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Resumen
El trabajo de investigacion que detallamos, aborda la Gestiobn administrativa y la
calidad de servicio educativo, cuyo propésito general es determinar la influencia de
la gestion administrativa en la calidad de servicio educativo desde la percepcion de
los PPFF.

Metodolégicamente el estudio se alinea al enfoque cuantitativo, de tipo
aplicado, a un nivel explicativo, método hipotético-deductivo y de disefio no
experimental. La poblacién fue de 150 PPFF, de los cuales 108 es la muestra,
quienes brindaron informacion mediante un cuestionario de preguntas, que es el
instrumento de la encuesta, y esta fue la técnica aplicada. El instrumento
mencionado es de tipo Likert donde primeramente fue validado por un grupo de
especialistas y su confiabilidad tuvo respaldo con el Alfa de Crombach con valores
de 0,840 y 0,953 para cada variable de estudio.

Referente a los resultados, se tuvo los derivados de la regresion ordinal,
donde, el p-valor = 0,000 siendo menor al margen de error (0,05) probandose asi,
que la calidad de servicio educativo es explicada por la gestion administrativa;
ademas, el Pseudo R? de Cox y Snell de 99.7% y Nagelkerke de 99,8%, que nos
permitid concluir que la gestiébn administrativa influye significativamente en la

calidad de servicio educativo.

Palabras clave: Calidad, gestién administrativa, servicio educativo
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Abstract
The research work that we detail addresses the administrative management and the
quality of educational service, whose general purpose is to determine the influence
of administrative management on the quality of educational service from the
perception of the PPFF.

Methodologically, the study is aligned with the quantitative approach, of an
applied type, at an explanatory level, hypothetical-deductive method and non-
experimental design. The population was 150 PPFF, of which 108 is the sample,
who provided information through a questionnaire of questions, which is the survey
instrument, and this was the applied technique. The aforementioned instrument is
of the Likert type where it was first validated by a group of specialists and its
reliability was supported by Cronbach's Alpha with values of 0.840 and 0.953 for
each study variable.

Regarding the results, the derivatives of the ordinal regression were
obtained, where the p-value = 0.000 being less than the margin of error (0.05), thus
proving that the quality of educational service is explained by administrative
management; In addition, the Pseudo R2 of Cox and Snell of 99.7% and Nagelkerke
of 99.8%, which allowed us to conclude that administrative management

significantly influences the quality of educational service.

Keywords: Quality, administrative management, educational service
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|. INTRODUCCION

En la actualidad contar con un servicio de alta calidad en lo que concierne a
educacion en toda América Latina y el Caribe, es guiada y garantizada en la agenda
2030 para el Desarrollo Sostenible y a su vez por todos los paises adscritos a las
Naciones Unidas, especificamente en el objetivo N° 4, en donde pretende
garantizar una educacion inclusiva, equitativa y en especial de calidad, del mismo
modo se busca impulsar oportunidades de aprendizaje para todos entre tanto tenga
existencia en este mundo, ademas de que el hecho de conseguir una educacion
con calidad, le permitira mejorar la vida de todas y todos los peruanos de manera
sostenida (CEPAL, 2018).

En esa linea a nivel internacional, el enfoque de la UNESCO en la calidad
de la educacion no es nuevo. Hace mas de 20 afios, "El Informe Delors: La
educacion contiene tesoros" (1996), reflexiond sobre el vinculo entre calidad y
equidad, y planteé la pregunta: ¢, Como pueden las politicas educativas alcanzar los
objetivos de calidad y equidad educativa? El informe cree que una "sociedad
educativa" necesita una educacion basica de alta calidad, y la educacién basica no
puede prescindir de buenos maestros. Las estrategias propuestas en el informe se
refieren basicamente a la situacién social, la formacién docente y bajo qué
condiciones laboran los profesores (Vaillant & Rodriguez, 2018).

Sin embargo, en el afio 2018, el Banco Mundial en un informe respecto al
desarrollo en el mundo, advierte sobre una “crisis de aprendizaje” en las escuelas
primarias y secundarias debido a que se adolece de los instrumentos y
herramientas necesarias para garantizar los aprendizajes, lo que se traduce en el
mundo internacional como injusticia para los que acceden a la educacién, por lo
gue no pondra fin a la reduccién de la pobreza extrema y mucho menos generar
oportunidades (Kim, 2018).

Por su parte en nuestro pais, el Minedu (2021) realiza un analisis sobre la
gestion administrativa que desempefian todos los directores y directoras de las IE
publicas, donde se contextualiza que los directivos desarrollan un rol muy
importante y son los actores cruciales en la gestion escolar en la conduccion en
temas pedagogicos, institucionales, administrativos y comunitarios, con la Unica
intencién de ofertar un servicio educativo de alta calidad, sin embargo la realidad

actual de ellos es que se evidencia sobrecarga en tareas relacionadas a lo



administrativo, lo que afecta negativamente en el cumplimiento de sus demas
funciones.

Segun un informe de la UNESCO, Silvia Montoya afirma que nuestro pais no
tiene definido sus objetivos educativos, menos politicas educativas para cumplirlas,
ademas de que, en cuanto a su presupuesto el Per( es uno de los seis paises con
menor inversion, también se pudo evidenciar que en Latinoamérica ningun pais
puede o podria cumplir con los ODS4. Asi mismo menciona que “seria ideal como
pais donde se encuentra, cuales son los problemas, su linea de base en qué
porcentaje se encuentra, qué porcentaje pretende llegar y de qué manera lo va a
conseguir’ (Ruiz, 2022).

Del mismo modo, se hace referencia que la institucion educativa primaria de
menores N° 72 017 — “José Reyes Lujan” de la ciudad de Azangaro de la region
Puno, se puede evidenciar insatisfaccion en cuanto al servicio educativo que oferta,
es decir, es de pésima calidad, debido a las multiples carencias y debilidades por
parte de los agentes educativos, en especial las funciones del directivo y los
profesores que estan directamente relacionados con el aprendizaje de los alumnos.
Ello se puede evidenciar por la poca captacion de estudiantes en el primer grado
de este nivel educativo, ya que, los padres de familia optan por matricular en esta
ciudad tomando buenas referencias de los sefiores docentes de las distintas IIEE
gue existen en el medio.

Por lo tanto, por todo lo considerado anteriormente, se procedié a plantear a
modo general la interrogante: ¢ De qué manera influye la gestibn administrativa en
la calidad de servicio educativo desde la percepcidon PPFF en una institucion
educativa publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023? asimismo, se complementaron
con interrogantes especificas que a continuacién se detallan: (1) ¢De qué manera
influye la planificacion en la calidad de servicio educativo desde la percepcion PPFF
en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023? (2) ¢De qué
manera influye la organizacion en la calidad de servicio educativo desde la
percepcion PPFF en una institucién educativa publica, UGEL Azangaro. Puno,
20237? (3) ¢De qué manera influye la direccion en la calidad de servicio educativo
desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro.
Puno, 20237 (4) ¢ Como influye el control en la calidad de servicio educativo desde

la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro. Puno,



20237

Por otro lado, se justifico tedricamente este trabajo de investigacion, con los
conceptos actuales de calidad, donde se indica, que cuando se presta cualquier
servicio se debe procurar satisfacer toda expectativa que anhela un cliente con
referente al pacto hecho en la oferta del servicio especifico. Para ello la satisfacer
necesidades y expectativas de los clientes deben de ser razonables, en cuyo caso
esos clientes son los alumnos y familias para el presente estudio. Entre tanto si
nuestros estudiantes no alcanzaron sus objetivos personales, y sus padres no
recibieron el servicio esperado, no tendra sentido todo lo que hayamos hecho y ni
mucho menos merecera la pena lo que se haga (Senlle y Gutiérrez, 2005).

Asimismo, este estudio se justificO metodolégicamente, mediante una mirada
cuantitativa, disefio no experimental — transversal, nivel explicativo, de tipo
aplicado, ademas se empledé el método hipotético-deductivo. Y para recabar
informacion se recurrié a una técnica denominada encuesta, cuyo instrumento es
el cuestionario que fue elaborada, para asi después ser validada por un grupo de
especialistas, conocido como juicio de expertos; por su parte este instrumento
también fue puesta en andlisis por la estadistica para dar la respectiva confiabilidad.

Ademas, este estudio contiene su justificacion practica, en donde se
pretendié dar una mirada, en como se viene obrando en la oferta con referente al
servicio educativo; corroborar si se esta ofertando una educacion de calidad como
derecho universal por parte del directivo y plana docente, evidenciado en las
versiones de los padres de familia de quienes sus menores hijos estudian y de
manera especial nos referimos a los estudiantes de la IE N° 72 017 — “José Reyes
Lujan”, de la ciudad de Azangaro, region Puno.

Entre tanto, como objetivo general de este estudio materia de pesquisa, tuvo
la intencidon: Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad de
servicio educativo desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica,
UGEL Azangaro. Puno, 2023. Asi también, dentro de sus aspiraciones especificas
se tiene: (1) Evaluar la influencia de la planificacién en la calidad de servicio
educativo desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL
Azangaro. Puno, 2023; (2) Explicar la influencia de la organizacion en la calidad de
servicio educativo desde la percepcién PPFF en una institucién educativa publica,

UGEL Azangaro. Puno, 2023; (3) Verificar la influencia de la direccién en la calidad



de servicio educativo desde la percepcion PPFF en una institucién educativa
publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023 y (4) Determinar la influencia del control en
la calidad de servicio educativo desde la percepcidon PPFF en una institucion
educativa publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023.

Del mismo modo, como hipétesis general se formuld que: La gestidn
administrativa influye significativamente en la calidad de servicio educativo desde
la percepcion PPFF en una institucién educativa publica, UGEL Azangaro. Puno,
2023 y a su vez como las especificas se tiene que: (1) La planificacion influye
significativamente en la calidad de servicio educativo desde la percepcion PPFF en
una institucion educativa publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023; (2) La organizacion
influye significativamente en la calidad de servicio educativo desde la percepcion
PPFF en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023; (3) La
direccion influye significativamente en la calidad de servicio educativo desde la
percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023
y (4) El control influye significativamente en la calidad de servicio educativo desde
la percepcién PPFF en una institucién educativa publica, UGEL Azangaro. Puno,
2023.



Il. MARCO TEORICO

Para darle soporte tedrico, se escudrifié en investigaciones pasadas que se
presenta en esta primera parte de este capitulo, donde como antecedentes al
trabajo de investigacion que se presenta, se pudo encontrar a nivel internacional y
dentro de nuestro territorio nacional, las cuales a continuacion son detalladas en
ese orden segun nuestras variables de estudio.

Dentro de las referencias internacionales se tiene estudios que a
continuacion se detalla. Vélez et al. (2023) de Ecuador, quienes en su
escudrifiamiento se propusieron determinar la relacién entre gestién administrativa
y la calidad educativa, estudio que fue abordado desde una mirada cuantitativa, no
experimental de tipo correlacional. De los hallazgos, en el ambito descriptivo se
encontré que de los 40 docentes el 45% (12) de ellos consideran que es de nivel
medio la gestion administrativa, asimismo de esos 40, indican que la calidad
educativa es de nivel alto el 45% (18), lo que les permitié aseverar que el hecho de
planificar las acciones, organizar las funciones acertadamente, ejecutar las
actividades y realizar acciones de control a sus resultados, les permite alcanzar una
educacion de calidad de nivel alto. Ademas, se pudo apreciar que el R de Spearman
muestra un valor de 0,968 de significancia ,000 que es inferior al P valor= 0,05. De
las cuales llegaron a la conclusion de que existe una relacion significativa entre
gestion administrativa con calidad educativa.

Por otro lado, Mendoza (2022) también en el pais mencionado
anteriormente, se propusieron determinar la relacion entre la gestién administrativa
y la calidad de servicio en una IE de Guayaquil. Para ello, emplearon
metodolégicamente el enfoque cuantitativo, correlacional transversal; para ello tuvo
una poblacién censal de 120 maestros registrados en la ndmina de una IE de
Guayaquil; quienes respondieron dos cuestionarios como medio de recoleccion de
datos. Los niveles de confiabilidad de los cuestionarios estan basados en los
coeficientes Alfa de Cronbach, 0.942 para gestion administrativa y 0.979 calidad de
servicio. Los resultados mostraron una asociacion levemente baja pero significativa
entre la administracion y la calidad de los servicios educativos, Ro Spearman =
0.476, lo que sugiere que la administracion explica parte del comportamiento de la

calidad de los servicios educativos en una escuela de Guayaquil. En conclusion,



con una mejor administracion, también se incrementara la calidad de los servicios
educativos que brindan las IE de Guayaquil a los estudiantes.

Asi también, Boscan et al. (2021) en su indagacion, tuvieron como proposito
determinar como se relacionan las competencias tecnologicas con la gestion
administrativa en IIEE publicas del Ecuador. La metodologia que se considero para
el estudio que realizaron tuvo una ruta cuantitativa, descriptivo-correlacional,
transversal. La poblacion estuvo integrada por 26 escuelas publicas de Cafar —
Ecuador y el instrumento manipulado fue un cuestionario en la escala de Likert, con
una confiabilidad de 0,944, segun el Crombach. De lo investigado, se pudo apreciar
que la mayoria respondié estar totalmente de acuerdo con el nivel de gestion
administrativa, ubicandolo en un nivel alto. Por otro lado, en lo que respecta la
inferencia se pudo obtener una correlacion de alta y a la vez positiva segun
Pearson, entre competencias tecnoldgicas y gestion administrativa (,720). Por
consiguiente, se afirma que las escuelas analizadas pueden desplegar una exitosa
gestion administrativa sustentada en competencias tecnolégicas que posean los
directivos.

