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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacidén que existe entre la
gestion directiva y la calidad del servicio educativo que existe en una institucion
educativa del Callao, 2023. Se trabajé con una muestra de 81 docentes de una
institucion educativa quienes participaron de la técnica de encuesta por medio de
dos cuestionarios en escala ordinal. La investigacion fue cuantitativa, con un disefio
no experimental, correlacional. Los instrumentos fueron validados por medio del
criterio de juicio de experto, ademas de que tuvieron confiabilidad de acuerdo con
la prueba Alfa de Cronbach. Los resultados mostraron que existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio educativo (rho =
0,703; sig. = 0,002) ademas de que la misma correlacién se presentaba entre la
gestion administrativa y las dimensiones fiabilidad, capacidad de réplica, seguridad

y empatia.

Palabras clave: Gestidon administrativa, calidad de servicio, calidad educativa.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship that exists
between the directive management and the quality of the educational service that
exists in an educational institution in Callao, 2023. We worked with a sample of 81
teachers from an educational institution who participated in the survey technique.
through two ordinal scale questionnaires. The research was quantitative, with a non-
experimental, correlational design. The instruments were validated by means of
expert judgment criteria, in addition to having reliability according to Cronbach's
Alpha test. The results showed that there is a significant relationship between
administrative management and the quality of the educational service (rho = 0.703;
sig. = 0.002) in addition to the same correlation between administrative

management and the dimensions reliability, replicability, security and empathy.

Keywords: Administrative management, service quality, educational quality.



l. INTRODUCCION

Actualmente viviendo aun bajo las secuelas de la pandemia que se origind
con el virus Covid19 en diferentes contextos: econdmicos, de salud publica,
educativos, culturales, es posible reflexionar en todos los cambios que se han dado
en estos niveles, pero de manera particular en la atencion o servicio que brindan
las instituciones educativas tras los cambios en el proceso de retorno a la
presencialidad y los cambios en tendencias pedagodgicas que se han derivado a lo
largo de los ultimos afos. Para hacer frente a ello se hace necesario contar con
una gestion administrativa eficiente, pero en este marco conviene analizar la
medida en que los cambios en la gestion se relacionan con los niveles de
percepcion que se tiene sobre la calidad educativa y como se percibe por sus
beneficiarios directos e indirectos.

A nivel mundial, la Union Europea destaca cuan importante es que la gestion
directiva debe desarrollar su trabajo con autonomia para hacer frente a los
problemas de calidad educativa desarrollando ideas que se desarrollen en un
marco de empoderamiento institucional (Jakavonyté & Strazdauskiené, 2023).

En el contexto internacional existen paises que reflejan la problematica que
atraviesa el servicio educativo y el rol que tiene la gestibn administrativa. En
Ecuador se ha analizado un modelo que predice el nivel de calidad que puede tener
una determinada institucién a partir de factores relacionadas con el tipo de
operaciones, focalizando como factores fundamentales en este caso a las
operaciones relacionadas con el acceso a la educacion, el entorno, las actividades,
instalaciones y los resultados educativos (Caisa et al., 2022). También, un estudio
con instituciones educativas de Colombia, muestra que existen brechas negativas
en la calidad del servicio en cuanto a los aspectos que resultan tangibles, como
aquellos que no lo son, precisando capacidad de respuesta, nivel de empatia y
confianza en las instituciones educativas, donde la labor del gestor poco ha podido
tener efecto debido a problemas burocraticos (Arroyave & Hurtado, 2019).

En el contexto peruano, la perspectiva no es diferente por el contrario presenta
caracteristicas similares. En colegios de Lima la percepcion de la calidad educativa
sobre todo en instituciones de gestién privada no es alta, el 50,5% de estudiantes,

50,6% de docentes y 51,7% de padres perciben niveles medios o regulares



brindado en el servicio educativo (Cueto et al., 2020). Del mismo modo, un estudio
realizado a nivel de UGEL Lima ha resaltado la necesidad de ver a la gestion
administrativa educativa como eje central para proporcionar ensefianza de calidad
y gestionar procesos (Peralta et al., 2023). En Huacho, existe una mala percepcién
en el 43,8% de miembros de la comunidad en cuanto al nivel de calidad, siendo los
procesos pedagdgicos lo que tienen una mayor incidencia (50%). Estas realidades
descritas sobre el servicio educativo coinciden en que hay problemas, tanto
estudiantes, padres y docentes notan la calidad de los colegios peruanos pero que
a la vez muestran que la gestion administrativa poco ha podido hacer frente (Avila,
2019)

Sobre el analisis realizado en el contexto problémico de la institucion
educativa que se aborda en esta investigacion, es posible decir que se ha
identificado percepciones discrepantes entre los actores educativos principales
acerca de la calidad educativa, por lo general estableciendo algunos ensayos para
justificar esa respuesta, donde sefialan que mucho tiene que ver el estado de la
gestion administrativa de la institucion. De acuerdo con el diagnostico de las
debilidades institucionales se ha detectado que la entidad no realiza un adecuado
monitoreo a las sesiones de aprendizaje desarrolladas por los estudiantes, los
estudiantes por lo general estan presentando limitaciones en cuanto al logro de los
aprendizajes, ademas que se han evidencia poca participacion de los padres en
cuanto a las responsabilidades con sus menores hijos. Esto afecta a la fiabilidad
que se tiene en el servicio, limitando ademas su capacidad de réplica como parte
del proceso que implica hacer un monitoreo de la calidad educativa.

Del mismo modo, sobre el servicio educativo se evidencia que no se puede
evaluar la capacidad de respuesta, porque existen limitaciones en cuanto a la
administracion de los procedimientos a implementar segun las diversas
problematicas. Ahora, la gestion administrativa de la institucion educativa ha
procurado desarrollar los procesos técnicos pedagogicos para garantizar el
cumplimiento de las obligaciones funcionales que demanda la respectivas
Unidades de Gestion Educativa Local, sin embargo, estos procesos no siempre
estan encaminados a la busqueda de atender problemas efectivos que atafien a la
institucion. Al explorar las causas, se tiene focalizado débiles mecanismos para

planteamiento de propuestas de mejora, no existiendo en los integrantes de la



comunidad educativa, la necesidad de buscar la excelencia académica. Todo esto
en un marco de que, si bien en la gestién se han canalizado de buena forma la
inversion del estado en la mejora de infraestructura, aun no se potencializa
aspectos esenciales como el capital humano, que requiere estar en constante
cambio.

A partir de esta exposiciéon de la realidad se ha formulado la siguiente
interrogante de investigacion general: ;Qué relacion existe entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio educativo que brinda una institucion
educativa publica del Callao, 20237 Del mismo modo, las interrogantes especificas
se establecieron para conocer ¢ qué relacion existe entre la gestion administrativa
y la dimensién fiabilidad, dimension capacidad de réplica, dimension seguridad y la
dimensién empatia?

En el marco de poder establecer una justificacion en el aspecto teorico, se ha
intentado contribuir al conocimiento sobre el servicio que dan las instituciones
educativas, partiendo de los factores que se asocian con la percepcion de la
calidad, los cuales son poco exploradas o relacionadas de manera superficial.

En cuanto a la justificacion practica, se busca contribuir en la comprensién del
problema de la calidad en las instituciones educativa y el estudio de los factores
asociados, con los cuales se espera formular propuestas para el re
direccionamiento de las instituciones educativas en busqueda de mejorar el servicio
que ofrecen y contribuir de este modo al desarrollo de una mejor sociedad.

