la Institucién Educativa

Ambito de Aplicacion: Institucion educativa
del distrito de La Molina

Forma de Administracion: Virtual (Google
forms)

Variable 2: Calidad de servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor Parasuraman, et al. (1985, como se
cité en Vega, 2020)

Monitoreo: Se aplicara a los padres de
familia de la Institucién Educativa

Ambito de Aplicacion: Institucién educativa
del distrito de La Molina

Forma de Administracion: Virtual (Google
forms)

Estadistica descriptiva:

Uso del programa SPSS V27 para describir tablas y figuras
Estadistica inferencial:

Uso del programa SPSS V27 para contrastar las hipétesis.
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Tabla 11. Operacionalizacion de la variable: gestion escolar

_ _ _ . Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems Escala
rangos
Visién y mision 1 Escala tipo Likert, Muy bueno
Convivencia 2,34 con los siguientes [66-80]
Liderazgo 5 niveles de
Estratégica i J . _ Bueno
Clima de confianza 6 respuesta: [51-65]
Cumplimiento de la 7,8 1. Nunca
Regular
normatividad 2. En ocasiones
. . [36-50]
Recursos materiales 9 3. Casi siempre
Control de la 10 4. Siempre Deficiente
o _ informacion [20 - 35]
Administrativa )
Manejo contable 11
Seguridad 12
Higiene 13
Estilos para conducir 14,15
o la clase
Pedagogica o
Condiciones parael 16,17
aprendizaje.
Participacion de los 18,19
padres en reuniones
o Informacion sobre el 20,21
Comunitaria o
aprendizaje
Apoyo al aprendizaje 22

en el hogar.
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Tabla 12. Operacionalizacion de la variable: calidad de servicio

_ _ _ . Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems Escala
rangos
Instalacion de 1 Escala tipo Likert, Muy bueno
equipos y recursos. con los siguientes [76-92]
Elementos  Instalaciones fisicas 2 niveles de Bueno
tangibles de infraestructura. respuesta: [59-75]
Acceso recreativo 3,4 1 Nunca
Regular
Imagen interpersonal 5 2 Raras veces
L [41-58]
Comunicacion 6 3 Frecuenteme
Deficiente
honesta. nte
Atencion oportuna al 7 4 Siempre [23 - 40]
o cliente.
Fiabilidad o
Servicio eficiente 8
Solucién de
problemas en
estudiantes.
Informe veraz 10
Capacidad de Atencion eficiente. 11
respuesta Servicio 12
Informacion rapida 13.14
Trato cordial 15
_ Atencion al cliente. 16
Seguridad _
Confianza 17
Credibilidad 18
Atencion 19.20
) personalizada
Empatia »
Atencion grupal 21,22

23
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Anexo 3. Fichas de instrumentos

Tabla 13. Ficha del instrumento de gestion escolar

Ficha Técnica

Nombre del instrumento Cuestionario de gestién escolar

Nombre / Autores:
Tipo de instrumento
Objetivo

Poblacién

Numero de item
Forma de aplicacion

Normas de aplicacion

Niveles Rango

Escala

Administracion

Tiempo

Flora Morales adaptada por Estela
Ramos

Cuestionario

Conocer el nivel de gestion escolar
Padres de familia de una institucion
educativa de La Molina

22

Directa

El padre de familia marcara su respuesta
en cada item

Segun la obtencion del puntaje directo
66-80 Muy bueno

51-65 Bueno

36-50 Regular

20-35 Deficiente

Tipo Likert de cuatro posibles respuestas
de Nunca (1), En ocasiones (2), Casi
siempre (3) Siempre (4)

Individual

Promedio de 30 minutos
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Tabla 14. Ficha del instrumento sobre la calidad del servicio educativo

Ficha Técnica

Nombre del instrumento Encuesta sobre la calidad del servicio

Nombre / Autores

Tipo de instrumento
Objetivo

Poblacién
Numero de item
Forma de aplicacion

Normas de aplicacion

Niveles Rango

Escala

Administracion

Tiempo

educativo

Parasuraman adaptada por Estela
Ramos

Cuestionario

Conocer la percepcion de la calidad del
servicio educativo

Padres de familia de una IE de La
Molina

23

Directa

El padre de familia marcara su respuesta
Segun la obtencion del puntaje directo
76-92 Muy bueno

59-75 Bueno

41-58 Regular

23-40 Deficiente

Tipo Likert de cuatro posibles respuestas
de Nunca (1), Raras veces (2),
Frecuentemente (3) Siempre (4)
Individual

Un promedio de 15 minutos
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Anexo 4. Validez de los instrumentos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de gestién escolar”,
La evaluacioén del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Consuelo Del Pilar Clemente Castillo
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Educacion, humanidades
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( x)
el area: Mas de 5 afios ( )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | ,estionario de Gestion Escolar

Autora: | gtela Hilda Ramos Mamani

Procedencia: || 5 molina - Lima.

Administracion: Directa.

Tiempo de aplicacién: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Institucion Educativa Privada, La Molina

Significacién:| El cuestionario esta determinado por dimensiones, indicadores e items.
Conocer el nivel de gestidon escolar de la institucién educativa
mencionada
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4.

rte t

O[]

La gestion escolar se fundamenta con la teoria de Corredor (2020) quien manifestdé que es muy dificil cuando esta

ligado a decidir el rendimiento educativo, en donde se visualiza la influencia de una determinada direccion y

evaluacion adecuada para concretar el rendimiento académico. Dentro de la gestion escolar, el trabajo por

proyectos es fundamental para ser atendido por los establecimientos escolares en los diferentes niveles, ya que es

una labor util para investigar y dar soluciones, en cuanto a la propuesta, a los responsables de coordinar el cambio

y al personal que se ocupa de las instituciones.

El MINEDU (2021) indica que se trata de un conjunto de ciclos administrativos y habilidades de liderazgo que

tienen el fin de cumplir las metas de los alumnos y garantia de su admisién a la escolaridad hasta el término de su

trayecto escolar. Lo cual se logra mediante la junta de circunstancias de trabajo, de la administracién de la practica

pedagdgica y de la gestion del bienestar educativo.

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

D. Estratégica

Es liderada en las I1.EE. por el equipo directivo y operativizada por
los integrantes de los Centros Educativos los cuales interacttan en
actividades, para alcanzar la colaboracion de la corporacion
educativa en la toma de decisiones estratégicas (Minedu, 2023).

D. Administrativa

Es liderada por el Comité de gestion de condiciones operativas Y|
operativizada por los que gestionan los recursos humanos,
financieros, materiales y la planificacién (Minedu, 2023).

Gestion escolar

D. Pedagdgica

Es liderada por el Comité de gestion pedagdgica y operativizada por|
los integrantes de la IE los cuales se enfocan en el desarrollo integral
de los estudiantes a través de planes y estrategias educativas que les
permiten obtener habilidades, conocimientos y valores (Minedu,
2023).

D. Comunitaria

Es liderada por el Comité de gestion del bienestar y operativizada
por los integrantes de la IE los cuales buscan fortalecer Ia|
participacion de la comunidad en la gestion fomentando la inclusién,
el respeto y la comunicacion (Minedu, 2023).

5.

60 de | . ez

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario de gestion escolar” elaborado por Flora

Morales. en el afio 2017 y adaptado por Estela Ramos en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende A
faciimente es palabras de acuerdo con su significado o por la

decir, su sintactica
y seméantica son
adecuadas.

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.
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4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA
El item tiene
relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion I6gica con la dimension.

. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensioén.

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. . Acuerdo (moderado nivel)
dimension que se esta midiendo.
. Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) . - P
dimension que estd midiendo.
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: D. Estratégica, D. Administrativa, D. Pedagogica, D. Comunitaria.

J Primera dimension: D. Estratégica
J Objetivos de la Dimension: Conocer que estrategias maneja la |.E. para una Optima gestion

escolar

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

- Vision y misién

El director informa a los
padres de familia sobre la
mision de futuro de Ia|
institucién educativa.

Convivencia

En la institucion
educativa, los docentes,
director y demas
trabajadores atienden con
amabilidad

Al comentar con su hijo o
hija, existe disciplina de|
los alumnos en el aula.

Los docentes brindan
atencion a todos sus
estudiantes de manera|
igualitaria.

Liderazgo

El director muestra
liderazgo en la Institucion
Educativa.

Climade
confianza

La institucion educativa
brinda confianza
pertinente al momento de|
dejar a su hijo.