En la investigaciéon de Bustamante (2021) se propuso analizar la relacion
entre la gestion administrativa y el clima organizacional en la Unidad Educativa
Particular San José “La Salle”; para ello 88 colaboraron con el estudio entre
docentes y administrativos, el andlisis fue no experimental basado en un horizonte
cuantitativo-transversal. Por su parte los instrumentos de medida se validaron
directamente con el Alfa de Cronbach. Los hallazgos muestran que la variable
gestion administrativa estd menos desarrollada en comparacion con la variable
clima organizacional que estd parcialmente desarrollada, ademas el Rho de
Spearman = 0,858, con un nivel de significacion = 0,01 evidenciando una muy
buena correlacion entre gestion administrativa y clima organizacional. Por tanto, se
concluyé que, para lograr las metas institucionales, los participantes de las
instituciones deben de desempefiarse de manera eficaz y eficiente a consecuencia
de una importante gestiébn administrativa, lo cual se relaciona con las competencias
emocionales compartidas por los colaboradores en su medio de desarrollo.

Ademas, Pacheco-Granados et al. (2018) en el vecino pais de Colombia
realizaron el andlisis de gestiébn administrativa en las IE rurales del distrito de Santa

Marta, Colombia, tomando en referencia el nivel de gestién, el enfoque



administrativo y toma de decisiones. Cabe considerar, que se orientd
cuantitativamente, de manera descriptiva - transversal, su poblacién la conformé 25
escuelas rurales, donde para el analisis de datos se analizé descriptivamente los
48 items del cuestionario formulado en escala de Likert y estos items fueron
validados por expertos y con una confiabilidad 0.87 del Alfa de Crombach. Las
estadisticas son descriptivas y se construye una escala de 5 categorias. Llegando
a la conclusién donde se muestran que las IIEE de las zonas rurales no cuentan un
enfoque administrativo dominante y utilizan en menor medida técnicas de
investigacion operativa en la gestion escolar. Ademas, aunque las instituciones
estan bien equipadas para realizar investigacion operativa, el 72,0% de los
directivos no utiliza apoyo para tomar decisiones y el 48% no utiliza referencias
teoricas.

En cuanto al contexto nacional, Pantigoso (2021) en su pesquisa doctoral de
enfoque cuantitativo, se propuso determinar de qué manera la aplicacién de un
modelo de gestion administrativa en base a resultados mejora la calidad educativa,
de disefio experimental — pre experimental, exploratorio y de nivel aplicado. Para
ello utilizé6 un cuestionario de 25 preguntas como pretest en 24 trabajadores.
Buscando mejorar la calidad educativa se capacitd; de los cuales un 20.8% estan
en un nivel de proceso y un 79.2% en un nivel logrado, ademas su hipoétesis fue
contrastada por el T de Student, donde el p_valor = 0.002 que es menor a p_valor
y t=-3.526. Lo que evidencia que para mejorar la calidad educativa es necesario
aplicar modelos de gestion administrativa.

Para Anchelia-Gonzales et al. (2021) en su estudio se propusieron
determinar la relacidon entre gestion administrativa y compromiso organizacional en
trabajadores del sector educacion. Aplicaron métodos hipotéticos-deductivos
basados en el modelo positivista de métodos cuantitativos, indagacion basica, con
un diseflo no experimental, transversal, relacional. Dentro de su poblacion tuvo la
participacion de 88 empleados entre docentes, administradores y directivos. De los
dos cuestionarios se emplearon uno para gestion administrativa y el otro para
compromiso organizacional, que cumplieron con el criterio de expertos, los
instrumentos alcanzaron una confiabilidad de 0.885 y 0.801 en el alfa de Cronbach.
De los hallazgos se registra que el 56% de los trabajadores mencionaron que la

gestidbn administrativa es buena y de nivel alto el compromiso organizacional.



Ademas, fueron evaluados por Rho de Spearman, con puntajes de 0.361 con un
nivel de significancia menor a 0.05 para ambas variables. Ellos concluyeron que las
dos variables se relacionan y son muy significativos, lo que significa que el aporte
de los trabajadores aumentara gradualmente mientras exista una buena gestion.

Por su parte, Nufiez et al. (2019) en su andlisis se propusieron determinar la
influencia de las competencias administrativas desarrolladas en las directoras sobre
la calidad del servicio educativo ofertadas en las IIEE. Su investigacion estuvo
orientado cuantitativamente, de tipo basico, a un nivel explicativo, disefio no
experimental — transversal, en cuanto a los participantes se tuvo a 155 docentes
como muestra, a quienes se les encuestd con dos escalas de opinién; de los cuales,
dentro de los datos se supo que el 71.3% de maestras desarrollaron competencias
administrativas y un 85% de maestras perciben que, sobre el servicio que ofertan
en su institucion, es de alta calidad, producto del desarrollo de competencias
administrativas por parte de los directivos, ademas, se pudo apreciar que el valor
del Pseudo R? es de 0,4563 de la regresion logistica multinomial que indica que en
un 45,63% la calidad de servicio viene siendo explicada por las competencias
administrativas, concluyéndose que dichas capacidades son influyentes en la alta
calidad de servicio.

En cuanto al estudio de Riffo (2019) indago sobre la influencia de la gestion
administrativa en los procesos de calidad. Los métodos que utilizé fueron; de tipo
bésico, de enfoque cuantitativo, con un disefio transversal a nivel explicativo y como
muestra tuvo la participacion de 80 profesores, quienes respondieron dos escalas
de opinién y producto de los resultados se evidencié que un 70% de profesores
desarrollaron competencias administrativas, asi mismo, sefialaron que en un 85%
la gestion es de buena calidad; de los cuales se concluyd que en sus actividades
escolares cotidianas, la gestion es buena y de calidad en dichos centros escolares.

En la realidad regional, Meza et al. (2021) tuvieron como propdésito el analisis
del efecto de la gestidon educativa sobre el desempefio docente en maestros de la
EBR de la region Puno — Peru. Para ello tuvo una mirada cuantitativa, de alcance
explicativo, disefio no experimental y método deductivo. Por consiguiente,
determinaron una correlacion positiva y significativa entre gestion educativa y
desempefio docente 0.623. De modo que para la dimension gestion institucional

fue de 0.523 y gestion pedagdgica 0.499 y gestibn administrativa 0.611 y gestién



comunitaria 0.514. Ello permitié concluir que, segun la regresion lineal multiple la
gestidon educativa es una fortaleza en los proyectos educativos y nutre los procesos
en temas pedagogicos ante las multiples necesidades educativas, a la vez es un
factor determinante en el desempefio docente.

Respecto a las teorias sobre gestion administrativa, su sustento esté en las
teorias administrativas de Taylor y Fayol, donde Chiavenato (2007) sefiala que el
estadounidense Taylor desarroll6 la teoria de la administracion cientifica,
caracterizada por darle importancia en las tareas que realizaban los trabajadores,
es decir, la optimizacion de la produccion, mientras que en la teoria de la
administracion clasica del francés Fayol, daba énfasis a la organizacion de la
empresa, con el fin de ser eficiente. De hecho, ambos perseguian en ser eficientes
en las organizaciones. Esa eficiencia, la administracion cientifica lo conseguia con
la racionalizacion del trabajo y con las individualidades, entre tanto, la teoria clasica
lo lograba haciendo una mirada general a la organizacién, ya sea, en las distintas
areas, secciones, departamentos, cargos, trabajadores, etc.

Del mismo modo, respecto a la variable calidad del servicio educativo es
sustentado por el enfoque de gestién de la calidad total abreviada TQM (Total
Quality Management), donde se menciona que son estrategias de gestion,
encaminada a conseguir una conciencia de calidad en los trabajadores de una
organizacién, de modo que no se descuide ningln proceso que se ejecuta en el
proceso de produccion y tampoco en el de los servicios, lo que implica realizar
cambios profundos en la cultura organizacional y que lo mas importante para
conseguir ello, son las personas (Navarro, 2023).

Antes de abordar el tema de gestion administrativa, es necesario precisar el
concepto de administracién educativa por un lado y por el otro el de gestion escolar.
Todas las instituciones educativas poseen la cualidad de la administracién en si,
gue busca manejar de manera Optima todos sus recursos que tiene para alcanzar
objetivos y nos conduzca en satisfacer las necesidades de la demanda. Sin
embargo, administracién educativa no es lo mismo que gestion educativa, ésta se
debe entender como la capacidad de crear una correspondencia apropiada entre
su infraestructura, sus estrategias, sus sistemas, sus distintos estilos de liderazgo,

capacidades, su personal y los objetivos de la organizacién, en si, se debe tener



capacidad para articular todos los recursos con los que se cuenta para lograr lo que
se pretende (Martinez, 2012).

Asimismo, es preciso mencionar que segun Martinez (2012) Ia
administracion es una de las dimensiones de la gestion, vale decir, un sistema de
sistemas, en virtud de lo cual se determina otras dimensiones, desde una mirada
de la gestion educativa; los cuales son: dimension pedagdgica, administrativa
financiera, organizativa operacional, comunitaria, convivencial y sisteméatica. Como
se aprecia, gestion educativa no es simplemente administrar bienes y recursos, por
el contrario, es un complejo sistema que se mantiene firme en la propia
organizacion.

Por lo mencionado, gestion administrativa posee un caracter sistémico y es
el vehiculo de accion orientado al logro de los fines por medio de los desempefios
de sus funciones ya conocidas en la gestiébn, como es el proceso administrativo:
planificar, organizar, dirigir y controlar (Mendoza-Briones, 2017). Por su parte
Quiroa (2020), sostiene que una gestion administrativa es un conglomerado de
guehaceres que busca ayudar y utilizar los recursos con los que cuenta una
empresa de manera éptima, todo ello con el propdsito de conseguir sus metas y asi
poder llegar a conseguir buenos resultados, para ello se utilizan distintas técnicas
y procedimientos como es la utilizacion eficiente de recursos humanos, financieros
y materiales con las que puede contar la organizacion, dicho uso debe ser en
funcion de sus propoésitos de manera responsable.

Del mismo modo, se entiende por gestion administrativa al proceso de
coordinar e integrar las actividades laborales con la ayuda de recursos importantes,
como el personal y el equipo, para llevar a cabo las actividades laborales de manera
eficiente y eficaz. La gerencia es responsable de hacer el mejor uso de los recursos
de la empresa (que pueden ser humanos o materiales) para lograr de manera mas
eficiente y eficaz las metas trazadas por la empresa; al mismo tiempo, ser mas
competitivos en el mercado debido a la entrega eficiente de los bienes y/o productos
vendidos por la empresa en vigor (B. E. J. NUfiez et al., 2022).

En esa linea, para el abordaje de las dimensiones de este estudio, seran
tomados en cuenta en funcién al proceso administrativo, donde refiere a todos sus
procesos; orientando y garantizando que cumplan con su propésito y el

cumplimiento de sus tareas, por ello cabe mencionar preguntarse, ¢, cuales son esas
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etapas del proceso administrativo?, donde ellas son la planeacion, organizacion,
direccion y control. Se ha considerado como primera dimensién, a la planeacion,
referida a las acciones intencionadas de poseer influencia formal y positiva respecto
al rumbo, disefio y futuro de una organizacidbn en base a su visidn y mision
institucional (Cano, 2017).

La segunda dimensién es respecto a la organizacion de la entidad, en ella
se dinamiza el proceso administrativo, mediante la incorporacion de la
jerarquizacion, los canales de comunicacion, las normas, las lineas de autoridad y
respectivas areas funcionales para la asignacion de tareas. En este proceso se
sustenta en los principios siguientes: En la entidad se debe conservar relaciones
estrechas con las demas funciones administrativas, promover la division del trabajo
y por ultimo se debe delegar responsabilidades (Duque, 2018).

La tercera dimension es la direccién, donde segun Cordova (2012) se
ejecutan y desarrollan las actividades planeadas y organizadas, asimismo se
conduce y orienta todos los recursos por medio de la toma de decisiones, una
buena comunicacién, una motivacién constante y un liderazgo operativo. Para el
logro de buenos resultados en esta etapa se controlan las operaciones mediante la
cooperacion y el esfuerzo del subordinado. Como una de las practicas mas
importantes de esta etapa, es practicar una filosofia de participacion por todos los
involucrados en el proceso de produccion ya sea de un bien o un servicio.

Y como cuarta dimension, de la primera variable, se tiene al control como
Ultima etapa del proceso administrativo, donde se hace la comparacion de todos
los resultados que se llegaron a conseguir con lo que fue planeado los distintos
aspectos inicialmente (Duque, 2018).

Por otro lado la variable calidad de servicio educativo se sustenta en lo
expuesto por Senlle y Gutiérrez (2005) quienes sostienen que, el solo hecho de
tener el deseo de hacer bien todas las cosas, buscar los mejores resultados y tener
el compromiso de una mejora continua, es hablar de calidad; esa calidad la realizan
las personas, en ella estan los directivos, técnicos, personal administrativo,
docentes, ademas de ello, son parte también los alumnos y padres de ellos en un
sistema de calidad, y que dentro de este sistema estan puestas la mirada de crear
trabajos dinamicos en la satisfaccion y beneficio para todos los actores. Por ende,

el servicio educativo debe satisfacer las expectativas de sus clientes primarios
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(alumnos), secundarios o solidarios (padres) y terciarios (sociedad), en esa linea
son ellos que expresan sus necesidades, expectativas y deseos, que esperan ser
satisfechas por la educacion.

Asi pues, la calidad del servicio educativo se refiere a cualquier actividad que
busque lograr la satisfaccion tanto en lo material como espiritual de los
consumidores al proporcionar servicios tangibles e intangibles relacionados con la
realizacion de propoésitos educativos a los estudiantes (universidades, docentes,
personal, etc.) como consumidores. Calidad de servicio es el equilibrio de la
satisfaccion y las expectativas en la interrelacion entre los clientes y la organizacion
que satisface sus necesidades (Ganbold et al., 2023).