En el aspecto metodoldgico, la investigacion se justificd puesto que se aplico
principios del enfoque cuantitativo y de investigaciones correlacionales, los cuales
podran ser replicados en futuras investigaciones que analicen la gestion directiva 'y
la calidad del servicio. El objetivo general fue planteado a partir de poder:
Determinar la relacion que hay entre la gestidn directiva y la calidad del servicio
educativo en una institucion educativa del Callao, 2023. Los objetivos especificos
fueron: determinar la relacién que existe entre la gestion administrativa y las
dimensiones fiabilidad, capacidad de réplica, seguridad y empatia.

En la investigacion se partid con la hipotesis general de que: Existe relacion
significativa entre la gestion directiva y la calidad del servicio educativo. Las

hipotesis especificas sugeridas en la investigacion se formularon en términos de



afirmar que existe conexién elocuente entre la gestion directiva y las dimensiones

fiabilidad, capacidad de réplica, seguridad y empatia.



.  MARCO TEORICO

Como primera parte de este marco tedrico se hara la presentacion de los
antecedentes referidos a la gestion directiva y la gestion de la calidad en las
entidades educativas provenientes de tesis de maestria o doctorado ademas de
articulos publicados en revistas indexadas en Scopus, Ebsco, Concytec entre otras
bases de datos importantes.

En lo que corresponde al contexto nacional, Ajalcrifia (2022) desarroll6 una
investigacion en una institucion educativa de la UGEL Lima donde se traz6 como
objetivo conocer cdmo es que la gestion administrativa se encontraba relacionada
con la calidad educativa. En los resultados se aprecia que en los docentes se
percibe un nivel alto de gestion administrativa y existe una alta percepciéon de la
calidad en su institucion. Ademas, se verificd que la relacion era significativa a partir
de la calidad educativa y de la gestion administrativa. También se concluye
indicando que la calidad en las instituciones educativas esta asociada fuertemente
con el valor que tenga la gestion administrativa, el mismo que puede incidir en el
nivel equidad, relevancia, pertinencia y eficacia que se presenta en la institucion.

El trabajo de Corcuera (2022) se enfocd en determinar el nivel en que estaban
relacionados tanto la gestion administrativa y la calidad derivada de los servicios
que se daban en una entidad educativa. Los resultados muestran una tendencia
positiva para considerar que la gestion administrativa es eficiente en su mayoria,
teniendo una alta calidad educativa. Con estos resultados se concluyé en que la
calidad de esta entidad educativa estaba asociada de manera moderada con los
resultados que se pueden evidenciar en la gestion administrativa que se aplica a la
entidad educativa.

La tesis de Mendoza (2022) también se enfoco en una institucion educativa
donde determind como se encontraban relacionados la gestion y la calidad,
percibida por los directivos y docentes en una institucion de Trujillo. Este autor
concluye en una alta relacion entre las variaciones existentes en los resultados de
la gestidn educativa, con variaciones en el mismo sentido de la calidad educativa.

Con ello ambas variables se relacionan significativamente.



Ademas Camacho (2022) también sobre una institucion educativa que estaba
localizada en Lima, se centrd en la relacién derivada de las competencias digitales
docentes con lo niveles de la calidad. En este caso los resultados de la institucién
mostraron que la calidad se percibia en niveles buenos para los entrevistados. En
esta forma, la correlacion encontrada entre las variables era positiva pero moderada
ademas de ser significativa. Se concluy6 a nivel de servicio educativo que la calidad
estaba relacionada con las capacidades digitales de los docentes, en este caso la
asociacion era positiva.

También en la tesis presentada por Morales (2022) abordada a nivel de
instituciones educativas, propuso determinar cobmo es que relacionaba el nivel de
la calidad con el grado de satisfaccion estudiantil que presentaban en secundaria.
De los resultados obtenidos en el analisis de correlacion se encontré que no habia
relacion importante entre lo que era la impresion de la calidad a nivel de servicio
con la satisfaccion de los estudiantes, situacion similar que se encontré en las
dimensiones: infraestructura, servicio administrativo e involucramiento del usuario.
Se concluye ausencia de relacion, por lo cual no se pueden asociar
estadisticamente en un modelo de factores que expliquen la satisfaccion, partiendo
de las mejoras que se llevan a cabo para la calidad del servicio educativo.

Rodriguez (2020) como parte del trabajo en su tesis doctoral desarrollado a
nivel de instituciones educativas, traz6 como objetivo medir como influenciaba la
capacitacion profesional y también la gestion efectuada por los directivos en el
resultado de la medicidn de la mejora de la calidad en una UGEL situada en Lima.
Se obtuvo, de acuerdo con el coeficiente de Nagerkelke que un 53% de las
puntuaciones provenientes de la mejora de la calidad, son influenciadas por la
capacitaciéon profesional y el tipo de gestion directiva. Un resultado importante en
el trabajo de esta investigacion es que la capacitacion profesional esta influenciada
a partir de la gestion del recurso humano. Con ello se mantiene el supuesto de que,
al mejorar la capacitacion profesional, existe un mejor rendimiento del recurso
humano que incide directamente en la calidad.

En el contexto internacional se tiene el reporte de tesis de Lino (2022) quien
diseid un sistema de control en el cual se pretendia optimizar la gestion
administrativa de una institucion perteneciente al Ecuador. El modelo de regresion

que se obtuvo permitié concluir que una baja gestién administrativa esta explicada



a partir del sistema de control con el que la institucion educativa recoge la
informacion de entrada y también con la forma del procesamiento de la misma.

Asimismo, en un trabajo realizado por Asencio (2022) con docentes del
Milagro — Ecuador, propuso medir desde el plano educativo la relaciéon que tenian
la calidad con el desempefio docente. Aqui es importante precisar que los
resultados han dado cuenta que el nivel de correlacién era moderado entre ambas
variables, encontrandose. Con ello se concluye que un mayor nivel de calidad
educativa puede asociarse con un mejor desempeio de los docentes.

De acuerdo con el trabajo desarrollado por Garcia (2021), a nivel de
instituciones educativas se midié la influencia del desarrollo de los aprendizajes
medidos en los estudiantes con el nivel de calidad registrado en una Unidad
Educativa de Ecuador. Los resultados principales describieron que
mayoritariamente los encuestados consideraba que siempre se brindaba un
servicio educativo con un estandar elevado de calidad, en la misma medida se
obtuvo que los estudiantes si lograban aprendizajes. Por otra parte, se concluyé
que la calidad del servicio esta asociada moderadamente con el desarrollo de
aprendizajes que tienen los estudiantes. Esto permite tener en consideracién que
el perfeccionamiento de la calidad educativa tiene asociacion directa con un mejor
desarrollo en las competencias de los escolares.

En esta parte se analizan las principales definiciones obtenidas de la revision
sobre el estado de la gestién administrativa, asi como de los estudios realizados en
cuanto a la calidad educativa.