Cumplimiento
de la
normatividad

El director brinda|
informacion a los padres|
de familia sobre el plan
de trabajo de 4
Institucion educativa

Los profesores asisten
regularmente a la
Institucion educativa
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. Segunda dimensién: D. Administrativa

J Objetivos de la Dimensidn: Conocer los procedimientos administrativos que maneja la I.E.
para una optima gestién escolar

Observaciones/

Indicadores item Claridad [Coherencial|Relevancia .
Recomendaciones

La institucion educativa
brinda mobiliario en buen

Recursos [estado y recursos 4 4 4
materiales. |didacticos tecnoldgicos a|
sus alumnos.

Cuando usted acude al
area administrativa de la

Control de la |.E. encuentra I3 4 4 4
informacion |documentacién solicitada
con facilidad.

La institucion educativa,
cuenta con un plan de

Manejo  |contingencia parg 4 4 4
contable  |enfrentar gastos
inesperados

La institucion educatival

Seguridad bri_nda confianza sobre el 4 4 4
cuidado de sus alumnos.
La institucién educativa
presenta ambientes
Higiene  [limpios, el patio, log 4 4 4
servicios higiénicos, etc
. Tercera dimension: D. Pedagdgica
. Objetivos de la Dimension Conocer los procedimientos pedagdgicos que maneja la |.E. para

una éptima gestion escolar

Observaciones/

Indicadores item Claridad|CoherencigRelevancial Recomendaciones
Los docentes dictan sus clases
de manera atractiva Y| 4 4 4
motivadora.

Estilos para

: Los docentes utilizan
conducir la clase

materiales didacticos pard

mejorar el aprendizaje de log| 4 4 4
alumnos.

Los docentes crean

condiciones favorables de 4 4 4

aprendizaje para sus hijos.

Condiciones para

> P os docentes realizan|
el aprendizaje

evaluaciones adecuadas para
el aprendizaje de los 4 4 4
estudiantes.
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° Cuarta dimensién: D. Comunitaria

. Objetivos de la Dimension: Conocer los procedimientos comunitarios que maneja la I.E.
para una Optima gestién escolar

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia .
Recomendaciones
Se desarrollan reuniones de
padres de familia en I
Participacién institgc?én educ_altiva en 4 4 4
beneficio de los nifios.
de los padres
en reuniones |Los padres participan en
actividades y reuniones de 4 4 4
la institucion educativa.
Los docentes  brindan
informacion ~ sobre el
aprendizaje Y 4 4 4
comportamiento del
Informacion (3jumno.
sobre el
aprendizaje Los padres de familia
realizan un control sobre
las tareas escolares de su 4 4 4
menor hijo.
Los padres de familia
Apoyo al |brindan ayuda a sus hijos al
aprendizaje enj/momento de realizar sus 4 4 4
el hogar l|actividades.

Firma del evaluador.

DNI: 40528957
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre la calidad del
servicio educativo”, La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo.
Agradecemos su valiosa colaboracién.

3. Datos generales del juez
Nombre del juez: Consuelo Del Pilar Clemente Castillo
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Educacion, humanidades
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( X)
el area: Mas de 5 afios ( )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

4. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:| ¢ estionario sobre la calidad del servicio educativo

Autora: | petela Hilda Ramos Mamani

Procedencia: || 5 molina - Lima.

Administracion: Directa.

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Institucion Educativa Privada, La Molina

Significacién:| El cuestionario esta determinado por dimensiones, indicadores e items.
Conocer la percepcion de la calidad del servicio educativo
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4. rte teori

SQQQ e leorico.

La calidad de servicio se fundamenta con la teoria de Boulding et al. (1993) manifestaron que los conocimientos
de la calidad y las reflexiones de complacencia fueron examinados como semblantes primordiales para analizar
las direcciones deseadas por el consumidor. De manera inicial, varios autores indican a la satisfaccion como una
referencia de la calidad de servicio recepcionado.

Parasuraman et al. (1993) indican que la calidad de servicio se refiere al ideal o expectativa de los clientes que
decidira la razonabilidad en vista de su discernimiento, entonces, en ese punto, se declara que todo modelo

objetivo sera cierto o cuantificable, asi mismo el abstracto comenzara de la opinién del consumidor.

: Definicion
Escala/AREA Subescala
(dimensiones)
) Mide la apariencia de los recintos, del equipamiento y el aspecto de
Elementos tangibles |, colaboradores
Mide la capacidad del centro educativo para cumplir sus promesas|
. Fiabilidad i
Calidad de de manera eficaz.
servicio

Mide la voluntad de asistencia a los padres de familia, la rapidez y la|
agilidad del servicio.

Mide el conocimiento y la cortesia de los colaboradores, junto a su
capacidad para infundir confianza y seguridad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Mide la atencion prestada, la facilidad de alcance a la informacion,

Empatia . .
P la cabida al escuchar y comprender las necesidades

5 i6n de i . i :
A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario sobre la calidad del servicio educativo”
elaborado por Parasuraman. en el afio 1985 y adaptado por Estela Ramos en el afio 2023, de acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende alabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es P 9 p
decir, su sintactica ordenacion de estas.
y seméntica son
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . J . L . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion légica con acuerdo) la dimension.
la dimension o




Nt
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

indicador que esta El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel)
dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) . L P
dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial
odlg:ﬁ)roé?t?éesleers 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
incluido. puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Elementos tangibles, fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,

Empatia.
. Primera dimensioén: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimensién: Conocer que elementos tangibles se manejan en la |.E. para una
Optima gestién escolar
i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia |Relevancia| Recomendaciones
La institucién educatival
» cuenta con aulas,
Instalacion de ||ahoratorio, centro  de
€QUIPOS Y linformatica y laboratorio, 4 4 4
FECUrsos  Ihedagdgicamente.
implementados.
Existe coherencia entre la
Instalaciones [@Pariencia flSlc_a dg ,Ias
fisicas de  |aulas de la institucion 4 4 4
infraestructura [educativa con el servicio
educativo que brinda.
El director  muestra
Liderazgo |liderazgo en la Institucion 4 4 4
Educativa.
La institucion educatival
cuenta con  espacios
adecuados para la| 4 4 4
recreacion de los
estudiantes
Acceso La Institucion educatival
recreativo  cuenta con mobiliario
escolar adecuado (mesas,
sillas,  estantes)  pard 4 4 4
brindar el servicio
educativo a sus|
estudiantes
Los docentes, asistentas V|
_ trabajadores
Imagen inter |administrativos muestran 4 4 4
personal  lyna puena presentacion
personal.
. Segunda dimensién: Fiabilidad
o Objetivos de la Dimensién: Conocer como los clientes perciben el servicio brindado por
parte de la |.E.
, , . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad |Coherencia|Relevancia :
Recomendaciones
La institucion educatival
Comunicacion cump_lfe las promesas que 4 4 4
honesta  [ofrecio
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.. La institucion educativa
Atencion leymple con el horario de

oportunaal latencion al padre de 4 4 4
cliente.  Ifamilia,

La institucion educative
Servicio [brinda los servicios que

eficiente.  [ofrece de la forma como 4 4 4
los clientes esperan.
La Institucion Educativa
Solucion de |muestra interés  pard
problemas en [solucionar los conflictos 4 4 4
estudiantes [entre estudiantes
oportunamente.
. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
J Objetivos de la Dimensién Conocer el manejo de medios de comunicacion por parte de la
I.E. hacia los padres de familia
i Observaciones/
Indicadores Item Claridad|CoherenciaRelevancial Recomendaciones

El personal directivo y docente

.. responde de manera adecuada a
Informacion

: los problemas educativos que se| 4 4 4
veras suscitan en la  institucion
educativa.
El personal de la institucién educativa
Atencion |prinda un servicio rapido a sus 4 4 4

eficiente  [clientes.

La institucion educativa brinda los
servicios que ofrece de la forma como, 4 4 4

Servicio . clientes esperan

El personal de la institucién
educativa  cuenta  con la
informacion ~ necesaria  para 4 4 4
solucionar problemas de formal

Informacion [eficiente.

rapida.  |EnJa institucion educativa se
promueve la capacitacion |
formacion profesional para la 4 4 4
mejora del servicio educativo.

o Cuarta dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: Conocer como se maneja el tema de seguridad dentro y fuera
de la I.E.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia [Relevancia

Recomendaciones

El personal de la institucion
_|educativa brinda un trato|
Trato cordial |cordjal y amable al cliente. 4 4 4
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Atencion al
cliente

Los padres de familia
sienten seguridad en la
atencion que recibiran de la
institucion educativa.

Confianza.

El personal que labora en Ia
institucion educativa
inspira confianza en el
trabajo que realizan.

Credibilidad

El personal de la institucion
educativa demuestra ser|
competentes en el servicig
educativo que brindan.