A fin de definir, las dimensiones de la segunda variable se tomo referencia a
Senlle y Gutiérrez (2005) quienes sefialan que por la mejora continua, esta debe
ser un objetivo estratégico de las organizaciones segun la ISO 9004 — “Gestion de
la Calidad” donde para beneficiar a las partes interesadas, se deberia mejorar
continuamente todos los procesos para que la organizacién tenga un mejor
desemperio.

En esa misma linea, Senlle y Gutiérrez (2005) refiere que por satisfaccion
de expectativas, debe ser medida con el grado de satisfaccion de los clientes
(estudiantes, PPFF y sociedad), los servicios que fueron ofertados, en nuestro caso
la educacion, la formacion o las capacitaciones, de modo que esta cumple o no
con su proposito, expectativa y/o necesidades.

Como tercera y cuarta dimension para esta segunda variable se toma en
referencia dos de los elementos de la formula de la calidad en la educacion
propuesta por Senlle y Gutiérrez (2005), para ello se tiene a la calidad estructural
como primer elemento, donde se hace referencia a las aulas, materiales, mobiliario
escolar, programas, etc. y como segundo elemento a la calidad en la metodologia
didactico pedagogica, donde se sefiala que para el logro de sus propdésitos los
docentes deben de prepararse y hacer uso de diferentes métodos.

Dentro de la calidad estructural las condiciones de infraestructura
confortables pueden afectar el rendimiento académico real, la finalizacion de las
pruebas y la satisfaccion general con el proceso educativo. Los estudiantes que
estudian y viven en campus modernos y comodos muestran un mejor desempenio

académico. ElI campus se convierte en un entorno propicio para expandir las
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experiencias educativas y extracurriculares de los estudiantes. Ademas, una
universidad moderna no es solo un entorno fuera de linea, sino también un espacio
digital conveniente. Un sistema de gestion del aprendizaje de facil acceso brinda
acceso facil y de alta frecuencia a materiales educativos, evaluaciones y un entorno
para comunicarse con instructores y compafieros de clase. Esto a su vez aumenta
la probabilidad de un alto rendimiento académico (Rozak et al., 2022).

Por otro lado, la LGE N° 28044, en su articulo 13°, hace referencia respecto
como debe ser una educacion con calidad, en dicho articulo menciona que se debe
de promover la calidad de la educacion, como la formacion Optima de los
estudiantes, en donde pueda afrontar retos de su vida, asumir su ciudadania y estar
en permanente aprendizaje durante su existencia (Ministerio de Educacion, 2003).

Por su parte, para que se oferte una educacién de calidad en un mercado de
servicios educativos cada vez mas competitivo, las instituciones educativas que no
quieren perder su soélida posicion actual en el mercado deben adaptar sus servicios
educativos para satisfacer las necesidades actuales pero anticipadas de sus

clientes (Ulewicz et al., 2020).
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de la investigacion

Este estudio se hizo de forma aplicada, porque a través de las teorias
existentes sobre gestion administrativa se pretende dar una mejor imagen a la
calidad en el servicio educativo percibido por los PPFF de una IE publica de la
ciudad de Azangaro, Puno. Segun Tamayo(2003) refiere que, a esta forma de
investigar, es debido a que tiene la intencion de contrastar la teoria existente con la
realidad, respecto a un problema concreto, cuya aplicacion es inmediata y no
pretende desarrollar alguna teoria.

Por otro lado, este trabajo responde a un nivel explicativo toda vez que, se
busca determinar las probables causas de la gestion administrativa sobre la calidad
de servicio educativo desde la percepcion de los PPFF de una institucion educativa
publica de la ciudad de Azangaro. A ello Arias (2012) sostiene que, este tipo de
indagaciones se pretende indagar el porqué de los hechos por medio de una
relacion causa-efecto.

Del mismo modo el estudio, presenta un enfoque cuantitativo, debido a que
mediante el uso de los métodos de la estadistica se pretenden probar, medir y llegar
a conclusiones a partir de sus hipétesis y variables como es la gestion
administrativa y la calidad del servicio educativo ofertado. En este enfoque
Hernandez et al. (2014) mencionan que se utilizan datos, fruto de la recoleccion,
para asi, poder probar la hipé6tesis de investigacion, mediante el analisis de la
estadistica, con el propdsito de probar una teoria.

De igual forma, la pesquisa manipulé el hipotético — deductivo, como método,
en vista que las conclusiones se infirieron en base a las hipétesis propuestas
respecto a la influencia de la gestion administrativa sobre la calidad de servicio
educativo desde la percepcion de los PPFF de una IE publica, la cual corrobora
admitir o rechazar las hipotesis propuestas. En esta linea Naupas et al. (2014)
menciona que por medio del método hipotético-deductivo se precisa deducir a partir
de las hipétesis, gracias al principio de falsacion, la veracidad o falsedad de los
hechos, procesos o conocimientos.

Asimismo, el estudio responde a un disefio no experimental, ya que no se
pretendié maniobrar ninguna de las variables en todo el andlisis, es asi que toda la

informacion compilada se di6é uso tal como se encontré para analizar la influencia
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entre las variables materia de estudio. Para Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
sostienen que, en este disefio, el investigador para analizar los fenbmenos y
variables, los observa o mide conforme a su contexto natural, sin intervenir en
alguna de las variables.

Ademas esta pesquisa, desde la perspectiva temporal, Arias y Covinos
(2021) afirma que es una investigacion de corte transeccional o transversal, es
decir, sostiene como propoésito el analisis y la descripcibn en un momento
determinado todas las incidencias de las variables, con referencia a la informacion
recolectada, dicho de otro modo recoge los datos una sola vez en un solo momento.

X—>Y

Donde:

X = Variable independiente (VI): Gestion administrativa.

Y = Variable dependiente (VD): Calidad de servicio educativo

— >’ representa la influencia de X en Y.

Este esquema representa la consecuencia de VI en VD.
3.2 Variables y operacionalizacion
Gestion administrativa

Definiciéon conceptual: Segun Mendoza-Briones (2017) pertenece al conjunto
de tareas que desempefian los gerentes en relacion con la administracién, que es
sistematica e instrumento de accién para lograr objetivos mediante el desempefio
de sus funciones clasicas de direccién en el proceso administrativo: planificar,
organizar, dirigir y controlar.

Definicibn operacional: Esta variable puede manipularse a través de
dimensiones basadas en procesos clasicos de gestiéon como: planificar, organizar,
dirigir y controlar. Ademas, se relaciona con los indicadores mencionados en la
Matriz de Operacionalizacién de Variables, calificada en una escala Likertde 1 a 5,
donde (5) es Totalmente, (4) es Mucho, (3) es Medianamente, (2) es Poco y (1) es
Muy poco.

Calidad de servicio educativo

Definicion conceptual: Como calidad de servicio, se pretende buscar los
mejores resultados y tener el compromiso de una mejora continua, por ende, el
servicio educativo debe satisfacer las expectativas de sus clientes primarios

(alumnos), secundarios o solidarios (padres) y terciarios (sociedad), en esa linea
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son ellos que expresan sus necesidades, expectativas y deseos, que esperan ser
satisfechas por la educacion (Senlle & Gutiérrez, 2005).

Definicion operacional: Por su parte, esta variable puede manipularse a
través de dimensiones como la mejora continua, satisfaccion de expectativas y
deseos. Todas estas relacionadas con sus respectivos indicadores e items
planteados en la matriz de operacionalizacion, los cuales también son valorados en
una escala de Likert del 1 al 5, donde (5) es Mucho mejor de lo que esperaba, (4)
es Mejor de lo que esperaba, (3) es Como me lo esperaba, (2) es Peor de lo que
esperabay (1) es Mucho peor de lo que esperaba.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo

Segun Arias (2012) una poblacién, o mas especificamente una poblacion
objetivo, esta formada por conjunto de elementos finitos o infinitos que comparten
algo en comun a los que se pretende extender las conclusiones de la investigacion.
Esto se concreta por la pregunta y los objetivos de la investigacion. En esta
investigacion, el objeto de estudio como menciona el autor esta conformado por
150 padres de familia de una IE publica de la UGEL Azangaro, region Puno.
Tabla 1
Distribucién de la poblacion

IE PPFF Total

Nivel primaria 150 150

Respecto a la muestra, Supo (2014) sostiene que es una parte de la
poblacién, tenemos que estudiarla para sacar una conclusién de la muestra a la
poblacién, este proceso se llama inferencia, y sera efectivo solo si se selecciona
una muestra representativa. Recuerde, el objetivo del investigador es estudiar la
poblacion, no la muestra. El estudio realizado como muestra tuvo la participacion
de 108 padres de familia, desde ya, es un subconjunto representativo para poder
generalizar los resultados.

En ese sentido, para obtener el subconjunto de la poblacién se usé la formula

que a continuacion se detalla:

n= N*Zl—alzz*p*q
d**(N-D+Z_,,°*p*q

Donde:
Poblacionl N 150
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Alfa (Maximo error tipo |) a 0.050

Nivel de Confianza 1-a/2 0.975
Z de (1-0/2) Z(1-a/2) 1.960
Proporcion de Rpta. en una categoria p 0.500
Complemento de p q 0.500
Precision d 0.050
Tamario de la muestra n 108.08

N 150*1.96 *0.50*0.50 B
0.50° *(150-1) +1.96” *0.50*0.50

Dominguez et al. (2018) el muestreo es el procedimiento que se utiliza para
seleccionar una muestra (sujetos que intervienen en el proceso de obtencion de
informacion) y puede ser de diferentes tipos. Para el estudio en cuestion se utilizd
un muestreo aleatorio simple, el cual tiene como objetivo que todos los individuos

de la poblacion tengan la oportunidad de formar parte de la muestra sin distincion

alguna.
Tabla 2
Muestra de estudio
IE PPFF Muestra
Nivel Primario 108 108
Total 108 108

Respecto a los criterios de inclusion para esta pesquisa, se considero que el
individuo sea padre de familia de la IE N° 72 027 — “José Reyes Lujan” de la ciudad
de Azangaro, en donde sus menores hijos estan matriculados en el periodo
académico 2023.

Y con referente a los criterios de exclusion, no se les considero a los ex
padres de familia y/o padres de otras instituciones educativas.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Para el estudio se acogié a una encuesta, como técnica, donde Hueso y

Cascant (2012) refiere que mediante ella se obtiene informacion sobre una

poblacién a partir de una muestra por medio del uso del empleo de un conjunto de
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preguntas, conocido como el cuestionario estructurado. En ese sentido esta técnica
nos permitié recolectar los datos para el procesamiento de la informacion de las
variables materia de estudio.

Como instrumento se utilizé el cuestionario, donde Bueno (2003) sostiene
que para obtener respuestas e informacién se debe contar con una guia de
preguntas disefladas con anticipacion consideradas relevantes y significativas en
la investigacion, este instrumento es aplicado a la muestra o a la poblacion. Su
finalidad esta en que mediante ella permitira saber opiniones, actitudes, valores y
hechos del grupo de estudio. En esa linea, el cuestionario utilizado contenia 16
preguntas para la primera variable y 16 de ellos para la segunda, ademas, estas
fueron relacionados con sus respectivas dimensiones e indicadores.

Ademas, a este conjunto de preguntas del instrumento se procedi6 realizar
el analisis y ser validados por un grupo de expertos para saber si median las
variables de estudio. El analisis de estos items depende de lo que pretenda el
investigador en los objetivos de su trabajo, para ello solicita la opinion de jueces
(Galicia et al., 2017)

Tabla 3

Validez de expertos

_ Inst. 2: Calidad
Inst. 1: Gestidn

N° Identificacion del experto . _ de servicio
administrativa

educativo
Mg. Ruth Jenny Ayamamani . )
1 Aplicable Aplicable
Cordova
2 Mg. Lizbeth Macedo Argandofia Aplicable Aplicable
3 Mg. Andres Ccuno Choque Aplicable Aplicable

En la tabla anterior nos muestra la validacion de los expertos, donde todos
ellos refieren que el instrumento es aplicable.