Al analizar la gestion administrativa en su fundamento tedérico es preciso
revisar la teoria de la Administracion Cientifica que ha desarrollado Winslow (1911)
donde caracteriza a la gestion administrativa como la aplicaciéon de principios
cientificos y métodos para mejorar la eficiencia, asi como el nivel de la productividad
en el trabajo. Su enfoque estaba dirigido principalmente a la industria y buscaba
eliminar el desperdicio de tiempo de recursos, asi como optimizar los procesos de
produccion. En la misma linea se cita la posicidn teorica Gilbreth & Gilbreth (1917)
sefalaron la importancia de del estudio detallado y cientifico de los movimientos y
operaciones realizadas por los trabajadores para poder reconocer la forma en que

se establece mejorar la eficiencia.



Asimismo, no se puede ignorar que Fayol (1916) desarrollé6 también la teoria
de la administracion donde desarrollo el concepto de la gestion administrativa,
sefialando que la administracion era funcion esencial en todas las organizaciones
y que debia ser estudiada y aplicada de manera sistematica. Su enfoque se
centraba en identificar los principios y funciones fundamentales de la administracion
que podrian aplicar en cualquier tipo de empresa. En el mismo sentido Barnard
(1938) sostiene que la gestion administrativa puede resumirse en que la autoridad
es el elemento fundamental en la gestion administrativa. La autoridad legitima es
aquella que es aceptada y reconocida por los subordinados, lo que significa que los
empleados deben estar alcanzados a obedecer las 6rdenes de sus superiores.

Sobre la gestidon administrativa, para Saavedra & Delgado (2020) radica en
los procesos de planificacion, direccionamiento control eficaz de las tareas que se
realizan en una organizacién basandose en politicas claras de trabajo. A partir de
la definicion anterior se observa que la gestidbn administrativa es considerada
fundamental para establecer la rutina de trabajo, asi como la planificacién y gestion
del tiempo y actividades de la organizacion.

También se tiene la definicién de Arnoletto (2014, citado por Anchelia et al.,
2021) quienes definen la gestion administrativa como el grupo de procesos y
actividades establecidos a nivel directivo donde se movilizan los recursos de la
organizacion: materiales, humanos, otros. Con la definicion anterior se tiene que es
fundamental que toda gestion administrativa sea concebida de un proceso
jerarquico, pero que también sea socializada a fin de establecer condiciones
operativas para la organizacion.

Soledispa et al. (2022) presenta conceptualmente a la gestién administrativa
a partir de un conjunto de acciones que parten de una planificacion y cuya finalidad
es obtener la mejora, a partir de un uso razonable de los recursos disponibles en
toda organizacién. Del mismo modo el autor Munch (2017), presenta un analisis
histérico del desarrollo de la gestion administrativa, cuando se analiza que su
génesis se ubica como un instrumento que utilizaba por medio de la puesta en
comun de esfuerzos realizados por los miembros de una misma entidad. Asi, la
gestidon administrativa viene ubicandose como un elemento que coadyuva a la

transformacion y desarrollo de los seres humanos, organizaciones, proveyendo de



capacidades para poder lograr un mejor rendimiento de cada recurso con los cuales
una empresa u organizacion pueda obtener réditos o ventajas competitivas.

Si se analiza el trabajo realizado por Chiavenato (2017) es posible ubicar a la
gestién administrativa como como una agrupacion de labores o acciones que son
realizadas con el gran objetivo de aunar esfuerzos en los miembros de una empresa
con el propésito de lograr alcanzar los objetivos estratégicos planteados. Del mismo
modo se precisa la importancia que tiene cada colaborador para poder de
manifiesto el conjunto de habilidades como parte de la planificacion, organizacién
y direccion de las empresas. También se considera que la gestion financiera es una
capacidad para poder establecer metas las cuales deberan ser concretadas por
medio de acciones formales asignadas a cada uno de los colaboradores tomando
como punto de partida el lugar donde se ubican ademas del contexto sobre el cual
se desarrollan los resultados favorables.

También la gestion administrativa puede ser entendida como una ciencia
vinculada a un conjunto de fases fundamentales de proceso administrativo como
son la planificacion ademas de una organizacion, ademas de la direccion, control
sobre los recursos con los que las personas pueden tener acceso a una opcion de
cambio y de mejorar la comunidad en la que se opera. De una forma concreta la
gestidon administrativa se involucraba con una integracion global de todos los
recursos sobre los que se hace una necesidad de establecer la direccién de toda
organizacion.

Los alcances de la gestion administrativa tienen amplias repercusiones en
diferentes contextos de las instituciones o empresas. Para Saavedra y Delgado,
2020b), es la gestion administrativa, uno de los responsables directos en el nivel de
respuesta que producen los usuarios de una determinada institucion, de ahi que se
le atribuye cierto caracter de significatividad con alto nivel de incidencia en el
establecimiento de los patrones de trabajo, responsables también del disefio de las
estrategias ademas de que el tiempo sea manejado de forma eficaz. Estos autores
sostienen un aspecto que es necesario recalcar, el éxito empresarial esta vinculado
de manera directa con la gestion administrativa y con ello, la habilidad para lograr
la integracion de los colabores para alcanzar las metas en su conjunto, esta
integracion resulta fundamental al momento de ampliar la competitividad como

cultura dentro de la organizacion.



Las ventajas de lograr implementar una buena gestion administrativa es que
tienen incidencia directa en la productividad, asi como en el calculo de costos,
intentando buscar el uso 6ptimo de los recursos alcanzando las metas establecidas
y el desarrollo personal de todos los colaboradores que forman parte en este caso
de una institucion, entre las que facilmente puede ubicarse a la escuela (Rodriguez
& Pefiafiel, 2022).

Segun, Minch (2017), la gestién administrativa en toda institucion educativa
esta conformada por pilares especiales como son: la planificacion, ademas de la
organizacion, integracion y finalmente también con el control. Cada una de estas
dimensiones estaran desarrolladas en los siguientes parrafos.

La primera dimension es la planeacién, Minch (2017), sostiene que es el pilar
en todo proceso administrativo donde se ordenan y circunscriben un conjunto de
tareas que van a permitir afianzar a la empresa. Gonzales (2020), sostiene que es
una funcién que tiene claro su panorama de interaccion, vinculada directamente
sobre el manejo de recursos, ademas del diseio de tareas con las que se
desarrollaran actividades. Con ello también se complementa lo que propone
Hurtado (2008), quien ademas el cual asigna a la planificacion una oportunidad de
realizar proyecciones al futuro y tomando rédito de ellos.

La segunda dimension es la organizacion y para definirla se debe considerar
que toda estructura social combina un conjunto de personas los cuales se reunen
con la finalidad de alcanzar metas y lineamientos individuales, donde las
organizaciones se definen de forma piramidal donde los integrantes con
obligaciones distribuidas de forma eficaz (Minch, 2018). También Banquero (1999),
sostiene que las organizaciones funcionan como sistemas que permiten la
realizacion de tareas entre los integrantes del equipo, el principio de trabajo es la
cooperacion y se solventa en la disposicion de sus integrantes para poder alcanzar
un objetivo comun. Finalmente se puede decir que las organizaciones tienen que
tener presente el conocimiento de la realidad, ademas de desarrollar la empatia
entre miembros con el unico propdsito de obtener un resultado beneficioso.

La direccion es la tercera dimensioén y Minch (2017), sostiene que la direccion
es una de las areas centrales en todo proceso de administracién, puesto que
requiere del analisis de las componentes que van a ser parte de la consecucion de

metas a nivel organizativo.
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Hablar de direccién es tomar en cuenta uno de los pilares de la gestion
administrativa, pues a través de ella se debe pilotar, organizar, dar soporte y
robustecimiento a las habilidades de los miembros o trabajadores, esto con el fin
de que se comprometan a fin de arribar a objetivos estratégicos de la empresa
(Jones y George, 2010).