Quinta dimensién: Empatia

. Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de empatia dentro y fuera de la I.E.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia [Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencion
personalizada

educatival
atencion
de los

La institucion
brinda una
individualizada
estudiantes.

La institucion educativa
adecua el horario de trabajo|
segun las expectativas del
padre de familia.

Atencion
grupal

El personal que labora en |3
institucion educativa|
muestra apertura a la
escucha y al didlogo con los|
padres de familia.

La Institucién Educativa se
preocupa por satisfacer lag
demandas de aprendizaje
que plantean los padres de
familia

El personal de institucion
educativa atiende nuestras
inquietudes como padres de
familia.

Firma'del evaluador.

DNI: 40528957
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de gestién escolar”,
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

5. Datos generales del juez
Nombre del juez: Dr. Ulises Cérdova Garcia

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)

Clinica () Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Metodologia de la Investigacion Cientifica
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )
el area: Mas de5afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

6. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:| o estionario de gestién escolar

Autora: | tela Hilda Ramos Mamani

Procedencia: || 5 molina - Lima.

Administracion: Directa.

Tiempo de aplicacién: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Institucion Educativa Privada, La Molina

Significacién:| El cuestionario esta determinado por dimensiones, indicadores e items.
Conocer el nivel de gestidon escolar de la institucién educativa
mencionada
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tebr|

4, Soporte tedrico:

La gestion escolar se fundamenta con la teoria de Corredor (2020) quien manifestdé que es muy dificil cuando esta
ligado a decidir el rendimiento educativo, en donde se visualiza la influencia de una determinada direccion y
evaluacion adecuada para concretar el rendimiento académico. Dentro de la gestion escolar, el trabajo por
proyectos es fundamental para ser atendido por los establecimientos escolares en los diferentes niveles, ya que es
una labor util para investigar y dar soluciones, en cuanto a la propuesta, a los responsables de coordinar el cambio
y al personal que se ocupa de las instituciones.

El MINEDU (2021) indica que se trata de un conjunto de ciclos administrativos y habilidades de liderazgo que
tienen el fin de cumplir las metas de los alumnos y garantia de su admision a la escolaridad hasta el término de su
trayecto escolar. Lo cual se logra mediante la junta de circunstancias de trabajo, de la administracion de la practica

pedagdgica y de la gestion del bienestar educativo.

Subescala Definicién

Escala/AREA . .
(dimensiones)

Es liderada en las I1.EE. por el equipo directivo y operativizada por
los integrantes de los Centros Educativos los cuales interacttan en
D. Estratégica actividades, para alcanzar la colaboracidon de la corporacion
educativa en la toma de decisiones estratégicas (Minedu, 2023).

Es liderada por el Comité de gestion de condiciones operativas Y|
D. Administrativa operativizada por los que gestionan los recursos humanos,
financieros, materiales y la planificacién (Minedu, 2023).

Es liderada por el Comité de gestion pedagdgica y operativizada por|
los integrantes de la IE los cuales se enfocan en el desarrollo integral
D. Pedagdgica de los estudiantes a través de planes y estrategias educativas que les
permiten obtener habilidades, conocimientos y valores (Minedu,
2023).

Es liderada por el Comité de gestion del bienestar y operativizada
por los integrantes de la IE los cuales buscan fortalecer Ia|
participacion de la comunidad en la gestion fomentando la inclusién,
el respeto y la comunicacion (Minedu, 2023).

Gestion escolar

D. Comunitaria

5 i6n de . i :
A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario de gestion escolar” elaborado por Flora
Morales. en el afio 2017 y adaptado por Estela Ramos en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende alabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es P g p
decir, su sintactica ordenacion de estas.
y seméantica son
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.
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4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA
El item tiene
relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion I6gica con la dimension.

. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensioén.

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. . Acuerdo (moderado nivel)
dimension que se esta midiendo.
. Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) . - P
dimension que estd midiendo.
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: D. Estratégica, D. Administrativa, D. Pedagogica, D. Comunitaria.

J Primera dimension: D. Estratégica
J Objetivos de la Dimension: Conocer que estrategias maneja la |.E. para una Optima gestion

escolar

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

- Vision y misién

El director informa a los
padres de familia sobre la
mision de futuro de Ia|
institucién educativa.

Convivencia

En la institucion
educativa, los docentes,
director y demas
trabajadores atienden con
amabilidad

Al comentar con su hijo o
hija, existe disciplina de|
los alumnos en el aula.

Los docentes brindan
atencion a todos sus
estudiantes de manera|
igualitaria.

Liderazgo

El director muestra
liderazgo en la Institucion
Educativa.

Climade
confianza

La institucion educativa
brinda confianza
pertinente al momento de|
dejar a su hijo.

Cumplimiento
de la
normatividad

El director brinda|
informacion a los padres|
de familia sobre el plan
de trabajo de 4
Institucion educativa

Los profesores asisten
regularmente a la
Institucion educativa
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. Segunda dimensién: D. Administrativa

J Objetivos de la Dimensidn: Conocer los procedimientos administrativos que maneja la |.E.
para una optima gestién escolar

Observaciones/

Indicadores item Claridad [Coherencial|Relevancia .
Recomendaciones

La institucion educativa
brinda mobiliario en buen

Recursos [estado y recursos 4 4 4
materiales. |didacticos tecnoldgicos a|
sus alumnos.

Cuando usted acude al
area administrativa de la

Control de la |.E. encuentra I3 4 4 4
informacion |documentacién solicitada
con facilidad.

La institucion educativa,
cuenta con un plan de

Manejo |contingencia parg 4 4 4
contable  |enfrentar gastos
inesperados

La institucion educatival

Seguridad bri_nda confianza sobre el 4 4 4
cuidado de sus alumnos.
La institucién educativa
presenta ambientes
Higiene  [limpios, el patio, log 4 4 4
servicios higiénicos, etc
. Tercera dimension: D. Pedagdgica
. Objetivos de la Dimension Conocer los procedimientos pedagdgicos que maneja la |.E. para

una éptima gestion escolar

Observaciones/

Indicadores item Claridad|CoherencigRelevancial Recomendaciones
Los docentes dictan sus clases
de manera atractiva Y| 4 4 4
motivadora.

Estilos para

: Los docentes utilizan
conducir la clase

materiales didacticos pard

mejorar el aprendizaje de log| 4 4 4
alumnos.

Los docentes crean

condiciones favorables de| 4 4 4

aprendizaje para sus hijos.

Condiciones para

2> A os docentes realizan|
el aprendizaje

evaluaciones adecuadas para
el aprendizaje de los 4 4 4
estudiantes.
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° Cuarta dimensién: D. Comunitaria

. Objetivos de la Dimensién: Conocer los procedimientos comunitarios que maneja la I.E. para
una Optima gestién escolar

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia .
Recomendaciones

Se desarrollan reuniones de
padres de familia en Ia
institucion  educativa en 4 4 4

Participacion L i
P beneficio de los nifios.

de los padres

en reuniones |Los padres participan en
actividades y reuniones de 4 4 4
la institucion educativa.

Los docentes  brindan
informacion sobre el

aprendizaje Vi 4 4 4
. |comportamiento del
Informacion [31umno.

sobre el

aprendizaje Los padres de familia
realizan un control sobre
las tareas escolares de su 4 4 4
menor hijo.

Los padres de familia
Apoyo al |brindan ayuda a sus hijos al
aprendizaje enj/momento de realizar sus 4 4 4
el hogar l|actividades.

Firma del evaluador.

DNI: 06658910
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre la calidad del
servicio educativo”, La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo.
Agradecemos su valiosa colaboracién.

7. Datos generales del juez
Nombre del juez: Dr. Ulises Cérdova Garcia
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Metodologia de la Investigacion Cientifica
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

8. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | ,estionario sobre Ia calidad del servicio educativo

Autora: | gtela Hilda Ramos Mamani

Procedencia: || 5 molina - Lima.

Administracion: Directa.

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Institucion Educativa Privada, La Molina

Significacién:| El cuestionario esta determinado por dimensiones, indicadores e items.
Conocer la percepcion de la calidad del servicio educativo
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4. rte teori

La calidad de servicio se fundamenta con la teoria de Boulding et al. (1993) manifestaron que los conocimientos
de la calidad y las reflexiones de complacencia fueron examinados como semblantes primordiales para analizar
las direcciones deseadas por el consumidor. De manera inicial, varios autores indican a la satisfaccion como una
referencia de la calidad de servicio recepcionado.

Parasuraman et al. (1993) indican que la calidad de servicio se refiere al ideal o expectativa de los clientes que
decidira la razonabilidad en vista de su discernimiento, entonces, en ese punto, se declara que todo modelo

objetivo sera cierto o cuantificable, asi mismo el abstracto comenzara de la opinién del consumidor.