Para determinar la confiabilidad del cuestionario se procedié a medir con el
Alfa de Crombach la prueba piloto de 20 encuestados, que no forman parte de la
muestra. Oviedo y Campo-Arias (2002) menciona que el coeficiente alfa evallia la
magnitud en que las preguntas del cuestionario estan correlacionados a su vez es

un indice que mide la consistencia interna y confiabilidad.
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Tabla 4

Prueba de confiabilidad

Alfa de Crombach N° de elementos

Gestidon administrativa ,840 16
Calidad de servicio educativo ,953 16

En la tabla 4, se aprecia los resultados del alfa de Crombach, en donde los
valores de cada una de las variables presentan una excelente confiabilidad.
Tabla 5

Baremo de las variables y sus dimensiones

Variable independiente Deficiente Regular Eficiente
Gestion administrativa 16-37 38-59 60-80
D1: Planeacién 4-9 10-15 16-20
D2: Organizacion 4-9 10-15 16-20
D3: Direccion 4-9 10-15 16-20
D4: Control 4-9 10-15 16-20

Variable dependiente Bajo Medio Alto

Calidad de servicio educativo 16-37 38-59 60-80
D1: Mejora continua 4-9 10-15 16-20
D2: Satisfaccion de expectativas 4-9 10-15 16-20
D3: Calidad estructural 4-9 10-15 16-20

D4: Calidad en la metodologia
. . . 4-9 10-15 16-20
didactico pedagdgica

3.5 Procedimientos

Para el desarrollo de este estudio, como proyecto en su primera etapa, se
tuvo que operacionalizar la primera variable, asi como la segunda, en
consecuencia, se elabord un cuestionario el cual fue valorado en una escala de
Likert validado por especialistas y un grado confiable mediante el Alfa de Cronbach.
Por otra parte, se procedio a solicitar la autorizacion respectiva del directivo
encargado de la IE donde se ejecutd el estudio. Para ello, primeramente, se hizo la
prueba piloto con 20 PPFF que no son parte de la muestra, se hizo de manera
presencial a través de cuestionarios impresos y posteriormente se consolida la data

para ser organizado en una hoja calculo y ser procesada por la estadistica.
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3.6 Método de analisis de datos

Después de haber recopilado informacion mediante el cuestionario de la
muestra, materia de estudio, se procedio a elaborar la data en una hoja de céalculo
todas las respuestas de los encuestados, con la finalidad de exportarlo al software
SPSS-25, para su respectivo andlisis estadistico descriptivo e inferencial. Ademas,
después de procesar el andlisis descriptivo mediante tablas cruzadas, en el
mencionado software se comprueba la normalidad de las hipotesis propuestas con
el estadistico Kolmogorov-Smirnov debido a que los participantes del estudio
superan los 50 individuos, asimismo se seleccioné la regresion logistica ordinal que
prob6é la hipétesis general y sus especificas. Finalmente, se analizaron,
interpretaron y sintetizaron todos los resultados para asi poder concluir y
recomendar en el estudio de investigacion.
3.7 Aspectos éticos

Esta indagacion tomo en cuenta las consideraciones finales de Ojeda et al.
(2007) donde sefalan que la conducta del investigador debe tener en cuenta como
factor determinante los principios éticos a la hora de producir nuevos
conocimientos. De lo referido, este estudio respet6 el anonimato y confidencialidad
como derecho, la informacion proporcionada por los encuestados, de modo
transparente y la debida responsabilidad. Asimismo, se tuvo la misma actitud con
referente a la originalidad de este trabajo, respetando todos los derechos de autor
de todas las citas hechas segin normas APA en su séptima edicion y todo el
proceso de investigacion se usoé el programa anti plagio Turnitin, para evitar alguna
conducta antiética, ademas de que es responsabilidad absoluta del investigador el
cumplir el Cédigo de Etica de la universidad en todo el desarrollo de la investigacion.
(UCV, 2020).
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos de Gestion administrativa vs calidad de servicio
educativo
Tabla 6

Cruce entre gestion administrativa y calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Bajo Medio Ao 'o@
© . Recuento 5 27 5 37
oS Deficiente of geltotal ~ 4,6%  250%  4,6%  343%
2 = Reqular Recuento 0 34 22 56
= g % del total 0,0% 31,5%  20,4% 51,9%
©E Eficiente Recuento 0 3 12 15
S % del total 0,0% 2,8% 11,1%  13,9%
Total Recuento 5 64 39 108
% del total 4,6% 59,3%  36,1% 100,0%
Figura 1

Descriptivo de gestion administrativa vs calidad de servicio educativo

Calidad
de
servicio
educativo

M Bajo
W rmedio
W Alto

Recuento

Deficiente Regular Eficiente

Gestion administrativa

Como se llega a apreciar en la tabla 6 y figura 1, el cruce de las variables de
estudio de lo manifestado por los PPFF en el cuestionario aplicado, donde el 34,3%
(37) refieren que es deficiente la gestion administrativa, de los cuales el 4,6% (5)
refieren que calidad de servicio educativo es bajo, del mismo modo un25,0% (27)
indico como medio y solo un 4,6% (5) como alto. En cambio, el 51,9% (56)
sefialaron que es regular, donde la calidad de servicio educativo es percibida por el
31,5% (34) en un nivel bajo y un 20,4% (22) en nivel alto. Por ultimo, solo el 13,9%
(15) seinalan a la gestion administrativa como eficiente, en el que, un 2,8% (3)
percibe que la calidad de servicio educativo es de nivel medio y nivel alto el 11,1%
(12). En consecuencia, se infiere que la mayoria de PPFF consideran que la gestion
administrativa de la IE es regular respecto a la planificacion, a su organizacién, su
direccion y su respectivo control. Y al mismo tiempo, la mayoria de ellos refieren

gue es de nivel medio la calidad de servicio educativo.
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Planeaciéon vs calidad de servicio educativo
Tabla 7

Planeacion y calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Bajo Medio Alto Total
c Deficiente Recuento 4 25 15 44
\O % del total  3,7% 23,1% 13,9% 40,7%
& Reqular RECUENtO 1 34 13 48
< 9 %deltotal 0,9%  31,5% 12,0%  44,4%
o Eficiente Recuento 0 5 11 16
% del total 0,0% 4,6% 10,2% 14,8%
Total Recuento 5 64 39 108
% del total 4,6% 59,3% 36,1% 100,0%
Figura 2

Descriptivo de planeacion vs calidad de servicio educativo

Calidad
de

servicio
educativo

Recuento

Deficiente Regular Eficiente

Planeacion

Se revela en la tabla 7 y figura 2, que el 40,7% (44) refiere que la planeacion
es deficiente, de los cuales, desde esa perspectiva la calidad de servicio educativo
es de nivel bajo en 3,7% (4), de nivel medio un 23,1% (25) y en un 13,9% (15) de
nivel alto. Asimismo, el 44,4% (48) de padres de familia refieren que la planeacion
es regular, de los cuales, por calidad de servicio educativo percibe que el 0,9% (1)
es de nivel bajo, el 31,5% (34) mencionan que es de nivel medio y un 12,0% (13)
en nivel alto. De igual forma, el 14,8% (16) refieren que es eficiente la planeacion,
donde, el 4,6% (5) mencionan que la calidad de servicio educativo es de nivel medio
y de nivel alto un10,2% (11). En consecuencia, se corrobora que la mayoria de
PPFF consideran que la planeacion es deficiente y regular en la IE, respecto a lo
gue hace, a sus deseos, a sus objetivos y estrategias que realiza la institucion; en
esa linea, también la mayoria de padres sefialan que la calidad de servicio

educativo desde la perspectiva de la planeacion es de nivel medio.
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Organizacion vs calidad de servicio educativo

Tabla 8

Organizacion y calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Bajo Medio Alto Total
= Deficiente Recuento 5 21 4 30
S % del total 4,6% 19,4% 3,7% 27,8%
I Reqular  RECUENtO 0 35 15 50
= g %deltotal 0,0%  32,4%  139%  46,3%
> Eficiente Recuento 0 8 20 28
O % del total  0,0% 7.4%  185%  259%
Total Recuento 5 64 39 108
% del total 4,6% 59,3% 36,1% 100,0%
Figura 3

Descriptivo de Organizacion vs calidad de servicio educativo
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Se muestra en la tabla 8 y figura 3, el 27,8% (30) que es deficiente la
organizacién (asignacion de tareas) de la IE, donde el 4,6% (5) refieren a la calidad
de servicio educativo de nivel bajo, también un 19,4% (21) sefialan que es de nivel
medio y solo el 3,7% (4) de nivel alto. Del mismo modo, el 46,3% (50) sefalan que
esta etapa de la gestién administrativa es regular, en donde, referente a calidad de
servicio educativo el 32,4% (35) menciona que es de nivel medio y como alto solo
el 13,9% (15). Por ultimo, el 25,9% (28) también hace mencién que la gestion
administrativa es eficiente desde la perspectiva de la asignacion de tareas, en el
que, el 7,4% (8) sefialan como nivel medio a la calidad de servicio educativo y el
18,5% (20) de nivel alto. Por consiguiente, se aprecia que la mayoria de PPFF
consideran como regular el tema de la organizacion de la IE, en cuanto al
repartimiento de tareas y coordinacion en las actividades planificadas y percibieron
que la calidad de servicio educativo es de nivel medio y alto desde la perspectiva

mencionada en este apartado.
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Direccioén vs calidad de servicio educativo
Tabla 9
Direccion y calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Bajo Medio Alto Total
Deficiente Recuento 5 33 9 47
5 % del total 4,6% 30,6% 8,3% 43,5%
g Regular Recuento 0 24 22 46
<5 % del total 0,0% 22,2% 20,4% 42,6%
[a) Eficiente _RECUENIO 0 7 8 15
% del total 0,0% 6,5% 7,4% 13,9%
Total Recuento 5 64 39 108
% del total 4,6% 59,3% 36,1% 100,0%
Figura 4

Descriptivo de Direccion vs calidad de servicio educativo

Calidad
de
servicio
educativo

EBajo
M vedio
W Alto

Recuento

Deficiente Regular Eficiente

Direccion

Se llega a ver en la tabla 9 y figura 4, que el 43,5% (47) refieren como
deficiente a la direccion, que es la tercera etapa del proceso administrativo, en
donde, el 4,6% (5) mencionan con respecto a la calidad de servicio educativo como
nivel bajo, del mismo modo, el 30,6% (33) refieren que es de nivel medio y un 8,3%
(9) de nivel alto. Por otro lado, el 42,6% (46) sefialaron como regular esta tercera
etapa, de los cuales un 22,2% (24) sefialaron que es de nivel medio la calidad de
servicio y de nivel alto solo el 20,4% (22). Asimismo, el 13,9% (15) sefiala como
eficiente a la etapa de direccion, en donde, la calidad de servicio educativo es de
un nivel medio en un 6,5% (7) y solo el 7,4% (8) refiere que es de nivel alto. En
consecuencia, se registra una deficiente direccion en cuanto a la toma de
decisiones, comunicacion, liderazgo y motivacion segun lo mencionado por la
mayoria de los PPFF y a su vez refieren que es de nivel medio la calidad de servicio

educativo.
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Control vs calidad de servicio educativo
Tabla 10

Control y calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Bajo Medio Alto Total
Deficiente Recuento 5 33 6 44
= % del total 4,6% 30,6% 5,6% 40,7%
‘E Regular Recuento 0 29 25 54
8 % del total 0,0% 26,9% 23,1% 50,0%
Eficiente Recuento 0 2 8 10
% del total 0,0% 1,9% 7,4% 9,3%
Total Recuento 5 64 39 108
% del total 4,6% 59,3% 36,1% 100,0%
Figura5

Descriptivo de control vs calidad de servicio educativo
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Como se aprecia en la tabla 8 y figura 3, que el 40,7% (44) de PPFF sefialan
como deficiente el control en la gestiébn administrativa, de los cuales, también se
observa que la calidad de servicio educativo es de nivel bajo en 4,6% (5), asi
también de nivel medio un30,6% (33) y de nivel ato solo el 5,6% (6) de ellos. Po
otro lado, el 50,0% (54) de encuestados mencionan que es regular el control, en el
que, el 26,9% (29) aluden que la calidad de servicio educativo es de nivel medio y
de nivel alto el 23,1% (25). De otro lado, solo 9,3% (10) mencionan que es eficiente
el control en la IIEE, donde, el 1,9% (2) refieren que la calidad de servicio educativo
es de nivel medio y solo el 7,4% (8) de nivel alto. Por consiguiente, se observa que
la mayoria de PPFF indican que es regular el control con respecto a la medicion,
comparacion, hallazgo de desviaciones, correccion, retroalimentacion vy
comunicacién, asi también ellos mencionan que es de nivel medio el servicio

educativo respecto a la calidad.
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Resultados Inferenciales

Previamente a las inferencias, se determind si los datos recolectados de la
unidad de analisis provienen de una distribucion normal o no, segun la literatura
disponible, se debe considerar la evaluacion del supuesto de normalidad mediante
pruebas estadisticas. La prueba de normalidad méas popular que parece ser
Kolmogorov-Smirnov (KS) se evalia mejor mediante pruebas visuales y de
normalidad (Ghasemi & Zahediasl, 2012).

Por lo tanto, de la informacion que proporcione la prueba mencionada
anteriormente, esta es ineludible para seleccionar una prueba de hipétesis
adecuada y por ende suministrar resultados exactos. En razon a ella, para realizar
el test de normalidad se disefian dos posibilidades:

Ho: Gestion administrativa (VI), calidad de servicio educativo (VD) y las
respectivas dimensiones para ambas variables, evidencia datos de una distribucion
normal.

Ha: Gestion administrativa, calidad de servicio educativo y las respectivas
dimensiones de ambas variables, no evidencia datos de una distribucion normal.

De las dos posibilidades evaluadas, se hizo en funcién al P-valor, donde este
método permitiod decidir si se rechaza o acepta una de las dos tentativas, para ello
se tomo en cuenta que, si el p-valor < a, se rechazaba la Ho, y se aceptaba la Ha,
tomando en cuenta, que a representa el margen de error (0.05) con un 95% de
confiabilidad.

De lo mencionado en el parrafo anterior, se pudo evidenciar dichos
resultados con la prueba de normalidad de K-S, en donde los datos son anormales.
Debido a que, en ella se aprecia que los niveles de significancia en su mayoria son
menores a 0.05, lo que permitié desechar la Ho, y aceptar la Ha, que menciona que
las variables de estudio presentan una distribucion anormal, y a consecuencia de
ello se decidido emplear estadistica no paramétrica, en donde una de sus pruebas
es la regresion logistica ordinal y esta permitid probar las hipétesis planteadas.
Asimismo, en anexos se detalla el andlisis del test de K-S tanto variables como
dimensiones del estudio que se presenta.