También Alvarado (2022), sostiene que la direccionalidad es una funcién
administrativa que también interactua con las personas, donde el gestor es el
principal responsable de influir y orientar para que los integrantes en una empresa
puedan lograr sus metas establecidas dentro de las funciones de la organizacion.
También se destaca que los directores de las empresas necesitan interactuar con
los demas miembros por medio de las aplicaciones de principios rectores de la
administracion de los colaboradores.

La cuarta dimensién es el control, y Munch (2017), afirma que el control es
una actividad concurrente que tiene como misién identificar y corregir procesos que
se escapen fuera del disefio para el cual habian sido implementados.

Para Koontz y Weihrich (2013), el control es parte medular de todo proceso
de la gestion administrativa, puesto que esta dimensidén actua como supervisor del
las tareas de la empresa con el fin de asegurar que los procesos se estan realizando
de acuerdo con lo planificado, la finalidad es identificar posibles nudos criticos que
puedan ocasionar una desviacion de los fines establecidos.

También la idea de Werther (1992) sostiene que el control actua como un
procedimiento responsable de garantizar que se cumplan las metas y politicas de
la empresa, verificando ademas que se cumple un buen uso de recursos de la
organizacion, esto implica verificar al potencial humano, recurso econdémico
ademas de los bienes materiales. Aqui en esta dimensién el directivo tiene una
funcién especial puesto que es quien debe garantizar si se estan cumpliendo o no
las funciones de cada miembro ademas de los procesos mismos.

Por otra parte, la calidad de los servicios educativos es reconocida por la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, en
siglas simples UNESCO, donde se afirma su importancia en la educacién como
derecho fundamental de todo ser humano.(Rozak et al., 2022)

También a la calidad del servicio puede considerarsele como una meta de las

organizaciones y pasa por los diferentes momentos relacionados con la
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administracion, en ese sentido citamos las posiciones tedricas del concepto de
calidad de servicio, segun la posicion teérica, Berry, Parasumaran & Zeithmal
(1990) definen a la calidad de servicio a partir de una diferencia establecida entre
las respectivas del cliente y sus percepciones del servicio recibido. Es decir, la
calidad del servicio se determina por comparacion entre el valor atribuido por el
cliente al servicio recibido y el valor esperado del mismo. En el mismo sentido, Mora
(2011) sefala que la calidad de servicio implica varios aspectos importantes que
influyen en la percepcion del cliente.

También segun la posicion tedrica de Gronroos (2007) sefiala que el concepto
de calidad en cuanto al servicio esta referido a la medida en que un servicio cumple
0 supera expectativas, asi como necesidades de los clientes. La calidad de servicio
se basa en experiencias del cliente durante la interaccion con una empresa. En el
mismo sentido, Garcés (2014) respecto de la calidad en el servicio, es una forma
de enfoque direccionado hacia el cliente que ademas toma como al cliente y se
basa en la experiencia percibida por el cliente durante la interacciéon con la
organizacion que proporciona el servicio.

Para aproximarse a dar una definicion conceptual respecto a lo que es calidad

del servicio educativo, Dominguez (2006) lo considera como una facultad propia de
los organismos empresariales que permite desarrollar el trabajo de una forma
sensata ademas de que éste también sea confiable y sostenible en un periodo de
tiempo.
Por otra parte, para Astete (2018) tipifica esta variable a partir de la satisfaccién del
cliente, lo que significa superar sus expectativas y percepciones, y de igual forma,
Camacho (2022) se refiere a la excelencia en el servicio como la gestion total de la
calidad. Por otra parte, como como resultado es la competencia del individuo
después de la educacion y la calidad del proceso educativo. en si mismo es una
combinacion de caracteristicas y condiciones del proceso educativo que
contribuyen a la obtencién de un resultado educativo de alta calidad (Al-Ababneh &
Alrhaimi, 2020)

En lo que corresponde a Bazalar (2021) concluy6é que la calidad significa
satisfacer las necesidades de los estudiantes, cumplir con sus requisitos segun los
estandares, ademas de que también implique la satisfaccion las necesidades de

los padres de los estudiantes pues realizan esfuerzos por brindar una adecuada
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educacion. Del mismo modo al hablar de calidad en educacion también consiste en
dotar a los estudiantes de oportunidades por medio de recursos, buen ambiente y
alta atencion de los docentes de acuerdo a sus habilidades y capacidades y en
definitiva a triunfar en todos los aspectos. La comunidad se vuelve un elemento
muy importante para perfeccionar la calidad en cada uno de los servicios educativos
dentro de las escuelas, ayudando a disminuir obstaculos y diversos problemas con
una cooperacion optima (Zulaiha et al., 2020).

Ademas, la calidad se da segun el principio filosofico de la calidad absoluta.
Sus aspectos basicos son: disponibilidad orientada al cliente, 6ptica de procesos,
mejora continua y relaciones mutuamente beneficiosas entre todas las partes de la
institucion, que aseguren la calidad y conduzcan a una actividad suficiente y un
funcionamiento adecuado. (Uscachi, 2022). Uno de los estandares mas
importantes de la calidad es la eficiencia de los sistemas administrativos en el
régimen educativo. (O’Leary & Savage, 2020).

También la UNICEF (2018), que se le reconoce por ser una entidad influyente
en temas educativos, ha aportado a definir la calidad educativa para enfocarla como
la medicién en el nivel que tienen los alumnos en cuanto llegan al plantel a partir de
sus creencias, deficiencias, malos habitos, y miedos. Por lo general, el fondo
negativo también se relaciona con la ensefianza que la unidad educativa
implementa para la mejora o transformacién hacia una realidad de mejoramiento
(Alava & Alvarado, 2020).

La calidad del servicio como concepto ha entrado en una dinamica de cambio
que ha experimentado una importante investigaciéon en los circulos educativos
nacionales e internacionales y se utiliza para mejorar los servicios desde
perspectivas objetivas y subjetivas como resultado de interacciones o encuentros
entre el servicio y el cliente (Mory, 2021).

Husain et al., (2022) refiere que la calidad de los servicios se determina por el
nivel de servicios que brindan las instituciones educativas, pero en este sentido es
dificil de definir porque cada institucion tiene un caracter unico y por lo tanto los
servicios que brindan también seran diferentes. El contexto se refiere a los factores
sociales que inciden en el funcionamiento y cumplimiento de los sistemas
educativos. Las inversiones y los recursos estan relacionados con las actividades

de escuelas y clases (estudiantes, maestros, directores y escuelas), incluidos los
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recursos financieros para actividades sistematicas. En cuanto al proceso escolar,
las visitas y cuadrados de los estudiantes han tenido en cuenta la gestion escolar,
las actividades y la organizacion de las escuelas (Montero et al, (2020)

La evaluacion de la calidad educativa se ha convertido en un concepto del
cual se habla mucho debido a su importancia en el area econdmica, social y cultural
(Aboubakr & Bayoumy, 2022) y la necesidad de evaluar la calidad de los servicios
educativos es de interés de la sociedad y del estado para garantizar que las
personas adquieran las habilidades importantes y necesarias para mantener la
calidad del trabajo en un cierto nivel (Vinogradova et al., 2021).