: Definicion
Escala/AREA Subescala
(dimensiones)
) Mide la apariencia de los recintos, del equipamiento y el aspecto de
Elementos tangibles |, colaboradores
Mide la capacidad del centro educativo para cumplir sus promesas|
. Fiabilidad i
Calidad de de manera eficaz.
servicio

Mide la voluntad de asistencia a los padres de familia, la rapidez y la|
agilidad del servicio.

Mide el conocimiento y la cortesia de los colaboradores, junto a su
capacidad para infundir confianza y seguridad

Mide la atencion prestada, la facilidad de alcance a la informacion,
la cabida al escuchar y comprender las necesidades

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

5 i6n de i . i :
A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario sobre la calidad del servicio educativo”
elaborado por Parasuraman. en el afio 1985 y adaptado por Estela Ramos en el afio 2023, de acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende alabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es P 9 p
decir, su sintactica ordenacion de estas.
y seméntica son
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . - . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion légica con acuerdo) la dimension.

la dimension o
indicador que esta
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.
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4. Totalimente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la

dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Elementos tangibles, fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,

Empatia.
. Primera dimensioén: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimensién: Conocer que elementos tangibles se manejan en la |.E. para una
Optima gestién escolar
i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia |Relevancia| Recomendaciones
La institucién educatival
» cuenta con aulas,
Instalacion de |ahoratorios, centro de
€QUIPOS Y linformatica y laboratorio, 4 4 4
FECUrsos  Ihedagdgicamente.
implementados.
Existe coherencia entre la
Instalaciones [aPariencia fisica de las
fisicas de  [aulas de la institucion 4 4 4
infraestructura |educativa con el servicio
educativo que brinda.
El director ~ muestra
Liderazgo [liderazgo en la Institucién 4 4 4
Educativa.
La institucion educatival
cuenta con  espacios
adecuados para la| 4 4 4
recreacion de los
estudiantes
Acceso La Institucion educatival
recreativo  cuenta con mobiliario
escolar adecuado (mesas,
sillas,  estantes)  pard 4 4 4
brindar el servicio
educativo a sus|
estudiantes
Los docentes, asistentas V|
_ trabajadores
Imagen inter |administrativos muestran 4 4 4
personal  lyng puena presentacion
personal.
. Segunda dimensién: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: Conocer como los clientes perciben el servicio brindado por
parte de la |.E.
, , . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad |CoherencialRelevancia :
Recomendaciones
La institucion educatival
Comunicacion cump_lfe las promesas que 4 4 4
honesta  [ofrecio
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.. La institucion educativa
Atencion leymple con el horario de

oportunaal latencion al padre de 4 4 4
cliente.  Ifamilia,

La institucion educative
Servicio [brinda los servicios que

eficiente. |ofrece de la forma como 4 4 4
los clientes esperan.
La Institucion Educativa
Solucion de |muestra interés  pard
problemas en [solucionar los conflictos 4 4 4
estudiantes [entre estudiantes
oportunamente.
. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensién Conocer el manejo de medios de comunicacion por parte de la
I.E. hacia los padres de familia
i Observaciones/
Indicadores Item Claridad|CoherenciaRelevancial Recomendaciones

El personal directivo y docente

., responde de manera adecuada a
Informacion

. los problemas educativos que se| 4 4 4
veras suscitan en  la institucion
educativa.
. [El' personal de la institucion
Atencion feducativa brinda un  servicio 4 4 4

eficiente  |rapido a sus clientes.

La institucion educativa brinda los
servicios que ofrece de la forma) 4 4 4

Servicio - X
cémo los clientes esperan

El personal de la institucién
educativa  cuenta  con la
informacion ~ necesaria  para 4 4 4
solucionar problemas de formal

Informacion [eficiente.

rapida.  |Ena institucion educativa se
promueve la capacitacion |
formacion profesional para la 4 4 4
mejora del servicio educativo.

o Cuarta dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: Conocer como se maneja el tema de seguridad dentro y fuera
de la I.E.
. " . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia [Relevancia

Recomendaciones

El personal de la institucion
Trato cordial leducativa brinda un trato 4 4 4
cordial y amable al cliente.
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Atencion al
cliente

Los padres de familia
sienten seguridad en la
atencion que recibiran de la
institucion educativa.

Confianza.

El personal que labora en la
institucion educativa
inspira  confianza en el
trabajo que realizan.

Credibilidad

El personal de la institucion
educativa demuestra ser|
competentes en el servicig
educativo que brindan.

Quinta dimensién: Empatia

. Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de empatia dentro y fuera de la I.E.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia [Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencion
personalizada

educatival
atencion
de los

La institucion
brinda una
individualizada
estudiantes.

La institucion educativa
adecua el horario de trabajo|
segun las expectativas del
padre de familia.

Atencion
grupal

El personal que labora en |3
institucion educativa|
muestra apertura a |a
escucha y al didlogo con los|
padres de familia.

La Institucién Educativa se
preocupa por satisfacer lag
demandas de aprendizaje
que plantean los padres de
familia

El personal de institucion
educativa atiende nuestras
inquietudes como padres de
familia.

Firma del evaluador.

DNI: 06658910
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de gestién escolar”,
La evaluacioén del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

9. Datos generales del juez

Nombre del juez: ADOLFO SILVA NARVASTE

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: DEMANDA SOCIAL Y MARKETING
Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

10. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | ,estionario de Gestion Escolar

Autora: | gtela Hilda Ramos Mamani

Procedencia: Lima.

Administracion: Directa.

Tiempo de aplicacién: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Institucion Educativa Privada, La Molina
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Significacién:| El cuestionario esta determinado por dimensiones, indicadores e items.
Conocer el nivel de gestion escolar de la institucion educativa
mencionada

4, r

7

[

La gestion escolar se fundamenta con la teoria de Corredor (2020) quien manifesté que es muy dificil cuando esta

ligado a decidir el rendimiento educativo, en donde se visualiza la influencia de una determinada direccion y

evaluacion adecuada para concretar el rendimiento académico. Dentro de la gestion escolar, el trabajo por

proyectos es fundamental para ser atendido por los establecimientos escolares en los diferentes niveles, ya que es

una labor util para investigar y dar soluciones, en cuanto a la propuesta, a los responsables de coordinar el cambio

y al personal que se ocupa de las instituciones.

El MINEDU (2021) indica que se trata de un conjunto de ciclos administrativos y habilidades de liderazgo que

tienen el fin de cumplir las metas de los alumnos y garantia de su admisién a la escolaridad hasta el término de su

trayecto escolar. Lo cual se logra mediante la junta de circunstancias de trabajo, de la administracién de la practica

pedagdgica y de la gestion del bienestar educativo.

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Gestion escolar

D. Estratégica

Es liderada en las I1.EE. por el equipo directivo y operativizada por
los integrantes de los Centros Educativos los cuales interactdian en
actividades, para alcanzar la colaboracién de la corporacion
educativa en la toma de decisiones estratégicas (Minedu, 2023).

D. Administrativa

Es liderada por el Comité de gestion de condiciones operativas V|
operativizada por los que gestionan los recursos humanos,
financieros, materiales y la planificacién (Minedu, 2023).

D. Pedagdgica

Es liderada por el Comité de gestion pedagogica y operativizada por|
los integrantes de la IE los cuales se enfocan en el desarrollo integral
de los estudiantes a través de planes y estrategias educativas que les
permiten obtener habilidades, conocimientos y valores (Minedu,
2023).

D. Comunitaria

Es liderada por el Comité de gestion del bienestar y operativizada
por los integrantes de la IE los cuales buscan fortalecer Ia|
participacion de la comunidad en la gestion fomentando la inclusién,
el respeto y la comunicacién (Minedu, 2023).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario de gestion escolar” elaborado por Flora

Morales. en el afio 2017 y adaptado por Estela Ramos en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria

Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
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CLARIDAD
El item se
comprende
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacion de estas.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas. Moderado nivel Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.
_ Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
. totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . - . .
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

El item tiene una relacién moderada con la

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. . Acuerdo (moderado nivel)
dimension que se esta midiendo.
. Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) . - P
dimension que esta midiendo.
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimension.

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: D. Estratégica, D. Administrativa, D. Pedagogica, D. Comunitaria.

J Primera dimension: D. Estratégica
J Objetivos de la Dimension: Conocer que estrategias maneja la |.E. para una Optima gestion

escolar

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

- Vision y misién

El director informa a los
padres de familia sobre la
mision de futuro de Ia|
institucién educativa.

Convivencia

En la institucion
educativa, los docentes,
director y demas
trabajadores atienden con
amabilidad

Al comentar con su hijo o
hija, existe disciplina de|
los alumnos en el aula.