Regresion logistica ordinal
La regresion logistica acumulativa, también conocida como regresion

logistica ordinal, es una extension o caso especial de la regresion logistica binaria

26



cuando la variable de resultado ordinal tiene mas de dos niveles. También evalua
la correspondencia entre un conjunto de variables predictoras y una variable de
resultado ordinal a través de la funcién de enlace logit. Se llama logit acumulativo
porque calcula la probabilidad acumulativa de estar en o por debajo de un nivel
particular de la variable de respuesta. Ademas, para cada predictor, se supone que
la probabilidad acumulada estimada es la misma en todas las categorias ordinales,
lo que se conoce como la suposicion de odds proporcionales (Angarita-Fonseca,
2018).
Prueba de hipotesis

Las hipdtesis estadisticas son afirmaciones o conjeturas relacionadas con
una o mas variables, un proceso que conduce a la aceptacion o rechazo de una
hipotesis estadistica. Cabe sefalar que el hecho de que la aceptacion de una
hipotesis estadistica sea el resultado de la falta de datos para rechazarla, aceptarla
no significa necesariamente que sea cierta. (Diaz, 2019). Para ello, de acuerdo con
el principio de falsacion de Karl Popper, primero se formula una hipétesis
estadistica, es decir, la hipotesis nula (HO), y luego se formula una hipoétesis
alternativa (Ha), segun esta hipétesis, la Unica forma de probar si es verdadera es:
si la hipotesis es verdadera, se falsea la hipétesis alternativa, es decir, se enuncia
la hipétesis nula, esta niega lo que afirma la hipétesis alternativa (Naupas et al.,
2018).
Decisién estadistica

Primeramente, para decidir en aceptar o rechazar una hipoétesis, es
necesario utilizar pruebas estadisticas o pruebas de hipétesis. Estas pruebas se
dividen en dos grandes grupos basados en el conocimiento sobre la distribucién de
los pardmetros de la poblacion (Gil-Pascual, 2015).

La regla de decision de hipotesis se basa en estas dos afirmaciones:

Si p-valor es menor o igual que a, entonces se procede a rechazar la
hipétesis nula.

Si p-valor es mayor que a, entonces no se rechaza la hipétesis nula.

El p-valor es el valor de probabilidad y a es la significancia. El nivel de
confianza con que trabajamos, normalmente es 95% pero puede ser 99% u otro.

La significancia suele ser 5% (0.05) pero puede ser también 1% (0.01).
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Hipotesis general

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en la calidad de servicio
educativo desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica,
UGEL Azangaro. Puno, 2023.

Ha: La gestion administrativa influye significativamente en la calidad de servicio
educativo desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica,
UGEL Azangaro. Puno, 2023.

Tabla 11
Informe de ajuste de modelo de la hipbtesis general
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 623,914
Final ,000 623,914 43 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Se llega a apreciar en la tabla 11, la informacién del modelo ajustado, en
donde el P-valor es igual a (0,000) siendo menor al margen de error que es 0,05.
Por su parte, estadisticamente con un grado de confiabilidad del 95% se acepta la
Ha, y de esa manera se pasa a rechazar la Ho, de manera que, se confirmo que la
influencia de la gestién administrativa es significativo en la calidad de servicio

educativo desde la percepcion de PPFF en una IE publica de la ciudad de

Azangaro.

Tabla 12

Pseudo R cuadrado de la hip6tesis general

Cox y Snell ,997
Nagelkerke ,998
McFadden ,827

Funcion de enlace: Logit.

Asi también se aprecia en la tabla 11, el reorte del Pseudo R?, en donde,
segun los datos del contraste de Cox y Snell, la calidad de servicio educativo es
explicado en un 99,7%por la gestion administrativa y en 99,8% segun los valores
de la prueba Nagelkerke, ademas de manera analoga se observa que es muy
bueno el nivel de ajuste del modelo de datos debido a que estd muy cerca a la
unidad.
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Hipotesis especifica 1

Ho: La planificacion no influye significativamente en la calidad de servicio educativo
desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL
Azangaro. Puno, 2023.

Ha: La planificacion influye significativamente en la calidad de servicio educativo
desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL
Azangaro. Puno, 2023.

Tabla 13

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 1

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig.
Sdélo interseccion 466,767
Final 428,395 38,373 14 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Se llega a apreciar en la tabla 13, toda la informacién del modelo ajustado,
en donde el P-valor es igual a (0,000) siendo menor al margen de error que es 0,05.
Por su parte, estadisticamente con un grado de confiabilidad del 95% se acepta la
Ha, y de esa manera se pasa a rechazar la Ho, de manera que, se confirmo que la
planificacion influye significativamente en la calidad de servicio educativo desde la
percepcion de PPFF en una IE publica de la ciudad de Azangaro.
Tabla 14
Pseudo R cuadrado de la hip6tesis especifica 1

Cox y Snell ,299
Nagelkerke ,299
McFadden ,051

Funcion de enlace: Logit.

También se aprecia en la tabla 14, valores del Pseudo R?, en donde, segun
los valores del contraste de Cox y Snell, la calidad de servicio educativo es
explicado en un 29,9%por la planificacion y del mismo modo en 29,9% segun los
valores de la prueba Nagelkerke, ademas de manera analoga se observa que es
muy bueno el nivel de ajuste del modelo de datos debido a que esta muy cerca al
1.
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Hipotesis especifica 2

Ho: La organizacion no influye significativamente en la calidad de servicio educativo
desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL
Azangaro. Puno, 2023.

Ha: La organizacion influye significativamente en la calidad de servicio educativo
desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL
Azangaro. Puno, 2023.

Tabla 15

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 2

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdélo interseccion 476,219
Final 410,608 65,611 16 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Se llega a apreciar en la tabla 15, la informacién del modelo ajustado, en
donde el P-valor es igual a (0,000) siendo menor al margen de error que es 0,05.
Por su parte, estadisticamente con un grado de confiabilidad del 95% se acepta la
Ha, y de esa manera se pasa a rechazar la Ho, de manera que, se confirmo que la
organizacion (D2), que es la segunda dimension de la primera variable influye
significativamente en la calidad de servicio educativo desde la percepcion de PPFF
en una |IE publica de la ciudad de Azangaro.

Tabla 16

Pseudo R cuadrado de la hip6tesis especifica 2

Cox y Snell ,455
Nagelkerke ,456
McFadden ,087

Funcién de enlace: Logit.
Asimismo, se llega a apreciar en la tabla 16, valores del Pseudo R?, en

donde, segun los valores del contraste de Cox y Snell, la calidad de servicio
educativo es explicado en un 45,5%por la organizacion (D2) y en 45,6% segun los
valores de la prueba Nagelkerke, ademas de manera analoga se observa que es
muy bueno el nivel de ajuste del modelo de datos debido a que esta muy cerca al
1.
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Hipotesis especifica 3

Ho: La direccion no influye significativamente en la calidad de servicio educativo
desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL
Azangaro. Puno, 2023.

Ha: La direccion influye significativamente en la calidad de servicio educativo desde
la percepcion PPFF en una institucién educativa publica, UGEL Azéangaro.
Puno, 2023.

Tabla 17

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 3

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 481,943
Final 445,290 36,652 15 ,001

Funcion de enlace: Logit.

Se llega a apreciar en la tabla 17, la informacién del modelo ajustado, en
donde el P-valor es igual a (0,001) siendo menor al margen de error que es 0,05.
Por su parte, estadisticamente con un grado de confiabilidad del 95% se acepta la
Ha, y de esa manera se pasa a rechazar la Ho, de manera que, se confirmé que la
direcciéon (D3), que es la tercera dimensién de la primera variable influye
significativamente en la calidad de servicio educativo desde la percepcion de PPFF
en una IE publica de la ciudad de Azangaro.

Tabla 18

Pseudo R cuadrado de la hipétesis especifica 3

Cox y Snell ,288
Nagelkerke ,288
McFadden ,049

Funcion de enlace: Logit.

Del mismo modo se llega a apreciar en la tabla 18, valores del Pseudo R?,
en donde, segun los valores del contraste de Cox y Snell, la calidad de servicio
educativo es explicado en un 28,8%por la direccién (D3) y del m ismo modo en
28,8% segun los valores de la prueba Nagelkerke, ademas de manera analoga se
observa que es muy bueno el nivel de ajuste del modelo de datos debido a que esta

muy cerca al 1.
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Hipodtesis especifica 4

Ho: El control no influye significativamente en la calidad de servicio educativo desde
la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro.
Puno, 2023.

Ha: El control influye significativamente en la calidad de servicio educativo desde la
percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro. Puno,
2023.

Tabla 19
Informe de ajuste de modelo de la hipbtesis especifica 4
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 469,180
Final 414,397 54,783 15 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Se llega a apreciar en la tabla 19, la informacién del modelo ajustado, en
donde el P-valor es igual a (0,000) siendo menor al margen de error que es 0,05.
Por su parte, estadisticamente con un grado de confiabilidad del 95% se acepta la
Ha, y de esa manera se pasa a rechazar la Ho, de manera que, se confirmé que el
control (D4), que es la cuarta dimension de la primera variable influye
significativamente en la calidad de servicio educativo desde la percepcion de PPFF

en una IE publica de la ciudad de Azangaro.

Tabla 20

Pseudo R cuadrado de la hipétesis especifica 4

Cox y Snell ,398
Nagelkerke ,398
McFadden ,073

Funcion de enlace: Logit.

Se llega a apreciar en la tabla 20, valores del Pseudo R?, en donde, segun
los valores del contraste de Cox y Snell, la calidad de servicio educativo es
explicado en un 39,8%por el control (D4) y del m ismo modo en 39,8% segun los
valores de la prueba Nagelkerke, ademas de manera analoga se observa que es
muy bueno el nivel de ajuste del modelo de datos debido a que esta muy cerca al
1.
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V. DISCUSION

Se realizo inferencias de los resultados estadisticos, donde, con relacién al
objetivo general se muestra que la gestion administrativa (GA) influye
significativamente respecto a la calidad de servicio educativo (CSE) desde la
percepcion de los PPFF en una institucién educativa (IE) publica, de la UGEL
Azangaro, de la region Puno, 2023, producto de la significancia del P-valor = ,000
gue es menor al margen de error (,05). A ello también, se le adiciona los valores de
la prueba Pseudo R? de Cox y Snell, y la de Nagelkerke, donde la gestion
administrativa explica a la calidad de servicio educativo en un 99;7% y 99,8%
respectivamente. A su vez, de lo mencionado, estos valores tienen su respaldo por
los resultados descriptivos con relacion a la variable independiente gestion
administrativa, de los cuales, del total de PPFF, sefialaron que es deficiente en un
34,3%, como regular el 51,9% y solo un13,9% mencion6 que es eficiente. Estos
hallazgos mencionados en nuestra investigacion también mantienen relacién con
lo concluido por Vélez et al. (2023) donde ellos se propusieron determinar la
relacion entre gestion administrativa y la calidad educativa, estudio que evidencio
una relacion significativa entre las variables mencionadas fruto de los valores del
Rho de Spearman en un 0,968 y de significancia ,000 que es menor al P-valor
(0,05). Asimismo, coinciden también con las deducciones obtenidas por Lira et al.
(2019) quienes se propusieron determinar la influencia de competencias
administrativas adquiridas por las directoras sobre la calidad del servicio educativo
ofertadas en las IIEE, en el cual se pudo apreciar que el 85% del personal docente
mencionan que el servicio educativo es de alta calidad, producto de la
competencias administrativas adquiridas por parte de los directivos,
evidenciandose que son muy influyentes las capacidades administrativas sobre la
alta calidad de servicio educativo a consecuencia de los valores del Pseudo R2 que
es de 0,4563 de la regresion logistica multinomial que indica que el 45,63% de la
variabilidad de la calidad de servicio viene siendo explicada por las competencias
administrativas. Respecto a la primera variable de nuestro estudio GA, Chiavenato
(2001) hace énfasis en las personas desde el enfoque de la teoria de
administracion, porque en esta fase se trata con personas, destacandolas en la
organizacién. Es asi que, en las personas que recaiga la responsabilidad de

administrar una organizacién debe de adquirir competencias administrativas porque
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son parte de la administracion donde el lider trata con todas las personas de la IE
mas alla de solo recursos materiales o estructurales. Asi mismo, con referente a la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son aspectos importantes de un
negocio porgue el crecimiento de un negocio depende en gran medida de qué tan
bien retienen y mantienen contentos a los clientes a través de sus servicios (Zygiaris
et al., 2022).

Respecto al primer objetivo especifico, relacionado a la influencia de la
planificacion sobre calidad de servicio educativo se pudo calcular que el valor de
significancia es menor al margen de error y en cuanto al Pseudo R? de Cox y Snell
resultd un 29,9% y con referente a los hallazgos de Nagelkerke fue de 29,9%, lo
que permitio inferir que la etapa de la planificacion en la IE explica la calidad de
servicio educativo, asi mismo, a estos resultados lo complementa los hallazgos
descriptivos, donde, el 40,7% de PPFF mencionan que esta etapa del proceso
administrativo es deficiente, un 44,4% como regular y el 14,8% como eficiente, por
otro lado, de este mismo grupo de encuestados indicé que el 4,6% respecto a la
calidad de servicio educativo es de nivel bajo, el 59,3% menciona que se brinda un
servicio de nivel medio y el 36,1% de nivel alto. Ademas, estos resultados pueden
ser relacionados con las de Anchelia-Gonzales et al. (2021) quiénes en su trabajo
tuvieron como propoésito determinar la relacion de gestion administrativa con el
compromiso organizacional en trabajadores del ambito educativo, donde los
hallazgos revelan que el 56.00% de trabajadores mencionaron que la gestion
administrativa es buena y de nivel alto el compromiso organizacional. Ademas, Rho
de Spearman, muestra puntajes de 0.361 con un nivel de significancia inferior a
0.05 tanto para gestion administrativa y compromiso organizacional, que les
permiti6 demostrar la existencia de una relacion significativa y positiva entre las
variables, por tanto, el aporte de los trabajadores aumentara gradualmente mientras
exista una buena gestion. Del mismo modo, en su estudio doctoral Pantigoso (2021)
se propuso determinar la aplicacion de un modelo de gestiébn administrativa por
resultados con el propésito de mejorar la calidad educativa, donde se capacito y de
ello un 20.8% estan en un nivel de proceso y un 79.2% en un nivel logrado, ademas
su hipétesis fue contrastada por el T de Student, donde el p_valor = 0.002 que es
menor a p_valor y t=-3.526. lo que evidenci6 que para mejorar la calidad de servicio

educativo es vital aplicar modelos de gestion administrativa. Al respecto, se debe
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tener en cuenta que todo modelo parte de la planificacion, es decir, del proceso en
la que se definen todas las metas y estrategias que se desean conseguir a través
de la formulacion de acciones y actividades por parte de la organizacion en nuestro
caso las IE (Bernal & Sierra, 2008). Asi también lo refiere Cano (2017) ya que
menciona que es importante esta primera etapa por varias consideraciones, puesto
que se pone en marcha el disefio de un plan estratégico, donde se identifican las
debilidades y fortalezas de la organizacion y estas puedan ser controladas, asi
también son identificadas las oportunidades y amenazas como fuerzas externas
para ser medidas y aprovechadas de modo que, todas estas acciones nos
condicionaran a ofertar un servicio de calidad.