Otro enfoque para definir lo que es calidad en el servicio educativo se ha
establecido a partir de la cantidad de metas que se pueden alcanzar en un
determinado proceso. Tangpong et al. (2023) han comparado en la calidad de los
servicios educativos con la excelencia, mientras que (Cruz et al., 2021) la definen
como el nivel de desacuerdo entre el servicio experimentado y lo que se espera el
usuario o como la excelencia de un servicio o como la excelencia del servicio
brindado. Las calidades de los servicios educativos se ven afectados por los
cambios en ciencia, tecnologia y economia.

La calidad de la educacion los servicios a veces pueden convertirse
involuntariamente en menos calidad debido a varios factores, como la falta de
desarrollo de habilidades o falta de estimulo para tener una educacion superior para
el personal académico, especialmente en el ambito financiero y sector de la
administracion general que apoya principalmente al personal en proceso de
prestacion de servicios en una institucion (Huliatunisa et al., 2021)

El estudio de Cronin y Taylor 1992 citado por Hai, (2022), muestran que la
escala basada unicamente en los resultados del desempefio del servicio explica
bien la calidad del servicio y contribuye al incremento socioeconémico de los
paises

Un analisis de las dimensiones para lo que se define como calidad en el
servicio educativo esta dado por los autores Zeithaml et al. (2004), quienes
consideraron como a la fiabilidad, capacidad de réplica y seguridad ademas de la
empatia.

Conceptualmente para la investigacion se ha asumido que la calidad del

servicio esta constituida por el modo en que las instituciones educativas logran dar
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cobertura en sus servicios a partir de niveles 6ptimos, centrandose en el desarrollo
humano como eje fundamental y de las sociedades, las mismas que se perennizan
por medio de una cultura de la calidad (Zhang et al., 2016).

El modelo seleccionado para sustentar las dimensiones de calidad del servicio
parte de la propuesta de Zhang et al. (2016) quienes senalan que es un estado
donde el servicio educativo cumple con las dimensiones fiabilidad, capacidad de
réplica, seguridad y empatia expresada por el servicio educativo de una institucion.

La primera dimension Fiabilidad, se considera como una capacidad que tiene
la institucion educativa para brindar un servicio, ademas de hacer que éste sea
confiable, de forma segura (Areche, 2013). Es preciso tener en cuenta que la
fiabilidad contiene algunos parametros especificos o reflejos axiolégicos del
comportamiento institucional, ello incluye la puntualidad, ademas de las
caracteristicas que permiten que un usuario pueda detectar los conocimientos y
capacidades con que cuenta la institucién para obtener un servicio, asi la fiabilidad
se restringe a aquella condiciéon en que una institucion brinda un correcto servicio
desde el primer instante.

Para el autor Miguel (2004), en una institucion educativa, la fiabilidad se logra
cuando no solamente se ofrece sino que logra un alto nivel de servicio en los
procesos de ensefianza y aprendizaje, brinda también el servicio correcto en todas
sus dimensiones, mantiene la coherencia con lo que se ofrecid, haciendo que se
mantengan los compromisos y se respeten, ademas de que si se algun servicio no
se presta con seguridad, éste se corrige admitiendo sus errores, haciendo lo que
resulte necesario para poder satisfacer las demandas o necesidades de los
usuarios.

La segunda dimension, capacidad de respuesta, para Demuner et al. (2020)
sefalan que la capacidad de respuesta en el contexto de la calidad del servicio se
refiere a la habilidad y disposicién de una empresa u organizacion para satisfacer
rapidamente las necesidades y requerimientos de los clientes. Se trata de como
una empresa responde a las solicitudes, preguntas, quejas o cualquier otra
interaccion con los clientes de manera oportuna y efectiva.

Del mismo modo el autor Miranda et al (2021) sefalan que la capacidad de
respuesta esta estrechamente relacionada con aspectos como la atencién al

cliente, la rapidez en la resolucién de problemas, la disponibilidad de informacion
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relevante y la agilidad en la prestacion de servicios. Las empresas que logran
desarrollar una buena capacidad de respuesta suelen generar confianza y lealtad
en sus clientes

La tercera dimensiéon seguridad, el autor Miguel (2004), sostiene que la
seguridad esta comprendida por la elaboracién, ejecucion y evaluacion de los
planes operativos para garantizar la seguridad fisica y financiera de las instituciones
educativas. Para ello, es que tomd en cuenta la seguridad en las transacciones
financieras que realizan los usuarios, promoviendo la confidencialidad de las
mismas, también en cuanto al cuidado de las areas, la dimension refiere que se
trata de velar porque los usuarios no se vean afectados por la presencia de equipos,
pisos, escaleras eléctricas.

De acuerdo con Berrospi (2019), la seguridad es una percepcidén que tienen
los usuarios al momento de estar dentro de las instalaciones de la institucion
educativa, esperando que se den las condiciones de un trato amable ademas de
que exista respeto a sus derechos, valoracién de la privacidad al momento en que
agentes externos requieran del servicio y puedan efectuar sus tramites de una
manera segura.

Para la cuarta dimensién, empatia, el autor Berrospi (2012), nos relata que
esta dimension constituye una capacidad a través del cual una persona, en este
caso una institucion puede ponerse en el lugar del usuario, conociendo vy
comprendiendo sus necesidades, lo cual conlleva a reflejarse en acciones de
respeto, amabilidad sobre todo al momento de resolver situaciones de descontento
o insatisfaccién con los servicios, ello tiene un especial impacto en el desarrollo de
la sociedad.

Para Miguel (2004), esta dimension incluye que una persona sea capaz de
comprender lo que piensa y sienten las demas personas, con ello al lograr ponerse
u ocupar el lugar del otro que atraviesa una situacién dificil, hace que las vivencias
compartidas tengan un alto impacto y proyeccién hacia la comunidad, con ello se
infiere que no son la cantidad de veces en que se ponen en lugar de las instituciones
sino que se ubique en la capacidad para asumir como propias las necesidades y

reclamos que los usuarios realizan.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo de investigacion

En cuanto a describir el tipo de investigacion que se desarrollé y de acuerdo
con su naturaleza es una investigacién cuantitativa. De acuerdo con Cabrero y
Martinez (2022), la investigacion cuantitativa es aquella que se centra en recoger
datos de variables cuya naturaleza es cuantitativa y se puede obtener por medio de
una medicion o recuento. De este modo en la investigacion, la gestion
administrativa tanto como la calidad del servicio de las instituciones educativas sera
recogida a través de encuestas que se basan en informacion numérica.

De acuerdo con el disefio de estudio segun Mejia (2017) es una investigacion
no experimental donde se buscé una relacion estadistica entre las mediciones de
dos variables, sin considerar una variable externa o interviniente, la investigacion
es transversal, dado que se aplico la medicién de cada variable de investigacion en
un momento unico.

En cuanto al disefo de investigacion seleccionado fue de tipo correlacional y

cuya representacion se muestra en el siguiente esquema

Vi
M / r
V2
Doénde:
M . Tamano de la muestra conformada por 81 miembros de una
institucion educativa de Callao
V1 . Representa la medicion de la gestiéon administrativa.
V2 . Representa la medicion de la calidad del servicio.
r . Representa la medicion del grado de relacion entre variables.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Definicidn conceptual de gestién administrativa.