Los docentes brindan
atencion a todos sus
estudiantes de manera|
igualitaria.

Liderazgo

El director muestra
liderazgo en la Institucion
Educativa.

Climade
confianza

La institucion educativa
brinda confianza
pertinente al momento de|
dejar a su hijo.

Cumplimiento
de la
normatividad

El director brinda|
informacion a los padres|
de familia sobre el plan
de trabajo de 4
Institucion educativa

Los profesores asisten
regularmente a la
Institucion educativa
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. Segunda dimensién: D. Administrativa

. Objetivos de la Dimensidn: Conocer los procedimientos administrativos que maneja la I.E.
para una optima gestién escolar

Observaciones/

Indicadores item Claridad [Coherencial|Relevancia .
Recomendaciones

La institucion educativa
brinda mobiliario en buen
Recursos [estado y recursos
materiales. |didacticos tecnoldgicos a|
sus alumnos.

Cuando usted acude al
area administrativa de la
Control de la ||.E. encuentra I 4 4 4
informacion |documentacién solicitada
con facilidad.

La institucion educativa,
. cuenta con un plan de
Manejo  fcontingencia para 4 4 4
contable  |enfrentar gastos
inesperados

La institucion educatival

Seguridad brinda confianza sobre el 4 4 4
cuidado de sus alumnos.
La institucion educatival
presenta ambientes

Higiene  [limpios, el patio, log 4 4 4

servicios higiénicos, etc

. Tercera dimension: D. Pedagdgica

. Objetivos de la Dimension Conocer los procedimientos pedagdgicos que maneja la |.E. para
una éptima gestién escolar

Observaciones/

Indicadores item Claridad|CoherencigRelevancial Recomendaciones
Los docentes dictan sus clases
de manera atractiva Y| 4 4 4
motivadora.

Estilos para

: Los docentes utilizan
conducir la clase

materiales didacticos pard

mejorar el aprendizaje de log| 4 4 4
alumnos.
o Los docentes crean
Condiciones paralcondiciones favorables de 4 4 4

el aprendizaje [aprendizaje para sus hijos.
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0s docentes realizan
evaluaciones adecuadas pard
el aprendizaje de los 4 4 4
estudiantes.
o Cuarta dimension: D. Comunitaria
J Objetivos de la Dimension: Conocer los procedimientos comunitarios que maneja la I.E.
para una Optima gestién escolar
Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia Observacmr\es/
Recomendaciones
Se desarrollan reuniones de
padres de familia en I3
Participacién institgc?én educ_eitiva en 4 4 4
beneficio de los nifios.
de los padres
en reuniones |Los padres participan en
actividades y reuniones de 4 4 4
la institucion educativa.
Los docentes  brindan
informacion  sobre el
aprendizaje Y 4 4 4
comportamiento del
Informacion [31umno.
sobre el
aprendizaje [Los padres de familig
realizan un control sobre
las tareas escolares de su 4 4 4
menor hijo.
Los padres de familia
Apoyo al  |brindan ayuda a sus hijos al
aprendizaje enjmomento de realizar sus 4 4 4
el hogar |actividades.

Firma del evaluador.

DNI: 10041560
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario sobre la calidad del
servicio educativo”, La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los

resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo.

Agradecemos su valiosa colaboracién.

11. Datos generales del juez

Nombre del juez:

ADOLFO SILVA NARVASTE

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Clinica () Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

DEMANDA SOCIAL Y MARKETING

Institucién donde labora:

Universidad Ceasar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afos ( )
Mas de 5 afios (  X)

Experiencia en Investigacion

Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica:
(si corresponde)

Titulo del estudio realizado.

12. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:| ¢ estionario sobre la Calidad del Servicio Educativo

Autora: | tela Hilda Ramos Mamani

Procedencia: Lima.

Administracion: Directa.

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Institucion Educativa Privada, La Molina

Significacién:| El cuestionario esta determinado por dimensiones, indicadores e items.

Conocer la percepcion de la calidad del servicio educativo
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4. rte teori

SQQQ e leorico.

La calidad de servicio se fundamenta con la teoria de Boulding et al. (1993) manifestaron que los conocimientos
de la calidad y las reflexiones de complacencia fueron examinados como semblantes primordiales para analizar
las direcciones deseadas por el consumidor. De manera inicial, varios autores indican a la satisfaccion como una
referencia de la calidad de servicio recepcionado.

Parasuraman et al. (1993) indican que la calidad de servicio se refiere al ideal o expectativa de los clientes que
decidira la razonabilidad en vista de su discernimiento, entonces, en ese punto, se declara que todo modelo

objetivo sera cierto o cuantificable, asi mismo el abstracto comenzara de la opinién del consumidor.

: Definicion
Escala/AREA Subescala
(dimensiones)
) Mide la apariencia de los recintos, del equipamiento y el aspecto de
Elementos tangibles |, colaboradores
Mide la capacidad del centro educativo para cumplir sus promesas|
. Fiabilidad i
Calidad de de manera eficaz.
servicio

Mide la voluntad de asistencia a los padres de familia, la rapidez y la|
agilidad del servicio.

Mide el conocimiento y la cortesia de los colaboradores, junto a su
capacidad para infundir confianza y seguridad

Mide la atencion prestada, la facilidad de alcance a la informacion,
la cabida al escuchar y comprender las necesidades

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

5 i6n de i . i :
A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Cuestionario sobre la calidad del servicio educativo”
elaborado por Parasuraman. en el afio 1985 y adaptado por Estela Ramos en el afio 2023, de acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende alabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es P 9 p
decir, su sintactica ordenacion de estas.
y seméntica son
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . L . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion légica con acuerdo) la dimension.
la dimension o
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indicador que esta El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel)
dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) . L P
dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial
odlg:ﬁ)roé?t?éesleers 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
incluido. puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel




i\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Elementos tangibles, fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia.

. Primera dimensioén: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimensién: Conocer que elementos tangibles se manejan en la |.E.
para una Optima gestién escolar
i Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia |Relevancia| Recomendaciones
La institucion educativa
» cuenta con aulas,
Instalacion de |japoratorios, centro de
€QUIPOS Y linformatica y laboratorio, 3 4 4
FECUrsos  Inedagdgicamente.
implementados.
Existe coherencia entre la
Instalaciones [Pariencia flSlc_a dg ,Ias
fisicas de  |aulas de la institucion 4 4 4
infraestructura |educativa con el servicio
educativo que brinda.
El director muestra|
Liderazgo |liderazgo en la Instituciéon 4 3 4
Educativa.
La institucion educatival
cuenta con  espacios
adecuados  para |l 4 4 4
recreacion de los
estudiantes
Acceso La Institucién educatival
recreativo  |cuenta con mobiliarig
escolar adecuado (mesas,
sillas, estantes) pard 3 4 4
brindar el servicio
educativo a sus
estudiantes
Los docentes, asistentas V|
_ trabajadores
Imagen inter  |administrativos muestran 4 4 4
personal  yna puena presentacion
personal.
. Segunda dimensién: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: Conocer como los clientes perciben el servicio brindado
por parte de la I.E.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia[Relevancia .
Recomendaciones
La institucion educatival
Comunicacion cump_lfa las promesas que 4 3 4
honesta  [ofrecio
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» La institucion educativa
ALencion  leymple con el horario de
oportunaal |aiencign al padre del 4 4 4
cliente. iamilia,
La institucién educativa
Servicio |brinda los servicios que 4 4 4
eficiente. |ofrece de la forma cémo
los clientes esperan.
La Institucion Educativa
Solucion de |[muestra interés  pard
problemas en [solucionar los conflictos 3 4 4
estudiantes [entre estudiantes
oportunamente.
. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensién Conocer el manejo de medios de comunicacion por parte
de la I.E. hacia los padres de familia
i Observaciones/
Indicadores Item Claridad|CoherencigRelevancia) Recomendaciones
El personal directivo Y
Informacion docente  responde  de
Ormacion | anera adecuada a lof 4 4
veras problemas educativos que
se suscitan en la institucion
. [El personal de la institucion
Atencion  leducativa ~ brinda  un 4 4
eficiente lservicio rapido a sus
Plinnf_nc _ _ _
La institucion educativa
Servicio [prinda los servicios quel 4 4
ofrece de la forma como los
cliontoc acnaran _ _ _
El personal de la institucion
educativa cuenta con |4
informacion necesaria para 4 4
solucionar problemas de
Informacién [forma eficiente.
rapida.  |EnTa institucion educativa
se promueve la
capacitacién y formacién 4 4
profesional para la mejorad
del servicio educativo.
o Cuarta dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimensién: Conocer como se maneja el tema de seguridad dentro y
fuera de la I.E.
. " . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia

Recomendaciones

Trato cordial

El personal de la institucion
educativa brinda un trato
cordial y amable al cliente.
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Atencion al
cliente

Los padres de familia
sienten seguridad en Ia
atencion que recibiran de la
institucion educativa.