Por su parte, con referencia al segundo objetivo especifico, busco explicar
la influencia de la organizacion en la calidad de servicio educativo desde la
percepcion de los PPFF de la IE 72017, en la cual se pudo determinar que el valor
de significancia es menor al margen de error (0,05) lo que permitié aceptar la Ha, a
ella la respalda los valores del Pseudo R? de Cox y Snell en un 45,5 % y Nagelkerke
de 45,6%, de ello se infiere que la etapa de organizacion explica e influye en el
servicio educativo de alta calidad, a estas cifras también las respalda la parte
descriptiva de este capitulo, donde, un 27,8% de los PPFF sefialan que es
deficiente en cuanto a la etapa de la organizacién de la IE mencionada, como
regular en un 46,3% y como eficiente solo el 25,9% de ellos, asi mismo, lo percibido
por los PPFF se suma a estos resultados que la calidad de servicio educativo
respecto a esta dimension es de nivel bajo en un 4,6%, ademas este servicio es de
nivel medio en un 59,3% y de nivel alto solo el 36,1%. Del mismo modo se compara
con los hallazgos de Boscan et al. (2021) quienes se propusieron determinar como
se relacionan las competencias tecnolégicas y la gestion administrativa en una IE
publica del Ecuador, del cuestionario en escala de Likert aplicado a directores y
profesores se pudo obtener una correlacion alta y positiva entre las variables V1 'y
V2 con un 0,720 lo que permitié concluir que en las IE analizadas que para que
haya una gestién administrativa exitosa los encuestados deben de apoyarse en las
competencias tecnolégicas o digitales que hayan en el medio. De igual forma,
presenta coincidencia con el trabajo de Riffo (2019) quien indago la influencia de la
gestion administrativa en los procesos de calidad, en donde se evidencia que un

70% de profesores, que es la mayoria desarrollaron competencias administrativas,
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asi mismo, la profesoras indicaron que en un 85% la gestién es de buena calidad;
de los cuales se concluy6 que en sus actividades escolares cotidianas, la gestion
es buena y de calidad en dichos centros escolares, fruto de las competencias
administrativas que poseen los directivos. Por ende, no cabe duda que la calidad
del servicio es el principio de la productividad para las entidades en general, y las
escuelas de manera particular, ya que racionaliza el uso de los peculios y recursos
humanos para brindar servicios de acuerdo a las necesidades y percepciones de
los clientes (Ropa, 2014).

Referente al tercer objetivo especifico, se propuso verificar la influencia de
la direccidn, que es la tercera etapa del proceso administrativo sobre la calidad de
servicio educativo desde la percepcion de los PPFF de la IE en estudio,
encontrandose un valor de significancia menor al 0,05 que es el margen de error,
aceptando la Ha y respecto a los valores del Pseudo R? de Cox y Snell se infiere
que esta tercera etapa del proceso administrativo explica en un 28,8% a la calidad
de servicio educativo y en un 28,8% segun Nagelkerke, ademas de que son
respaldados por los datos descriptivos, donde, los PPFF sefialan que es deficiente
la direccion en un 43,5%, el 42,6% de ellos mencionan que es regular y solo 13,9%
indicd que es eficiente esta etapa, ademas respecto a la calidad de servicio
educativo segun esta perspectiva el 4,6% de ellos mencionaron que el servicio es
de nivel bajo, de nivel medio el 59,3% y de nivel alto el 36,1%. En esta parte de los
hallazgos coinciden con lo dicho por Bustamante (2021) quien en su estudio se
propuso analizar la relacion entre la administracion y el clima organizacional de la
unidad educativa privada San José “La Salle” ubicada en Latacunga, provincia de
Cotopaxi, el valor de Rho de Spearman fue de 0,858 con un nivel de significancia
de 0,01 que quiere decir que hay una correlacion muy buena entre las variables
administracion y clima organizacional. A consecuencia de ello se concluyo que la
administracion dentro de la institucion es fundamental para que los participantes
realicen su trabajo de manera eficaz y eficiente para lograr las metas institucionales,
lo cual se relaciona con las competencias emocionales compartidas por los
colaboradores en su medio de desarrollo. Ademas, coinciden con los de Pacheco-
Granados et al. (2018) quienes en su trabajo titulado “Analisis de la Gestion de las
Instituciones de Educacion Basica y Media”, se propusieron analizar los resultados

de la gestién en las IE rurales de la region de Santa Marta de Colombia, teniendo
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en cuenta los métodos administrativos, los niveles de gestidn, la aplicacion de
operaciones investigacion en educacién y toma de decisiones, llegando a la
conclusién que los enfoques administrativos no son predominantes en las escuelas
rurales existiendo el uso moderado de técnicas de investigacion operacional en lo
que refiere gestion administrativa, para decidir el 72% de los directivos no usan
soportes para decidir y el 48% de ellos no hacen uso de referentes tedricos.
Asimismo, se debe considerar el liderazgo de los directivos y miembros de la
comunidad educativa para la toma de decisiones acertadas a fin de garantizar el
buen hacer y servicio de la IE para el logro de los fines institucionales (Cruz
Céardenas & Santos Jiménez, 2021). Ademas, La comunicacion es la principal
herramienta del ser humano, a través de la cual se establecen las relaciones y
acuerdos de convivencia entre sujetos para asegurar su buen funcionamiento. Ante
esto, los docentes deben saber comunicarse con sus alumnos, ya que es su
responsabilidad desarrollar la intuicion de los alumnos de acuerdo con las
necesidades del mundo laboral, pero sobre todo prepararlos para resolver los
problemas actuales y futuros (J. A. V. Hernandez et al., 2020).

En cuanto al objetivo especifico cuarto, se pretendié determinar la influencia
del control como parte del proceso administrativo sobre la calidad de servicio
educativo desde la percepcion de los PPFF de la IE N° 72017, a ello se pudo
determinar que el valor de significancia es inferior al margen de error (0,05) por lo
que se acepto la Ha, gue menciona que esta etapa cuarta influye significativamente
en la calidad de servicio educativo, ademas de que se tiene los valores del Pseudo
R? de Cox y Snell se infiere que esta cuarta etapa del proceso administrativo explica
en un 39,8% a la calidad de servicio educativo y en un 39,8% segun Nagelkerke,
asi mismo se respalda estos resultados con los datos de la parte descriptiva, en
donde, el 40,7% de los PPFF indicaron que es deficiente el control en la gestion
administrativa, a su vez el 50,0% de ellos mencionaron que es regular y solo el
9,3% sefalaron que es eficiente y respecto a la calidad de servicio educativo desde
esta cuarta etapa de la gestion administrativa solo el 4,6% mencionan que el
servicio es de nivel bajo, asi también mencionan que es de nivel medio el 59,3% y
un 36,1% refieren que es de nivel alto. Estos resultados que se tiene coinciden con
los hallazgos de Mendoza (2022) que tuvo el propésito de determinar la relacién

entre gestiébn administrativa y calidad de servicio en una IE de Guayaquil, donde los
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resultados mostraron una asociacion levemente baja pero significativa entre la
administracion y la calidad de los servicios educativos, Ro Spearman = 0.476, lo
gue sugiere que la administracion explica parte del comportamiento de la calidad
de los servicios educativos en una escuela de Guayaquil, concluyendo que en la
medida en que mejore la gestion administrativa, también mejorara la calidad en lo
que refiere el servicio educativo que brindan las instituciones educativas de
Guayaquil a los estudiantes. Del mismo modo guarda relacién con lo estudiado por
Meza et al. (2021) quien se propuso analizar el impacto de la gestion educativa en
el desempefio docente de los docentes de EBR de la provincia de Puno, y los
resultados arrojaron que existe una positiva y significativa correlacién entre la
gestion educativa y desempefio docente, con un coeficiente de correlacion de 0.623
y un nivel de 95% de confianza. Asi que para las dimensiones gestion institucional
fue de 0.523, gestion pedagdgica 0.499, gestibn administrativa 0,611 y gestion
comunitaria 0,514. Ello permitié concluir que la gestién educativa es una fortaleza
en los proyectos educativos y nutre los procesos pedagogicos ante las necesidades
educativas y esta a su vez es un factor determinante que explica al nivel de
desempeiio que consiguen los profesores de EBR. Entonces esta etapa del
proceso administrativo se puede definir como la accion de controlar y fiscalizar las
diversas actividades y procesos que se llevan a cabo dentro de una institucion
publica a fin de posibilitar una buena gestion institucional que ayude al logro de las
metas y objetivos trazados en beneficio de las personas (Pérez Corrales &
Barbaran Mozo, 2021).
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Se pudo probar estadisticamente que la gestion administrativa es
significativa para explicar y pronosticar la calidad de servicio educativo ya que el
modelo de regresion logistica ordinal fue Optimo y admisible. Asi mismo, a lo
mencionado anteriormente los valores del Pseudo R? de Cox y Snell y de
Nagelkerke lo ratifican asi; de modo que la calidad de servicio educativo sera de
nivel alto en cuanto se tenga una gestion administrativa eficiente.

Segunda:

Se pudo probar estadisticamente que la planificacién es significativa para
explicar y pronosticar la calidad de servicio educativo debido al modelo de regresion
logistica ya que Optima y admisible. Lo mencionado anteriormente los valores de la
prueba Pseudo R? de Cox y Snell y de Nagelkerke lo corroboran asi, de modo que,
la calidad de servicio educativo sera de nivel alto en cuanto se tenga una
planificacion eficiente.

Tercera:

Se pudo probar estadisticamente que la organizacion es significativa para
explicar y pronosticar la calidad de servicio educativo ya que el modelo de regresion
logistica fue idoneo. De lo mencionado anteriormente, los valores de la prueba
Pseudo R? de Cox y Snell y de Nagelkerke lo sostienen asi; donde la calidad de
servicio educativo sera de nivel alto en cuanto se tenga una organizacion eficiente.

Cuarta:

Se pudo probar estadisticamente que la direccién es significativa para
explicar y pronosticar la calidad de servicio educativo a razén de que el modelo de
regresion logistica fue oportuno. De o mencionado anteriormente los valores de la
prueba Pseudo R? de Cox y Snell y de Nagelkerke lo constatan asi; donde la calidad
de servicio educativo sera de nivel alto en cuanto se tenga una direccién eficiente.

Quinta:

Se pudo probar estadisticamente que el control es significativo para explicar
y pronosticar la calidad de servicio educativo porque el modelo de regresion fue
conveniente. Asi mismo, lo mencionado anteriormente los valores de la prueba
Pseudo R? de Cox y Snell y de Nagelkerke lo afirman asi; donde la calidad de

servicio educativo sera de nivel alto en cuanto se tenga un control eficiente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

A todos los que se desempeiian como directores de las IIEE de los distintos
niveles de la EBR de la UGEL Azangaro, que adquieran y desarrollen competencias
y capacidades en gestién administrativa con la finalidad de satisfacer necesidades
y/o expectativas del PPFF respecto al nivel de la calidad del servicio educativo
ofertado en las IIEE, debido a que se existe una influencia significativa entre gestion
administrativa y calidad de servicio educativo.

Segunda:

A toda la comunidad educativa de las IIEE de los diferentes niveles de la
provincia de Azangaro, que se involucren y sean protagonistas en los distintos
momentos de la elaboracion de los documentos de gestién, para que puedan
conocer los y no solo ello, sino empoderarse y aplicarlo en lo que se hace
actualmente y lo que pretenda ser la IE en un periodo posterior a lo planificado, de
modo que todos los integrantes de IE tengan claro la ruta hacia donde se dirigen.

Tercera:

A todos los miembros de la comunidad educativa de la IE N° 72017, que es
de vital importancia que conozcan, la asignaciéon de tareas, las responsabilidades
y saber cual es la funciébn que desempefian segun el instrumento de gestidon
indicado, para que mas adelante se evite infracciones y todo acto de desacato, de
modo que, esta etapa de la organizacion sea efectiva en cuanto brinde servicio la
IE por la influencia significativa que esta etapa posee sobre la calidad de servicio.

Cuarta:

A los directivos de las IIEE de la provincia de Azangaro de los distintos
niveles educativos, que sean capaces de desarrollar estilos de liderazgo para que
puedan encaminar y dirigir a todos los miembros de la comunidad educativa, ya que
de ella dependera la oportuna toma de decisiones, la debida motivacion y
comunicacién, ya que el proceso de dirigir también influye de manera significativa
en la calidad de servicio que oferte la IE.

Quinta:

Al personal directivo de las IIEE y especialistas de la UGEL Azangaro que
realicen el control oportuno con referencia a la medicion, comparacion de los

resultados y desviaciones de todo lo planificado para que se pueda realizar las
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correcciones, la debida retroalimentacion y comunicacion en el proceso de las
acciones administrativas y pedagogicas, debido a que el control como ultima etapa
del proceso administrativo igualmente como las anteriores influye

significativamente en la calidad de servicio educativo.
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1. Tabla de operacionalizacién de variables o tabla de categorizacion.