La gestion administrativa Definida como el conjunto de acciones debidamente
planificadas para mejorar el uso de todo tipo de recursos que tiene una organizacion
(Minch, 2017).

Definicién operacional

La gestion administrativa opera a partir del conjunto de acciones para la
planificacidén, organizacion, direccion y control de una institucion educativa,
expresada por medio de una encuesta en escala ordinal, las cuales se tomado

como dimensiones para medir la variable.

Definicidn conceptual de calidad del servicio educativo

Es el modo en que las instituciones educativas dan cobertura con el servicio
en niveles 6ptimos, tomando como eje central el desarrollo del ser humano y de las
sociedades, perennizadas a través de una cultura de calidad (Zhang et al., 2016).

Definicion operacional

La variable calidad del servicio educativo opera a través de sus cuatro
dimensiones fiabilidad, capacidad de réplica, seguridad y empatia expresada por el
servicio educativo de una institucion, por lo que se ha tomado como dimensiones

para medir la variable.

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

Para escoger el tamafo de la poblacion se asumi6o a la totalidad de
colaboradores de la institucion educativa que realizan sus actividades durante el
afio 2023. En este caso el tamafno de la poblacion fue de 101 colaboradores de
acuerdo a los informes que se obtuvieron de la propia institucion educativa.

La muestra fue determinada por el tipo no probabilistico el cual, asi se tomd a
un grupo de 81 miembros de la Instituciéon Educativa del Callao, quienes tienen

funcién docente, asi como aquellos que forman parte de la gestion administrativa.
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Tabla 1.

Distribucion de la muestra de estudio

Nivel de ensefianza
Administrativos  Total

Muestra Inicial Primaria Secundaria
Institucién
Educativa 4 12 47 18 81
del Callao

En este caso el muestreo que se ha utilizado es el denominado muestreo por
conveniencia, el cual resulta mas idoneo de aplicar pues siendo éste el grupo en el
cual se observé con mayor incidencia la problematica de la comunicacién asertiva.

Con respeto al estudio no probabilistico segun Yin, R. (2021) donde refiere el
muestreo probabilistico es un método de seleccion de muestra utilizado en
investigaciones cientificas y encuestas. En este enfoque, cada elemento de la
poblacion objetivo tiene una probabilidad conocida y no nula de ser seleccionado
para formar parte de la muestra. Esto significa que cada unidad de la poblaciéon

tiene una oportunidad igual o conocida de ser incluida en la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta fue utilizada como técnica para el recojo de informacién sobre la
gestion administrativa asi como para la variable la calidad del servicio educativo.
La encuesta es una técnica rapida y muy eficaz para recoger informacién que
trabaja con cuestionarios estandarizados y permite indagar sobre diferentes
hechos, creencias, acciones, habitos, prejuicios y otros aspectos de indole social o
cultural (Katz et al., 2019).

Los instrumentos que fueron parte de la aplicacion de la encuesta son:
Cuestionario de la gestion directiva y un cuestionario de la percepcién de la calidad
del servicio educativo, elaborada ad hoc para la investigacién (Ver Anexo 2).

De la validez, los instrumentos fueron sometidos al andlisis de la validez de la
consistencia interna de los items. Para ello aplico el criterio de validez de contenido
el cual se aplico a través de la evaluacién de un grupo de expertos referidos al tema

de la gestion administrativa y la calidad del sector educativo.
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Luego de la revisidon de tres expertos en el area de gestion administrativa y
con experiencia también certificada en el conocimiento de los modelos de calidad
educativa, se procedio a sistematizar las fichas de validacién (Anexo 4),
encontrandose que los expertos daban las siguientes opiniones.

En cuanto al criterio de confiabilidad, esta prueba se realizdé por medio de la
aplicacion del coeficiente Alfa de Cronbach. Se aplic6 como elemento decisor que
si un valor de la confiabilidad resulta mayor a 0.7, con lo cual el instrumento se
considerara confiable.

Se realiz6 la aplicacién de un piloto de prueba a un grupo de 15 docentes, a
quienes se les aplicaron los cuestionarios disenados para medir la variable gestion
administrativa, asi como la calidad del servicio educativo, obteniéndose en el caso
del cuestionario para la gestion administrativa un valor de alfa de Cronbach igual a
0,959 el cual indica un alto nivel de confiabilidad en la utilizacion de este
cuestionario. Del mismo modo para el cuestionario sobre la calidad del servicio
educativo, el valor alfa de Cronbach calculado fue de 0,939 con el que se obtiene
el mismo nivel de confiabilidad, siendo esto suficiente para poder aplicar la réplica

de este cuestionario en la muestra seleccionada para la investigacion.

3.5. Procedimientos

Tomando en cuenta la metodologia utilizada para la aplicacién de los
instrumentos de investigacion, primero se solicito el permiso correspondiente a la
institucion educativa por medio de la carta de presentacion emitida facilitada de
acuerdo con el formato de la universidad.

Luego se procedio a socializar con cada unidad de analisis, los instrumentos
y la carta de consentimiento informado con la finalidad de expresar su conformidad
respecto al trabajo que se realizara.

Los cuestionarios fueron aplicados de manera presencial por el investigador,
en un periodo unico por medio de impresiones fisicas de los instrumentos los cuales
seran resueltos en un tiempo de 10 a 15 minutos.

Luego con cada uno de los resultados se procedera a consolidar y sistematizar

en una base de datos por medio del programa SPSS en su versién 26.
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3.6. Meétodos de analisis de datos

En este caso, para definir los métodos a utilizar que formaban parte de la
investigacion se recurrié a los métodos de la estadistica descriptiva e inferencial.
En primera instancia y de acuerdo con los objetivos de la investigacion se procedio
a la realizacion de la baremacion, dividiendo los resultados obtenidos de las
variables en funcién a rangos preestablecidos en los instrumentos de investigacién.
Con base en ello se elaboré tablas cruzadas de las variables, donde se intentaba
establecer una primera tendencia de los datos y asi con ello se dara cumplimiento
a los objetivos de la investigacion.

En lo que se refiere al proceso de contrastacién de la hipétesis, en primera
instancia se aplico el respectivo analisis de normalidad en donde se establecio que
los datos no tenian una distribucion normal. Asi se complementé la estadistica
inferencial a través de la prueba de correlacion Rho de Spearman, esto dado que
las variables provienen de una medicion en escala ordinal. La base de datos sera
procesada por medio del software SPSS version 26. Para ello se dispondra de la
informacion en una vista de variables y otra de datos.

El valor de significancia establecido en la prueba de contrastacion de hipétesis

es igual a 5% (o su valor numérico 0,05).

3.7. Aspectos éticos

Por el procedimiento de recojo de informacion no se hizo necesario la
intervencion con alguna sustancia que pueda afectar la salud de los participantes,
se considera de riesgo minimo, con lo cual se mantenia la integridad fisica de la
muestra de investigacion.

Por otra parte, se aplicé el principio de confidencialidad para los participantes,
de quienes en la investigacion seran codificados, con lo cual se espera que su
participacién sea lo mas objetiva posible.

Se llevé acabo el uso de protocolos, para la redaccion el uso del APA, respeto

a derecho de autor con citas y referencias, uso de medios para el anti plagio.
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IV. RESULTADOS

La organizacion de los resultados de la investigacion se ha realizado partiendo
de la consideracion del analisis descriptivo e inferencial y en correspondencia con
los objetivos trazados en la investigacion.