Confianza.

El personal que labora en Ia
institucion educatival
inspira  confianza en el
trabajo que realizan.

Credibilidad

El personal de la institucion
educativa demuestra ser|
competentes en el servicio
educativo que brindan.

o Quinta dimension: Empatia
. Objetivos de la Dimension: Conocer el nivel de empatia dentro y fuera de la I.E.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencion
personalizada

La institucion educatival
brinda una atencion
individualizada de log
estudiantes.

La institucion educativa
adecua el horario de trabajo|
segun las expectativas del
padre de familia.

Atencion
grupal

El personal que labora en la|
institucion educatival
muestra apertura a la
escucha y al didlogo con los|
padres de familia.

La Institucién Educativa se
preocupa por satisfacer las|
demandas de aprendizaje
que plantean los padres de
familia

El personal de institucion
educativa atiende nuestras
inquietudes como padres de
familia.

Firma del evaluador.
DNI: 10041560
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Anexo 5. Instrumentos de Recoleccién de informacién

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario de gestion escolar

Apreciado (a) padre o madre de familia, por medio del presente cuestionario se desea
saber su percepcion de gestion escolar. La informacién que nos proporcione sera

tratada de forma confidencial y anénima.

Es por ello, que solicitamos su participacion, respondiendo a todas las preguntas.
Marque con una (x) de acuerdo a como ve a la Institucién Educativa en la cual estudia

su hija o hijo.

1 2 3 4

Nunca En ocasiones Casi siempre Siempre

Consentimiento informado:

Declaro conocer los términos de este consentimiento informado, los objetivos de
informacién y las formas de participacién. Reconozco que la informacion que provea
en la investigacion es estrictamente confidencial y anénima. El cual ser4 usada con
fines educativos. Es asi; qué presto libremente mi voluntad a participar o no participar,
por lo tanto:

( )Acepto ( ) No acepto

N° DESCRIPCION INSTRUMENTO
Cuestionario con escala:
1. Nunca, 2. Casi nunca, 3.

En ocasiones, 4. Casi
siempre

VALORACION

1|2\3\4

DIMENSION: ESTRATEGICA

Indicador: Visiéon y mision

1 El director informa a los padres de familia sobre la
mision de futuro de la institucién educativa.

Indicador: Convivencia

2 En la institucion educativa, los docentes, director y
demaés trabajadores atienden con amabilidad

3 Al comentar con su hijo o hija, existe disciplina de
los alumnos en el aula.

4 Los docentes brindan atencibn a todos sus

estudiantes de manera igualitaria.
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Indicador: Liderazgo

5 El director muestra liderazgo en la Institucién
Educativa.

Indicador: Clima de confianza

6 La institucion educativa brinda confianza pertinente
al momento de dejar a su hijo.

Indicador: Cumplimiento de la normatividad.

7 El director brinda informacion a los padres de familia
sobre el plan de trabajo de la Institucion educativa

8 Los profesores asisten regularmente a la Institucion
educativa

DIMENSION: ADMINISTRATIVA VALORACION

Indicador: Recursos materiales

9 La institucion educativa brinda mobiliario en buen
estado y recursos didacticos tecnolégicos a sus
alumnos.

Indicador: Control de la informacion

10 | Cuando usted acude al area administrativa de la IE
encuentra la documentacion solicitada con facilidad.

Indicador: Manejo contable

11 La institucion educativa. cuenta con un plan de
contingencia para enfrentar gastos inesperados

Indicador: Seguridad

12 La institucion educativa brinda confianza sobre el
cuidado de sus alumnos.

Indicador: Higiene

13 La institucion educativa presenta ambientes limpios,
el patio, los servicios higiénicos, etc.

DIMENSION: PEDAGOGICA VALORACION

Indicador: Estilos para conducir la clase

14 Los docentes dictan sus clases de manera atractiva
y motivadora.

15 Los docentes utilizan materiales didacticos para
mejorar el aprendizaje de los alumnos.

Indicador: Condiciones para el aprendizaje.

16 Los docentes crean condiciones favorables de
aprendizaje para sus hijos.

17 Los docentes realizan evaluaciones adecuadas para
el aprendizaje de los estudiantes.

DIMENSION: COMUNITARIA VALORACION

Indicador: Participacion de los padres en reuniones.

18 | Se desarrollan reuniones de padres de familia en la
institucion educativa en beneficio de los nifios.

19 | Los padres participan en actividades y reuniones de
la institucion educativa.

Indicador: Informacion sobre el aprendizaje.

20 Los docentes brindan informacion sobre el
aprendizaje y comportamiento del alumno.

21 | Los padres de familia realizan un control sobre las




Nt
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

| tareas escolares de su menor hijo.

Indicador: Apoyo al aprendizaje en el hogar.

22 Los padres de familia brindan ayuda a sus hijos al
momento de realizar sus actividades.

Gracias por tu participacion.
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Cuestionario de calidad de servicio

Apreciado (a) padre o madre de familia, por medio del presente cuestionario se desea
saber su percepcion de calidad de servicio, es decir cdmo se sintié realmente al recibir
el servicio por parte de la IE. Cabe resaltar la informacién que nos proporcione sera

tratada de forma confidencial y anénima.

Instrucciones: Lea la pregunta y conteste con una calificacién del 1 a 4 considerado

que:

1 2 3 4

Nunca Raras veces Frecuentemente Siempre

Consentimiento informado:

Declaro conocer los términos de este consentimiento informado, los objetivos de
informacién y las formas de participacion. Reconozco que la informacion que provea
en la investigacion es estrictamente confidencial y anonima. El cual serd usada con
fines educativos. Es asi; qué presto libremente mi voluntad a participar o no participar,
por lo tanto:

( )Acepto ( ) No acepto

N° Expectativa (E)

VALORACION

Cuestionario con escala:
1. Nunca, 2. Raras veces, 3.

Frecuentemente, 4. Siempre

DESCRIPCION

1|2\3\4

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Indicador: Instalacién de equipos Yy recursos.

1 | La institucion educativa cuenta con aulas, con
laboratorios y centro de informatica y laboratorio,
pedagdgicamente implementados.

Indicador: Instalaciones fisicas de infraestructura.

2 | Hay coherencia entre la apariencia fisica de las aulas
de la institucién educativa con el servicio educativo que
brinda.

Indicador: Acceso recreativo

3 | La institucion educativa cuenta con espacios
adecuados para la recreacion de los estudiantes.

4 La Institucion educativa cuenta con mobiliario escolar
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adecuado (mesas, sillas, estantes) para brindar el
servicio educativo a sus estudiantes.

Indi

cador: Imagen inter personal

5

Los docentes, asistentas y trabajadores administrativos

muestran una buena presentacion personal.

DIMENSION: FIABILIDAD VALORACION

Indicador: Comunicacion honesta.

6 La institucion educativa cumple las promesas que
ofrecio.

Indicador: Atencién oportuna al cliente.

7. | La institucién educativa cumple con el horario de
atencion al padre de familia.

Indicador: Servicio eficiente.

8 | La institucidn educativa brinda los servicios que ofrece
de la forma como los clientes esperan.

Indicador: Solucién de problemas en estudiantes

9 | La Institucion Educativa muestra interés para
solucionar  los  conflictos  entre estudiantes
oportunamente.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION

Indicador: informacion veras

10 | El personal directivo y docente responde de manera
adecuada a los problemas educativos que se suscitan
en la institucién educativa.

Indicador: Atencién eficiente

11 | El personal de la institucion educativa brinda un
servicio rapido a sus clientes.

Indicador: Servicio:

12 | La institucion educativa brinda los servicios que ofrece
de la forma como los clientes esperan.

Indicador: Informacién rapida.

13 | El personal de la institucion educativa cuenta con la
informacién necesaria para solucionar problemas de
forma eficiente.

|4 | En lainstitucion educativa se promueve la capacitacion
y formacién profesional para la mejora del servicio
educativo.

DIMENSION: SEGURIDAD VALORACION

Indi

cador: Trato cordial.

15

El personal de la institucion educativa brinda un trato
cordial y amable al cliente.

Indi

cador: Atencion al cliente.

16

Los padres de familia sienten seguridad en la atencién
gue recibiran de la institucién educativa.

Indi

cador: Confianza.

17

El personal que labora en la institucion educativa
inspira confianza en el trabajo que realizan.