Matriz de operacionalizacion

Variable independiente: Gestion administrativa

clasicas de la
gestibn en el
proceso
administrativo:
planificar,
organizar, dirigir
y controlar
(Mendoza-
Briones, 2017).

lineas de autoridad y respectivas
areas funcionales para la
asignacion de tareas. En este
proceso se sustenta en los
principios siguientes: En la
entidad se debe conservar
relaciones estrechas con las
demas funciones
administrativas, promover la
division del trabajo y por ultimo
se debe delegar

(1): Muy poco

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala Niveles o rangos
conceptual operacional
Reside en el | Esta variable se | D1: Planeacion - Mision 1; 2;3; 4;
conjunto de | operacionalizacon | Referida a las acciones | - Visién
tareas que | las dimensiones | intencionadas de poseer | - Objetivos
realiza los | basados en el | influencia formal y positiva | - Estrategias
directivos proceso respecto al rumbo, disefio y | - Matriz FODA
respecto a la | administrativo futuro de una organizacién en
gestién clasico como la: | base a su visibn y mision
administrativa planificacién, institucional (Cano, 2017).
gue posee un | organizacion,
cgra}cter dlreccpn y control'. (5): Totalmente
sistémico y es el | Ademas, esta Eficiente
vehiculo de | relacionado  con I _ _ (4): Mucho (60 - 80)
accion orientado | los indicadores, | D2: Organizacion - Division del trabajo 5;6;7;8 ’
al logro de los | mencionado en la | En ella se dinamiza el proceso | - Coordinacion 3): Reqular
fines por medio | matriz de | administrativo, mediante la | - Delegacion de Medianahente (389— 50)
de los | operacionalizacion | incorporacion de la | responsabilidades
desempenqs de | de variables. Jerarqu.lzacllc,)n, los canales de 2): Poco Deficiente
sus funciones comunicacion, las normas, las (16 - 37)
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responsabilidades (Duque,
2018).

D3: Direccion

Se ejecutan y desarrollan las
actividades planeadas y
organizadas, asimismo  se
conduce y orienta todos los
recursos por medio de la toma
de decisiones, una buena
comunicacion, una motivacion
constante 'y un liderazgo
operativo. Para el logro de
buenos resultados en esta etapa
se controlan las operaciones
mediante la cooperacién y el
esfuerzo del subordinado. Como
una de las practicas mas
importantes de esta etapa, es
practicar una filosofia de
participacion por los
involucrados en el proceso de
produccion de un bien o servicio
(Cordoval, 2012).

- Toma de decisiones
- Comunicacion

- Motivacion

- Liderazgo

D4: Control

Es donde se hace una
comparacion de todos los
resultados que se obtuvieron
con lo que fue planeado los
distintos aspectos inicialmente
(Duque, 2018).

- Medicion

- Comparacion

- Hallazgo
desviaciones

- Correccién

- Retroalimentacion
comunicacion

de

y

9;10; 11;
12

13; 14; 15;
16

Elaboracion propia.
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Variable dependiente: Calidad de servicio educativo.

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala Niveles o

conceptual operacional rangos
Como calidad de | Por su parte esta | D1: Mejora continua | - El deseo de hacer | 17; 18; 19; 20
servicio, se pretende | variable se las cosas bien
buscar los mejores | operacionaliza con - Mejoras en la
resultados y tener el | las dimensiones de calidad de servicio
fnoer}]or;g)?;(t)iniz upr:)e; ;na?gfrjcci é(;]ontmudaé D2: Sat_isfaccién de | - (_Bero de | 21; 22; 23; 24 (_5): Mucho
ende, el ser;/icio expectativas y expectativas cumplimiento mejor de lo que
educativo debe | deseos. Cada una gg?gitéicéo del esperaba
2?322:8{;3:@5 de 5!32 (rjeiacionadas eélgﬁ ) Produ_gto, ser_vicio (4): Mejor de lo Alto
clientes  primarios | los indicadores e . y atencion al gllente que esperaba (60 -80)
(alumnos), items planteados D3: Calidad | - Ambientes | 25; 26; 27; 28 _
secundarios o|en la matriz de estructural adecugc_ios y (3): Como me lo Medio
solidarios (padres) y | operacionalizacion. acondicionados. . esperaba (38 - 59)
terciarios ) . Material , .
(sociedad), en esa educativo (2): Peor de lo Bajo
linea son ellos que oportuno.P , que esperaba (16 - 37)

- royectos

@y Mucho peor
expectativas y D4: Calidad en la|- Actualizacion y | 29; 30; 31; 32. de lo que
deseos, que m_etod_ologla _ capacitacion de los esperaba
esperan ser didactico pedagdgica | docentes.

satisfechas por la
educacion (Senlle y
Gutiérrez, 2005).

- Estrategias de
ensefianza
innovadoras.

Elaboracion propia.
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2. Instrumentos de recoleccion de datos.

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion
administrativa

Ante todo, me presento, yo ALEX WILFREDO MAMANI VILLASANTE con
mi DNI: 44014846, estudiante de posgrado de la Universidad César Vallejo. El
presente instrumento cuestionario forma parte de una investigacion titulada
Gestidn administrativa y calidad de servicio educativo desde la percepcion PPFF
en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023. El mismo,
tiene un fin anico, el académico, por ello, se mantiene una discrecién absoluta.
Agradezco su colaboracion por las respuestas brindadas en la siguiente
encuesta:
Brindo mi agradecimiento eterno por su colaboracién en las respuestas
brindadas para mi instrumento de estudio.
INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente cada una de las preguntas que se le presentan y marque con
una (X). Sus respuestas tienen la siguiente escala de valoracion:
Variable independiente: Gestion administrativa
Escala de valoracion

Muy poco (MP) =1
Poco P =2
Medianamente (Me) =3
Mucho M) =4
Totalmente (TY =5
. VALORACION
N° | PREGUNTAS 1 >3 415
Dimension: Planeacion MP | P |Me|M|T

Conoce lo que hace (mision) y el rumbo (vision) de
1 |la Institucion Educativa (IE) donde estudia su
menor hijo (a).

Percibe Ud. que las metas (objetivos) de la IE

2 :
fueron determinados claramente.

3 Cree Ud. que las actividades educativas realizadas
en la IE fueron planificadas.

4 Participa Ud. a traveés de reuniones del CONEI y

APAFA en el diagnéstico y elaboracion de los
planes de trabajo de la IE.

Dimension: Organizacion MP|P|Me M|T

Cree Ud. que los profesores y personal
administrativo asumen sus tareas y
responsabilidades conforme a sus funciones en
favor de sus hijos.

Percibe Ud. que hay un trabajo articulado entre los
6 | miembros de la comunidad educativa (director,
profesores, estudiantes y padres de familia).

Cree Ud. que el personal que trabaja (profesores y
7 | personal administrativo) en la IE estan informados
sobre los planes y actividades.
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8

Percibe Ud. que el reglamento interno de trabajo es
cumplido por el personal que trabaja en la IE.

Dimension: Direccion MP P Me
Percibe Ud. que las decisiones del director
9 | influyeron en ellogro de los objetivos institucionales
en favor de sus hijos.
Cree Ud. que el director socializa con los
10 | estudiantes, docentes y PPFF los logros obtenidos
por la IE.
Percibe Ud. que existen reconocimientos Yy
11 | motivaciones al personal docente, administrativo y
estudiantes por parte del director.
Percibe Ud. que el director influye con sus
12 | opiniones en el personal docente y administrativo,
referente a sus responsabilidades.
Dimension: Control MP | P | Me T

13

Percibe Ud. que la IE difundié resultados de
evaluacion  institucional  segun indicadores
estratégicos, ante los docentes, estudiantes,
padres de familia y personal administrativo.

14

Cree Ud. que la IE ha formulado politicas
educativas para el acompafiamiento y monitoreo de
las acciones académicas y pedagdgicas de los
docentes.

15

Ha percibido Ud. que se haya controlado errores y
con ello propuesto soluciones inmediatas en
beneficio de los estudiantes.

16

Percibe Ud. que existe comunicacién entre el
director, docentes, y estudiantes en la IE bajo una
mirada de buenas relaciones interpersonales.

Muchas gracias
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CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad de
servicio educativo

Ante todo, me presento, yo ALEX WILFREDO MAMANI VILLASANTE con
mi DNI: 44014846, estudiante de posgrado de la Universidad César Vallejo. El
presente instrumento cuestionario forma parte de una investigacion titulada
Gestidn administrativa y calidad de servicio educativo desde la percepcion PPFF
en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023. El mismo,
tiene un fin anico, el académico, por ello, se mantiene una discrecion absoluta.
Agradezco su colaboracion por las respuestas brindadas en la siguiente
encuesta:
Brindo mi agradecimiento eterno por su colaboracién en las respuestas
brindadas para mi instrumento de estudio.
INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente cada una de las preguntas que se le presentan y marque con
una (X). Sus respuestas tienen la siguiente escala de valoracién
Variable dependiente: Calidad de servicio educativo
Escala de valoracion
Mucho peor de lo que esperaba (MPE) =1

Peor de lo que esperaba (PE)=2
Como me lo esperaba (CME)=3
Mejor de lo que esperaba (ME) =4
Mucho mejor de lo que esperaba (MME) = 5
. VALORACION
N PREGUNTAS 1 > I3 4 5
Dimension: Mejora continua MPE | PE | CME | ME | MME

Cree Ud. que el personal docente brinde
17 | sus servicios con los mejores deseos a
la hora de ensefiar.

Ha percibido Ud. que su menor hijo esté
recibiendo mejor el servicio ofertado por

18 N
la IE, comparado con los afios
anteriores.

Ha observado Ud. que los profesores de

19 | SU hijo(a), estén en capacitacion

constante para mejorar su labor
educativa.

Percibe Ud. que el personal que trabaja
20 | en la IE, viene con los mejores deseos
de trabajar los dias lunes.

Dimensidn: Satisfaccion de expectativas | MPE | PE | CME | ME MME

Siente Ud. que el servicio ofertado por la
IE cumple con sus exigencias.

Cree Ud. que el trabajo realizado en aula
22 | por los profesores en favor de su menor
hijo, cumplen con su expectativa.

Como cliente solidario (padres), de qué
23 | manera percibe la gestion del director en
favor de su menor hijo(a).

21

55



24

Cree Ud. que el personal administrativo
de la IE donde estudia su menor hijo(a)
se desempefia conforme a lo esperado.

Dimensién: Calidad estructural

MPE

PE

CME

ME

MME

25

Percibe Ud. que las aulas donde estudia
su menor hijo(a) son adecuadas vy
acondicionadas para la ensefianza y
aprendizaje.

26

Con la entrega de los textos escolares
por parte del MINEDU en favor de
su menor hijo(a), qué percepcion tiene
Ud. referente a sus contenidos.

27

Siente Ud. que los trabajos fuera del aula
son oportunos en la formacion de su
menor hijo (a).

28

Considera Ud. que los espacios
recreativos de la IE donde estan los
estudiantes son agradables y modernos.

Dimension: Calidad en la metodologia
didactico pedagogica

MPE

PE

CME

ME

MME

29

Cree Ud. que el personal docente se
capacita y actualiza con la finalidad de
mejorar la labor formativa de su hijo (a).

30

Percibio a través de sus hijos que los
docentes emplean tecnologias para la
ensefianza y aprendizaje.

31

Cree Ud. que los profesores son
innovadores y creativos a la hora de
ensefar contenidos curriculares.

32

Observo Ud. que en el desarrollo de
contenidos de los cursos, estan
conforme a lo planificado.

Muchas gracias
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3. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado, formato UCV.
(mayores de 18 afios o del padre o apoderado, segun sea el caso)

Consentimiento Informado

Yo, Alex Wilfredo Mamani Villasante, estudiante de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, estoy realizando la investigacion de titulada “Gestién administrativa y
calidad de servicio educativo desde la percepcién PPFF en una institucion educativa publica,
UGEL Azangaro. Puno, 2023”. Por consiguiente, se le invita a participar voluntariamente en dicho
estudio. Su participacion sera de invalorable ayuda para lograr el objetivo de la investigacion.
Propdsito del estudio

El objetivo del presente estudio es determinar la influencia de la gestion administrativa
en la calidad de servicio educativo desde la percepcion PPFF en una institucién educativa
publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023. Esta investigacion es desarrollada en la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo del Campus Cono Norte Lima aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién educativa N° 72
017 — “José Reyes Lujan” de la ciudad de Azangaro, del departamento de Puno.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio): Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 40
minutos y se realizard en el ambiente de la institucion educativa, las respuestas anotadas seran
codificadas y, por lo tanto, seran andnimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia)

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar
puede hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de no maleficencia)

Indicar al participante, la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia)

Se le informar& que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibira ningin beneficio econémico, ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona; sin embargo, los resultados del estudio
podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente confidencial y
no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacién. Los datos permaneceran bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador Alex
Wilfredo Mamani Villasante email: amamaniv415@ucvvirtual.edu.pe y docente Asesor Dr. Carlos
Arturo Valencia Morocho email: cvalenciam@ucvvirtual.edu.pe
Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Alex Wilfredo Mamani Villasante

Nro. DNI: 44014846
Lugar, 02 de junio del 2023

Nota: Obligatorio a partir de los 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que
sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través
de un formulario Google.
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4. Matriz evaluacion por juicio de expertos, formato UCV.
VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Ru’(\\ Senr\\i A\\Q\v\m’mn{ C/o\rdo\,'q

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ()

Area de formacion

Clinica () Social () Educativa (X)

académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia | Educacion Pri mmacia |
profesional: | Espc ciclista en Edy cacwon

Institucion donde labora:

UGEL {kldx\qa\r o

Tiempo de experiencia

2a4anos () Mas de 5 afios (X))

profesional en

el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si
corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

Nro. DNI.:

01546119

Firma del experto

(e

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de Likert, cuestionario)

Nombre de la

Cuestionario sobre Gestion administrativa y calidad de

Prueba: | servicio educativo
Autor (a): | Alex Wilfredo Mamani Villasante
Objetivo: | Medir las variables gestién administrativa y calidad de

servicio educativo

Administracion:

Presencial y virtual

Ano: | 2023
Ambito de | Padres de familia de la IE N° 72 017, UGEL Azangaro
aplicacién: | - Puno
Dimensiones: | Planeacién, organizacion, direccion y control
Confiabilidad: | Alfa de Crombach VI: 0,840 y VD: 0,953
Escala: | VI: Totalmente, Mucho, Medianamente, Poco y Muy

poco.