Analisis descriptivo de las variables

En el objetivo general se propuso determinar la relacion que existe entre la
gestion directiva y la calidad del servicio educativo en una institucién educativa del
Callao, 2023. Luego de la aplicacién del recojo de informacion se han sistematizado

los resultados en la siguiente tabla.

Tabla 2
Relacion entre gestion administrativa y calidad del servicio educativo.

Calidad del servicio educativo

Gestion
administrativa Baja Medio Alta Total
o 16 3 4 23
Eficiente
% 19,8% 3,7% 4.9% 28,4%
0 7 2 9
Moderada
% 0,0% 8,6% 2,5% 11,1%
o N 28 8 13 49
Deficiente
% 34,6% 9,9% 16,0% 60,5%
N 44 18 19 81
Total
% 54,3% 22.2% 23,5% 100%

De acuerdo con los resultados de la tabla 2, el 54,3% de los docentes
consideran que la calidad del servicio educativo es baja, lo cual denota una
percepcion de que los indicadores son mayoritariamente negativos, evidenciado asi
problemas relacionados con las dimensiones analizadas de la calidad educativa.
Del mismo modo el 60,5% de los docentes consideran deficiente los procesos
implementados en la gestion administrativa. Ahora del cruce de las variables, se
tiene que 34,6% de docentes que consideran deficiente la gestion administrativa,
también es baja, expresandose de este modo una relacion directa entre ambas

variables.
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Se muestra la asociacion de los porcentajes de ambas variables tomando en
cuenta los niveles establecidos. Asi se tiene que en la seccién de docentes que
perciben una deficiente gestion administrativa, el mayor porcentaje considera que
la calidad del servicio en la institucion educativa es baja. Ubicandose en el otro
extremo de la grafica, de aquellos docentes con una percepcion de que la gestion
administrativa es eficiente para alcanzar los logros u objetivos de la institucion
educativa, el mayor porcentaje considera como baja la calidad del servicio
educativo.

También se establecid en el primer objetivo especifico determinar cémo se
encontraba relacionada la gestién administrativa con el nivel de fiabilidad que tienen
las instituciones educativas. Los resultados que se obtuvieron se presentan en la

siguiente tabla cruzada.

Tabla 3
Gestion administrativa y fiabilidad del servicio educativo.
Fiabilidad del servicio educativo

Gestion administrativa

Baja Medio Alta Total
o N 8 5 10 23
Eficiente
% 9,9% 6,2% 12,3% 28,4%
N 6 2 1 9
Moderada
% 7,4% 2,.5% 1,2% 11,1%
o N 28 6 15 49
Deficiente
% 34,6% 7.4% 18,5% 60,5%
N 42 13 26 81
Total
% 51,9% 16,0% 32,1% 100,0%

Del mismo, de acuerdo a la tabla 3, cuando se proceso la informacion
correspondiente al cruce de la gestion administrativa con la fiabilidad del servicio
educativo se pudo encontrar que solo el 12,3% de docentes que perciben una
gestion administrativa eficiente, también consideran que la institucién educativa es

fiable en cuanto a la calidad de su servicio. En ese mismo sentir, el 34,6% de
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docentes que califica a la gestion administrativa como deficiente considera que hay
un bajo nivel de fiabilidad en el servicio educativo.

Para poder responder a lo que se habia establecido en el segundo objetivo
especifico se propuso determinar cdmo se relacionaba la gestién administrativa con
la capacidad de réplica de los procesos y servicios que brinda la institucion.

Tabla 4
Gestion administrativa y capacidad de réplica.

Capacidad de réplica

Gestion administrativa

Baja Medio Alta Total
Eficiente > 4 14 23
% 6,2% 4,9% 17,3% 28,4%
3 2 4 9
Moderada 3,7% 2,5% 4,9% 11,1%
Deficiente 19 6 24 49
% 23,5% 7,4% 29,6% 60,5%
N 27 12 42 81
Total
% 33,3% 14,8% 51,9% 100,0%

En la tabla 4, se describe que el 17,3% de docentes percibe como eficiente a
la gestion administrativa, los mismos que catalogan a la capacidad de réplica del
servicio educativo como bueno. Ahora, de los docentes que perciben como
deficiente a la gestion administrativa, el 29,6% de ellos también opina que la
capacidad de réplica de la institucién educativa, mientras que para el 23,5% esta
dimensién es baja.

Para el tercer objetivo especifico, se propuso identificar la relacidon que existia
entre la gestion administrativa con la dimension seguridad de la calidad del servicio

educativo, situacion que se ha sistematizado de la siguiente manera.

Tabla 5
Gestion administrativa y la seguridad
L, - . Seguridad
Gestion administrativa
Baja Medio Alta Total
N 8 8 7 23
Eficiente
% 9,9% 9,9% 8,6% 28,4%
Moderada N 5 4 0 9
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% 6,2% 4,9% 0,0% 11,1%

N 21 6 22 49
Deficiente

% 25,9% 7,4% 27,2% 60,5%

N 34 18 29 81
Total

% 42,0% 22,2% 35,8% 100,0%

Los resultados en esta tabla 5, indican que el 8,6% de docentes que considera
eficiente la gestion administrativa, también consideran como alto el nivel de
seguridad que genera la institucién educativa. Del mismo modo el 27,2% de
docentes que caracteriza como deficiente la gestién administrativa considera como
alto el nivel de seguridad que genera la institucion mientras que el 25,9% lo
considera como bajo.

Para el cuarto objetivo especifico, se propuso establecer la relacion que
existia entre la gestion administrativa con la dimension empatia de la calidad del

servicio educativo, situacién que se conlleva a los siguientes resultados.

Tabla 6.
Relacion entre gestion administrativa y empatia
. - . Empatia
Gestion administrativa
Baja Medio Alta Total
N 2 8 13 23
Eficiente
% 2,5% 9,9% 16,0% 28,4%
N 3 3 3 9
Moderada
% 3,7% 3,7% 3,7% 11,1%
N 26 4 19 49
Deficiente
% 32,1% 4,9% 23,5% 60,5%
Total N 31 15 35 81
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% 38,3%

18,5%

43,2%

100,0%

Cuando se observa la tabla 5 se pudo evidenciar que del 16% de docentes

que considera eficiente a la gestion administrativa, también considera alto el nivel

de la dimensidén empatia. Esta situacion se contrasta con el 32,1% de docentes que

considera como deficiente a la gestion administrativa y también que es bajo el nivel

de empatia en la calidad del servicio educativo.

Analisis inferencial de los resultados

Antes de realizar el analisis de correlacion entre las variables se procedié a

aplicar la prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov para verificar si los datos

siguen o no el comportamiento de una distribucion normal.

El sistema de hipdtesis con la que se realiza esta prueba es la siguiente.
Ho Los datos corresponden a una distribucion normal.

Hi Los datos no corresponden a una distribucion normal.

Los resultados de esta prueba fueron los siguientes:

Tabla 7.
Prueba de normalidad de los datos.