Indi

cador: Credibilidad. .
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18

El personal de la institucion educativa demuestra ser
competentes en el servicio educativo que brindan.

DIMENSION: EMPATIA

VALORACION

Indicador: Atencién personalizada.

19 | La institucion educativa brinda una atencién
individualizada de los estudiantes.
20 | La institucion educativa adecua el horario de trabajo

segun las expectativas del padre de familia.

Indicador: Atencién grupal.

21

El personal que labora en la institucion educativa
muestra apertura a la escucha y al didlogo con los
padres de familia.

22

La Institucion Educativa se preocupa por satisfacer las
demandas de aprendizaje que plantean los padres de
familia

23

El personal de institucion educativa atiende nuestras
inquietudes como padres de familia.

Gracias por tu participacion.
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Confiabilidad del instrumento Gestion escolar

Anexo 6. Prueba piloto para la confiabilidad

] ADMINISTRATIV | PEDAGOGIC
ESTRATEGICA A A COMUNITARIA

P[P[P[P[P[P[P[P[P[P [P [P [P (P[P [P [P P[P [P [P [P d[d[d][d
ID|1]2|3]4|5|6|7|8]9[10]11|12|13[14|15|16|17[18]19|20 /21|22 total |1 |2 |3 |4
1122324424 1] 4| 2| 4| 4] 3] 3| 2| 3| 3| 3| 4| 4| 4 67%%1;
2|2 4al|4a|4a|4a]|3|2|4|4]| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 2| 4| 4 8033%%
3|3|4|4a|4a|4a|4a|a|4a|4]| 4] 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 4| 4 85?(%%;
403|3|3|4|4|4|3|4|3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 4| 4 8133%%
5/1(3|3|3[1]3]1]4|2| 2| 3] 2| 3| 3| 3| 3| 3| 3|3 2|4 4 593%%%
3212

6|3|4|3|4|4a|4a|4a|4|4]| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 86]|0|0|6]0
7/1[3|3|3[2]3]2[3|3| 3| 2| 3| 2| 3/ 2| 3|3 2|3 3|44 socz)éié
8/2(3|3|3[3]|2]|2]4|3| 2| 3] 3| 3| 3| 3| 3|4/ 3|3/ 2|34 6431%%
o|4|4a|2|4a|4a|4a|4|4|4| 3| 4] 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3 8333%3
10| 4| 4| 4| 4|3|4|3|4|3| 3| 1| 4| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4 79(3)!%!%519
11| 4| 4444|4444 4] 4] 4] 4| 4] 4] 4] 4| 4] 4] 4] 4| 4 883(2)33(2)
12| 43| 4|4|3|4|4|4|2| 2| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 3| 4| 3| 4| 4| 4 78(3)é£11$
13| 4| 43| 4|4|4|4|4|4| 3| 4] 4| 4| 4| 4| 4| 4| 2| 3| 4] 4| 4 ssislafls%
14| 2|3|2|3|3|2|2|4|3| 3| 1] 2| 3| 4| 3| 4| 3| 2| 4| 3| 3| 4 63%%1%
15| 2| 2|2|2|2|4|3|3|3| 3] 3] 2|3 3[3]3] 123223 sscz)zltcl)%
16| 1| 4| 4|4|4|4|4|4|3| 3| 4| 3| 4| 4] 3| 3| 4| 2| 2] 2|33 723%411%
17| 4| 43| 4| 4|4|4|4|4| 4] 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 3] 4| 3| 3 8323%%
18|33 4|4|4|4|3|4|4| 4] 3| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3] 4| 4 823%%3
19344 4|4|4|3|4|2| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4 843%%(2)
20| 4| 4|4|4|4|4alal4ala| 4] 3] 4] 4| 4] 4] 4] 4| 4] 4] 4] 4] 4 8723%(2)

Escala: Cuestionario de Gestion Escolar

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Valido

Casos

Total

Excluido®

20
0
20

100.0
.0
100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

.900

22

Confiabilidad del instrumento calidad de servicio

Escala: Cuestionario de Calidad de Servicio

ELEMENTOS FIABILID | CAPACIDAD DE §
TANGIBLES AD RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA
PIP|P|P P|P|P|P |to
P|P|P|P|P|P|PIP|IP|P |P |P [P |P |1 |1 |1 |1 21212 |2 |ta|d|d|d|d|d
1/2|3]4|5(6|7(8]|9(10(11)12|13|14|5 |6 |7 |8 01 ]2 |3 |I [1]2]|3]4]|5
7|11(1|11|1|1
1) 1] 4] 4] 4|3|3[2|4| 3| 4], 3| 3] 3|/4]4/4|4 3/ 34| 2] 3|4]|2|6|6]|5
8(1(1(2|1]|1
3| 4] 4| 4] 414|444 4| 4] 4] 4] 4|44/ 4] 4 41 3| 414 9/9|/6/0|/6]|8
8(1(1(1|1|2
21 4| 4| 41 414(4]4|4) 4] 4] 4] 3] 3[3] 344 41 4|1 4] 4|/ 6/8|6]|8[4]|0
7|11(1)111|1
3/ 3/ 3|4/ 4[3|3[3]|4] 3| 3] 3] 3| 3/4/3/4]4 31 3,3/ 3]/5|7[3|5]|5]|5
5|1 1]11
213/ 3/ 2] 4]1|2|2|3] 3| 3| 2| 2] 2|3/2]3]|3 312212 6/4[8]/2]1]1
91211(2|1|2
4] 4] 4] 4] 4|4]4]|4]4] 4] 41 4] 4] 41414144 4/ 414141 2]/]0|/6]/0|6]0
5111 |1
1123 4|/3[3|3|1|3] 2| 2| 1] 2| 23| 2]3|3 112|122 2|3/0/9]1|9
6|1 1]11
21234/ 3[2|2|2|3] 3| 3| 2| 3] 3/4/3/3|3 313/, 3/3[5/4[9/4|83]|5
8|1|1(1|1|2
2|41 4| 4] 4]3|4(3]4] 4] 2] 4] 4] 4|44/ 4]4 4/ 414/ 4|1 6/8/4|8|6]0
8|1|1(1|1|1
2|41 4|2 4]3|4[3|3]| 4| 3] 3] 3| 4/4/4]4]4 4,141 41 3]1[6|3|7[6]9
8|1|1(2|1|2
4] 3| 2] 4] 4|3[4]|4]4] 4] 4] 4] 4] 41414144 4/ 414141 8]7|5|0|6]0
6|1(1|1|1|1
2/ 3/ 2|4/ 4(3|4|3|3] 3| 3] 3] 3] 3/3/3/3]|3 21 3,3/ 3]9|5[3|5|2|4
8|1|1(1|1|1
2| 1| 4] 4] 4]4|4|3|3]| 4| 3| 3| 4] 4|44/ 4]4 414141 4|1 0]/5/4|8|6]|7
5|1 1]11
113/ 2] 4|3[1]2]2|3] 3] 2| 2] 2| 1]3]2]3]|2 213/ 3/2]2|3|8/0|0]1
7|11(1|11|1|1
3/ 3/ 3|4 3[3|3|3|3] 3] 3] 3]3] 33333 313/ 3/3/0|6]/2|5]|2]|5
7|11(1|11|1|1
112|414 4[3|3|3|3| 3] 3| 3] 3| 3|44/ 4|4 313, 3/3]3|5[2|5]|6]|5
911|1(2|1|2
3| 4] 3| 4] 4]4|4]4]4] 4| 4] 4] 4] 4|44/ 4]4 4/ 41414/ 0/8|6|0|6]0
7|11(1|11|1|1
2/ 4134 3[3|3|3|3] 3| 3| 3] 4] 3|4/4/4]3 34,3/ 3|/ 5|6/2|/6|5]|6
8|1|1(1|1|1
2| 3| 4| 4] 4(3|4(3|4] 4] 4] 3| 4] 3|44/ 4]4 4141 4] 4] 4]7|14|8|6]|9
911(1(2|1|2
4] 4] 3] 4] 4|4]4]4]4] 4] 4] 4] 4] 41414144 41414141 1]9|/6]/0|6]0
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Resumen de procesamiento de casos

N

%

Vélido

Total

Casos  Excluido®

20
0
20

100.0
.0

100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

.953

23
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Anexo 7. Confiabilidad de instrumento

Rangos y magnitud de confiabilidad del Alfa de Cronbach.