VVD: Mucho mejor de lo que esperaba, Mejor de lo que
esperaba, Como me lo esperaba, Peor de lo que
esperaba y Mucho peor de lo que esperaba.

Niveles o rango:

VI: Eficiente (60 - 80), Regular (38 - 59) y Deficiente
(16 - 37)
VD: Alto (60 -80), Medio (38 - 59) y Bajo (16 - 37)

Cantidad de items:

32 items

Tiempo de
aplicacion:

30 a 40 minutos
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o
ﬁ Minssierio de Educisidn

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccldn de Documentacidn e
Informacian Universitaria y
Registra de Qrades y Tiiulos

RECISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Focka matricals- Sin mformacion (*+%)
Focka egreso: Sin informacion [ *+¥]

BACHILIFR EN EDUCACION
AYAM AMANI CORDOWA, Fecha de diploma: 10701156 UNIVEREIDAD NACIONAL DE S3AN
RUTH IENNY Modabidad de evtadios: - AGUSTIN DEAREQUIPA
DNIOL4611Y PERU

Focka matricaly- Sin mformeacion (*+%)

Facka egreso: Sin informacion {**¥]

MLAGE TER EN ADMINTS TEACION DELA

EDTCACION
.'l‘ﬂ_‘\{.ﬁ.ld.'l_‘l_'lc i Fecha de diploma: 18022004 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR WALLETD
LT Modabidad de evtadios: - PERD
DNINIS4611Y : i
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

LIZBETH rACEDO ARG IN DON

Grado profesional:

Maestria (X)) Doctor ()

profesional en

Area de formacion | Clinica () Social () Educativa (X)
académica: | Organizacional ( )
Areas de experiencia | Educacién ’
profesional: ESPECIA LISTA EN EDUCACIDN
Institucion donde labora: | wusel AzAanNcARD
Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (X))

el area:

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica: (si
corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

Nro. DNI.:

Firma del experto

01324 135,

Mg. Lizbeth nﬁKcsoo ARGANDONA
Especialista en Educacién CCSS-DPCC

2. Propoésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de Likert, cuestionario)

Nombre de la

Cuestionario sobre Gestion administrativa y calidad de

Prueba: | servicio educativo
Autor (a): | Alex Wilfredo Mamani Villasante
Objetivo: | Medir las variables gestion administrativa y calidad de

servicio educativo

Administracion:

Presencial y virtual

Ao: | 2023
Ambito de | Padres de familia de la |E N° 72 017, UGEL Azéngaro
aplicacioén: | - Puno’ ”
Dimensiones: | Planeacion, organizacion, direccion y control
Confiabilidad: | Alfa de Crombach VI: 0,840 y VD: 0,953
Escala: | VI: Totalmente, Mucho, Medianamente, Poco y Muy

poco.
VD: Mucho mejor de lo que esperaba, Mejor de lo que
esperaba, Como me lo esperaba, Peor de lo que
esperaba y Mucho peor de lo que esperaba.

Niveles o rango:

VI: Eficiente (60 - 80), Regular (38 - 59) y Deficiente
(16 - 37)
VD: Alto (60 -80), Medio (38 - 59) y Bajo (16 - 37)

Cantidad de items:

32 items

Tiempo de
aplicacioén:

30 a 40 minutos
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

AVORES Ccunvo CHOQUE
Grado profesional: | Maestria (X)) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa (X)
académica: | Organizacional ()
Areas de experiencia | Educacion
profesional: | DYRECTOR

Institucion donde labora:

TEP N° FRT85

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2a4anos ()

Mas de 5 afios (X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si
corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

Nro. DNI.:

44822154

Firma del experto

|
/

/

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de Likert, cuestionario)

Nombre de la

Cuestionario sobre Gestion administrativa y calidad de

servicio educativo

Prueba: | servicio educativo
Autor (a): | Alex Wilfredo Mamani Villasante
Objetivo: | Medir las variables gestion administrativa y calidad de

Administracion:

Presencial y virtual

poCo.

Ano: | 2023
Ambito de | Padres de familia de la IE N° 72 017, UGEL Azangaro
aplicacién: | - Puno
Dimensiones: | Planeacién, organizacion, direccion y control
Confiabilidad: | Alfa de Crombach VI: 0,840 y VD: 0,953
Escala: | VI: Totalmente, Mucho, Medianamente, Poco y Muy

VD: Mucho mejor de lo que esperaba, Mejor de lo que
esperaba, Como me lo esperaba, Peor de lo que
esperaba y Mucho peor de lo que esperaba.

Niveles o rango:
(16 - 37)

VI: Eficiente (60 - 80), Regular (38 - 59) y Deficiente

VD: Alto (60 -80), Medio (38 - 59) y Bajo (16 - 37)

Cantidad de items:

32 items

Tiempo de
aplicacion:

30 a 40 minutos
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6. Otros anexos:

Matriz de consistencia

TITULO: Gestion administrativa y calidad de servicio educativo desde la percepcion PPFF en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro, Puno

2023

AUTOR: Alex Wilfredo Mamani Villasante

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
General: General: General: Variable independiente: Gestidon administrativa
¢De qué manera influye la | Determinar la influencia | La gestion administrativa | Dimensiones Indicadores ltems Niveles/ran
gestion administrativa en de  la gestion | influye significativamente en gos
. .~ | administrativa  en la | la calidad de servicio | p1: - Misién 1:2:3 4
la calidad de servicio | calidad de servicio | educativo desde la e c e
educativo desde la | educativo desde la | percepcion PPFF en una Planificacion . V'S.'or.]
percepcién PPFF en una | percepcion PPFF en una | institucion educativa publica, - ObJe'ﬂVO_S
institucion educativa In,StIIt.UCIOI’] GEL '&ad,ucatlva UGEL Azéangaro. Puno, 2023. - Estrateglas
publica, UGEL Azangaro. B‘ljt,’]gcazo% Zangaro. - Matriz FODA
Puno, 20237 . _
Especificas Especificas Especificas D2: - Division del trabajo 5, 6,7;8
1. ¢ De qué manera influye | 1. Evaluar la influencia de | 1. La planificacién influye | Organizacion - Coordinacién Eficiente
la planificacion en la |la planificacion en la | significativamente en la (60 - 80)
calidad de  servicio | calidad de  servicio | calidad de servicio educativo - Toma de decisiones 9;10; 11;
educativo  desde la | educativo desde la | desde la percepcién PPFF en | D3: Direccion - Comunicacion 12 Regular
percepcién PPFF en una | percepcién PPFF en una | una institucién educativa - Motivacion (38-59)
institucion educativa | institucion educativa | pablica, UGEL Azéangaro. - Liderazgo
publica, UGEL Azéngaro. | publica, UGEL Azangaro. | Puno, 2023. Deficiente
Puno, 2023? Puno, 2023. - Medicion 13; 14, (16 - 37)
D4: Control - Comparacion 15; 16

2. ¢ De qué manera influye | 2. Explicar la influencia de | 2. La organizacion influye - Hallazgo de
la organizacibn en la |la organizacion en la | significativamente en la desviaciones
calidad de servicio | calidad de servicio | calidad de servicio educativo - Correccion
educativo  desde la | educativo  desde la | desde la percepcion PPFF en - Retroalimentacion vy
percepcion PPFF en una | percepcion PPFF en una | una institucion educativa comunicacion
institucion educativa | institucion educativa | publica, UGEL Azangaro. Variable dependiente: Calidad de servicio educativo
ELL’]?]I(')CE’;OLZJ?%EL Azangaro. Eﬂ?}l(')caz'oggEL Azangaro. | Puno, 2023. D1: Mejora - El deseo de hacer las 17; 18; Alto

' ' k continua cosas bien 19; 20 (60 - 80)
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3. ¢ De qué manera influye
la direccién en la calidad
de servicio educativo
desde la percepcién PPFF
en una institucion
educativa publica, UGEL
Azangaro. Puno, 2023?

4. ; Como influye el control
en la calidad de servicio

educativo desde la
percepcion PPFF en una
institucion educativa

publica, UGEL Azangaro.
Puno, 2023?

3. Verificar la influencia de
la direccién en la calidad
de servicio educativo
desde la percepcion PPFF
en una institucion
educativa publica, UGEL
Azangaro. Puno, 2023.

4. Determinar la influencia
del control en la calidad de
servicio educativo desde
la percepcion PPFF en
una institucion educativa
publica, UGEL Azangaro.
Puno, 2023.

3. La direccion influye
significativamente en la
calidad de servicio educativo
desde la percepcion PPFF en

una institucion educativa
publica, UGEL Azangaro.
Puno, 2023.

4 El control influye

significativamente en la
calidad de servicio educativo
desde la percepcion PPFF en

una institucion  educativa
publica, UGEL Azéangaro.
Puno, 2023.

D2: Satisfaccion
de expectativas

D3: Calidad
estructural

D4: Calidad en
la metodologia
didactico
pedagégica

- Mejoras en la calidad de
servicio

- Grado de cumplimiento
producto del servicio

- Producto, servicio y
atencion al cliente

- Ambientes adecuados y
acondicionados.

- Material educativo
oportuno.

- Proyectos educativos.
- Actualizacién y
capacitacion de los
docentes.

- Estrategias de
ensefianza innovadoras.

21; 22;
23; 24.

25; 26;
27; 28

29; 30;
31; 32

Medio
(38 - 59)

Bajo
(16 - 37)
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Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica descriptiva e

inferencial
Tipo: Poblacion: Técnica: Descriptiva:
Aplicada Esta conformado por 150 padres de familia de la | Encuesta Uso del programa SPSS para
Nivel: IE N° 72 017 — “José Reyes Lujan” de la UGEL Instrumentos: Cuestionario | describir tablas y figuras.
Explicativo Azéangaro del departamento de Puno. De la VI: Gestion
Enfoque: Muestra: administrativa Inferencial:
Cuantitativo El subconjunto de la poblacion segun formula Nro. items: De 01 al 16 Uso del programa SPSS para
Disefio: estadistica fue integrado por 108 padres de De la VD: Calidad de servicio | contrastar las hipétesis.

No experimental, causal - explicativo,
transeccional
Método:

Hipotético-deductivo

familia del IE mencionado en lineas arriba.
Muestreo

Para la seleccion de los participantes, se utilizé el
muestreo probabilistico aleatorio simple.

educativo
Nro. items: Del 16 al 32

Prueba de hipotesis: Regresién

logistica ordinal
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PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion administrativa ,064 108 ,200" ,985 108 ,245
Planeacion ,096 108 ,016 ,961 108 ,003
Organizacion ,086 108 ,048 977 108 ,056
Direccién ,101 108 ,008 ,968 108 ,010
Control ,091 108 ,029 ,977 108 ,061
Calidad de servicio ,074 108 ,188 ,986 108 ,295
educativo

Mejora continua ,116 108 ,001 ,967 108 ,008
Satisfaccion de expectativas ,089 108 ,033 ,984 108 ,231
Calidad estructural ,076 108 147 ,985 108 ,251
Calidad en la metodologia ,130 108 ,000 ,952 108 ,001

didactico pedagdégica

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Lima, D8 de junio de 2023

| LE.P.N* 72017 JOSE REYES LUJAN
Carta P. 0470-2023-UCV-EPG-SP - AEMNGARD.
MESAIDHENREES
ok FECHA 12 ( 06 _i2022
JESUS DOMINGO GAMARRA QUISPE INPEIGNTE -7 SRS £
Director o e ;‘,Z 4
IE N* 72 017 - “JOSE REYES LUJAN® PURK o or=it i [

De mi mayor consideracion:

Es grato diriglrme 2 usted, para presentar 8 MAMANI VILLASANTE ALEX WILFREDO;
identificadala) con DNI/CE N* 44014846 y codige de matricula N* 7002851250; estudiante del
programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION en modalidad semipresencial
del semestre 20231 quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencion de su grado de
MAESTRO(A), se encuentra desarroflando el trabajo de investigacion (tesis) titulado:

GESTION ADMINISTRATIVA ¥ CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO DESDE LA PERCEPCION PPFF
EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA PUBUCA, UGEL AZANGARD. PUNO, 2023

En este sentido, solicito a su digna persona facllitar el acceso a nuestrols) estudiante, a fin que
pueds obtener Informacion en la institucidn que usted representa, siendo nuestrofa)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar 2 su despacho los resultados de este
estudio, lJuego de concluir con ¢l desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo |3 atencidn que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
\ o~ AP
"MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordiradara General 20 Programas 9o Posgrado Semmpresencaies
Universudad Cosar Valeo
Samaos 1a universidad de los fFlw o

que quleren salir adelante
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VALENCIA MOROCHO CARLOS ARTURO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO de la escuela profesional de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de
Tesis titulada: "Gestion administrativa y calidad de servicio educativo desde la percepcion
PPFF en una institucion educativa publica, UGEL Azangaro. Puno, 2023", cuyo autor es
MAMANI VILLASANTE ALEX WILFREDO, constato que la investigacion tiene un indice
de similitud de 25.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

LIMA, 07 de Agosto del 2023
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