Rangos Magnitud
0,81 -1,00 Muy Alta
0,61 - 0,80 Alta
0,41 - 0,60 Moderada
0,21 -0,40 Baja
0,01 - 0,20 Muy Baja

Nota: Cronbach (1951)

Tabla 15

Estadistica de confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N ° de items
Gestion escolar 0,900 22

Calidad de servicio 0,953 23

Nota: Estadistica de confiabilidad_SPSS.v.27(2022)
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Anexo 8. Base de datos

Base de datos de gestion escolar

d4

18
18
18
18
16
20
16
15
19
19
20
19
17
16
12
12
17
19
20
20
17

d3

11
16
16
16
12
16
11
13
15
15
16
14
16
14
10
14
16
16
16
16
12

dz2

15
19
20
19
12
20
13
14
19
15
20
15
19
12
14
17
19
18
18
19
16

dl

23
27
31

28
19
30
20
22
30
30
32

30
31

21

20
29
31

29
30
32
27

67

80
85

81

59

86

60
64
83
79
88
78
83
63
56
72
83
82
84
87

72

COMUNITARIA

PEDAGOGICA

ADMINISTRATIVA

4

4

3

4
2
3

3
4

4

ESTRATEGICA

4| 4] 4

4| 4] 4

4| 4| 4

4| 4| 4
4| 4| 2
4| 4| 4

4| 4| 3
4| 4] 4

4| 4] 4

4

4

4

4

4

4

4

ID|P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19| P20 | P21 | P22 | total

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
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Base de datos de gestidn escolar

11

9

8112 11|11

9[14] 13|15

8[10] 10| 11

73] 14]12|16| 16| 15

89]19]16| 20| 16| 18
86| 18| 16| 18| 14| 20

75]17]13|15]15]| 15

56| 14

921 20| 16| 20| 16| 20

52| 13| 10

65| 14

86|18| 14| 18| 16| 20

81| 16| 13|17]|16] 19

88|17 15/ 20| 16| 20

69| 15| 13|15| 12| 14

80| 15| 14| 18| 16| 17

52| 13

70]16] 12| 15| 12| 15

73] 15]12|15]|16]| 15

90|18| 16| 20| 16| 20

75]116] 12| 16| 15| 16

84| 17]14|18]|16]| 19

91/19|16) 20| 16| 20

70| 17]13|15]|12] 13

90|18| 16| 20| 16| 20

65| 16| 10| 13| 12| 14

EMPATIA

2
4
4
3
2
4
2
3
4
3
4
3
4
2
3
3
4
3
4
4
3
4
3

4
4
4
3
2
4
2
3
4
4
4
3
4
3
3
3
4
3
4
4
3
4
2

SEGURIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

4
4

4

4

4

4

4

FIABILIDAD

3

4| 4] 4

3

3

3

3
3

3

3

3

ELEMENTOS
TANGIBLES
P1|P2|P3|P4

P5|P6 |P7 | P8 |P9|P10|P11 (P12 |P13|P14|P15|P16| P17 |P18|P19|P20| P21 | P22 | P23 |total |[d1 |d2 |d3 |d4 |d5

4| 4

4| 4| 4] 4| 4] 4
4| 4| 4] 4| 4] 4

4| 4

4| 4
4| 4

4|l 4| 4| a4

4| 4

4l 4| 4| 4| 4| 4

4| 4

4| 4| 4| 4| 4| 4

4| 4

4| 4| 4] 4| 4] 4

4
4
4
3

2
2
4

4
3

4
3
3
4

4] 4| 4| 4] 4| 4] 4| 4

4] 4| 4] 4

4
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Anexo 9. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion_escolar 410 96 .000 .609 96 .000
Calidad_del_servicio_educa .280 96 .000 .759 96 .000
tivo
Elementos_tangibles 277 96 .000 .764 96 .000
Fiabilidad .266 96 .000 .786 96 .000
Capacidad_de_respuesta .279 96 .000 .788 96 .000
Seguridad .328 96 .000 .708 96 .000
Empatia .263 96 .000 .788 96 .000
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Anexo 10.
Niveles y rango de la correlacion
Correlaciones
Gestion | Calidad_del_serv | Elementos | Fiabi | Capacidad_d | Segu | Em
_escolar | icio_educativo | _tangibles |lidad | e_respuesta | ridad | pati
a
Coefi 1.000 695" 6627 | .620° .6217| .640"| .58
cient ’ e
ede
correl
Gestién_escolar ~ acion
Sig. .000 .000| .000 .000| .000| .00
(bilat 0
Rho eral)
de
Spea N 9(*5* 96 Qi 96* Qi 96* 96
rman Coefi .695 1.000 .673 .816* .867 .724* 83
cient 3
ede
Calidad_del_serv correl
icio_educativo acion
Sig. .000 .000| .000 .000| .000| .00
(bilat 0
eral)




i\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Elementos_tangi

bles

Fiabilidad

Capacidad_de_re

spuesta

Seguridad

N
Coefi
cient
ede
correl
acion
Sig.
(bilat
eral)

N
Coefi

cient
ede
correl
acion
Sig.
(bilat
eral)
N
Coefi
cient
ede
correl
acion
Sig.
(bilat
eral)
N
Coefi
cient
ede
correl
acion
Sig.
(bilat
eral)

N

96

ok

.662

.000

96

620"

.000

96

.621

.000

96

ok

.640

.000

96

96

.673

.000

96

816"

.000

96

.867

.000

96

724"

.000

96

96
1.000

96

671"

.000

96

.570

.000

96

485"

.000

96

96

.671

.000

96
1.00

96

.781

.000

96

637

.000

96

96

.570

.000

96

781"

.000

96
1.000

96
.699

.000

96

96

485

.000

96

637

.000

96

.699

.000

96
1.00

96

96

.54

.00

96

77

*k

.00

96

.92

.00

96

.70

ok

.00

96
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Coefi
cient
e de
correl
Empatia acion
Sig.
(bilat
eral)

N

ok

.587

.000

96

.833

.000

96

543"

.000

96

71

.000

96

.927

.000

96

704

.000

96

1.0
00

96

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Anexo 11.

Hipotesis general y especificos realizados en el programa SPSS vs26

Hipotesis general

Calidad del servicio educativo

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion
Spearman escolar Slg (bilateral)

N

*k

,695
.000
96

Hipotesis especifica 1

Elementos tangibles

*k

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 662
Spearman  escolar Sig. (bilateral) 000
N 96
Hipotesis especifica 2
Fiabilidad
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 620"
Spearman  escolar Sig. (bilateral) 000
N 96

Hipotesis especifica 3

Capacidad de respuesta
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 621"
Spearman  escolar Sig. (bilateral) 000
N 96

Hipotesis especifica 4
Seguridad
Rho de Gestion Coeficiente de correlacién 640"
Spearman  escolar Sig. (bilateral) 000

N

96
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Hipodtesis especifica 5

Empatia
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 587"
Spearman  escolar Sig. (bilateral) .000

N 96
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Anexo 12. Carta de presentacién a la institucion en donde se realizara la

investigacion.

POSGRADO

UNIVERSIBAD CESAR VALLEMD

“Afo de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Lima, 23 de mayo del 2023

Sefior (a):

Lic. Teresa Susana Araujo Bazan.
Director (a):

IEP VINA ALTA.

N2 de Carta :052-2023-UCV-VA-EPG-FO05L03/)
Asunto : Solicita autorizacion para realizar investigacion
Referencia : Solicitud del interesado de fecha: 23 de mayo del 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones,
donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de
Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacidn Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: RAMOS MAMANI, ESTELA HILDA

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencidn : Administracion de la Educacion

4) Titulo de la investigacion : “GESTION ESCOLAR Y CALIDAD DE SERVICIO

EDUCATIVO EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA, LA MOLINA 2023”

Debo sefalar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion
en la institucién que usted dirige.

Atentamente,

Dra. Clemente Castillo Consuelo Del Pilar
Jefa de |z Escuels de Posgrado
Campus Lima Ate
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Anexo 13. Carta de aceptacion institucional

Institucion Educativa Particular “Vinia Alta”
De gestion comunal — APPPJJVA — La Molina
R.D.R N° 06961 — 2010 - DRELM

La Molina 24 de mayo del 2023

SENORA

Dra. Consuelo del Pilar Clemente Castillo

Jefa de la Escuela de Posgrado de la UCV-Campus Lima Ate
Presente.-

ASUNTO: Autorizacioén para la aplicacion del
instrumento de investigacion de la
Licenciada Estela Hilda Ramos Mamani.

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente a nombre de la |.E.P. “Viha Alta” de
la jurisdiccién de La Molina.

Asimismo, hacer de su conocimiento que he visto por conveniente autorizar a la Licenciada
Estela Hilda Ramos Mamani, la aplicacion de la entrevista de la investigacién sobre
“Gestion escolar y calidad de servicio educativo en una institucién educativa privada, La
Molina 2023".

Aprovecho la oportunidad para expresarle mis consideraciones y estima personal.

Atentamente.

P, ALTA