Variables / Dimensiones

Kolmogorov-Smirnov 2

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 0,184 84 0,030
Calidad del servicio educativo 0,214 84 0,001
Dimension Fiabilidad 0,207 84 0,001
Dimension Capacidad de réplica 0,205 84 0,000
Dimension Seguridad 0,198 84 0,001
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Dimension Empatia 0,203 84 0,001

De acuerdo con los resultados que se observan en la tabla 6 y tomando en
cuenta que el valor de significancia establecido para esta prueba es de 0.05, se
concluye que los datos no tienen una distribucion normal, por lo cual entonces se
debe aplicar una prueba de hipotesis no paramétrica, en este caso se aplicara la
prueba de correlacion Rho de Spearman.

Ahora para la prueba de correlacion se ha establecido considerar un nivel de
significancia equivalente al 5%, es decir un valor 0,05 el mismo que servira para

aceptar o rechazar las hipotesis respectivas.
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Contrastacion de hipotesis general

Hi:  Existe relacion significativa entre la gestion directiva y la calidad del servicio
educativo en una institucién educativa del Callao, 2023.

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion directiva y la calidad del servicio

educativo en una institucion educativa del Callao, 2023.

Tabla 8.
Correlacién entre gestién administrativa y calidad del servicio educativo

Calidad del servicio educativo

Coeficiente de

iy 0,703**
y correlacion.
Rho de Spearman Gestion
administrativa Sig
(bilateral) 0,002
N 81

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

La contrastacion realizada por medio de la prueba de correlacion Rho de
Spearman de la tabla 8, indica la presencia de una correlacion positiva alta con un
valor de 0,703 entre la gestidn administrativa y la variable calidad del servicio
educativo. Ademas, en lo que corresponde al valor del nivel de significancia, éste
fue de 0,002 mismo que resulté menor al nivel establecido para la contrastaciéon
que fue de 0,05. A partir de ello se procedio a aceptar la hipétesis de investigacion
que afirmaba la relacion significativa entre la gestion directiva y la calidad del

servicio que se brinda en una institucion educativa del Callao, durante el afio 2023.

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Hi:  Existe relacion significativa entre la gestion directiva y la dimension fiabilidad
en una institucién educativa del Callao, 2023.

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion directiva y la dimension

fiabilidad en una institucion educativa del Callao, 2023.
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Tabla 9.
Correlacion entre gestion administrativa y fiabilidad

Fiabilidad
| Coartolacion. 0,734
Rho de Spearman G.e.StIOI’l. i
ig.
administrativa _S g 0.001
(bilateral) ’
N 81

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La contrastaciéon realizada por medio de la prueba de correlacion Rho de
Spearman de la tabla 8, indicd presencia de una correlacion positiva alta con un
valor de 0,734 entre la gestion administrativa y dimension fiabilidad de servicio
educativo. Ademas, en lo que corresponde al valor del nivel de significancia, éste
fue de 0,001 menor al valor establecido para la contrastacién que fue de 0,05. Por
tanto, se aceptd la hipétesis de investigacion que consideraba presencia de una
relacion significativa entre la gestion directiva y la fiabilidad del servicio que se

brinda en una institucion educativa del Callao, durante el afio 2023.

Contrastacion de hipotesis especifica 2

Hi:  Existe relacion significativa entre la gestion directiva y la dimension capacidad
de réplica en una institucién educativa del Callao, 2023.

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion directiva y la dimension

capacidad de réplica en una institucion educativa del Callao, 2023.

Tabla 10.
Correlacion entre gestién administrativa y capacidad de réplica

Capacidad de réplica

Coeficiente de

2 correlacion 0.681%
Rho de Spearman G.e.StIOH.
administrativa ;
Sig. 0,000
(bilateral) ’
N 81

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La contrastacidn realizada por medio de la prueba de correlacion Rho de
Spearman de la tabla 10, indica que existe una correlacion positiva moderada con
un valor de 0,681 entre la gestion administrativa y dimension capacidad de réplica
de servicio educativo. Su valor del nivel de significancia, éste fue de 0,000 menor
al nivel de significancia establecido para la contrastaciéon que fue de 0,05. A partir
de ello se acepté la hipétesis que consideraba existencia de una relacion
significativa entre la gestion directiva y la capacidad de réplica del servicio que se

brinda en una institucion educativa del Callao, durante el ano 2023.

Contrastacion de hipotesis especifica 3

Hi:  Existe relacién significativa entre la gestion directiva y la dimension seguridad
en una institucion educativa del Callao, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion directiva y la dimension

seguridad en una institucion educativa del Callao, 2023.

Tabla 11.
Correlacién entre gestién administrativa y seguridad

Seguridad
Coeﬁuen?g de 0,723%
Gestion correlacion.
Rho de Spearman g .
administrativa Sig
(bilateral) 0,002
N 81

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

La contrastacion realizada por medio de la prueba de correlacion Rho de
Spearman de la tabla 11, indica que existe una correlacién positiva alta con un valor
de 0,723 entre la gestion administrativa y dimension seguridad del servicio
educativo. También el nivel de significancia se ubicd en 0,002 valor que es menor
al nivel de significancia establecido 0,05. Por tanto, se aceptd la hipétesis de

investigacién que consideraba existencia de una relacion significativa entre la
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gestidn directiva y la dimensién seguridad del servicio que se brinda en una

institucion educativa del Callao, durante el afio 2023.

Contrastacion de hipotesis especifica 4

Hi:  Existe relacion significativa entre la gestion directiva y la dimension empatia
en una institucién educativa del Callao, 2023.

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion directiva y la dimensién

empatia en una institucion educativa del Callao, 2023.

Tabla 12.
Correlacion entre gestion administrativa y la empatia

Empatia
Coeﬂmenyg de 0,705
Gestion correlacion.
Rho de Spearman - _
administrativa _
o 0,000
(bilateral) ,
N 81

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

La contrastacién realizada por medio de la prueba de correlacion Rho de
Spearman de la tabla 12, indica que existe una correlacién positiva alta con un valor
de 0,705 entre la gestion administrativa y dimensién empatia del servicio educativo.
El nivel de significancia que se indica en la tabla fue de 0,000 valor que es menor
al nivel de la contrastacion que fue de 0,05. Por tanto, se acepta la hipotesis de
investigaciéon que consideraba existencia de una relacion significativa entre la
gestidn directiva y la dimension empatia del servicio que se brinda en una institucion

educativa del Callao, durante el ano 2023.
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V. DISCUSION

En esta seccidon se presenta la discusion de los resultados obtenidos en
cuanto a Gestidn administrativa y calidad del servicio educativo en colaborades de
una institucion educativa del Callao. La investigacion se planteé como objetivo
general poder determinar si la gestion directiva puede relacionarse con la calidad
que se tiene en el servicio educativo.

Los resultados de la investigacibn han mostrado que una percepcion
mayoritariamente negativa en lo que se refiere al desarrollo de la gestion
administrativa, pues acorde con lo que se presenta en la tabla 1, el 60,5% opina
que es deficiente en cuanto al manejo de sus dimensiones. Ademas, se tiene
también que en el 28,4% de colaboradores existe la opinion de que la gestién
administrativa es eficiente. Todo esto refleja una realidad preocupante para el
desarrollo de la institucion, pues por el marco normativo y funcional de la institucidon
educativa, son los directivos los encargados de desarrollar las estrategias para dar
cumplimientos a las metas educativas que tiene la institucion, tanto a nivel de
cobertura educativa, asi como para garantizar una educacién de calidad. De este
modo, con una percepcion de ineficiencia sobre el desarrollo de las acciones que
llevan a cabo en la gestidon directiva, los docentes tienden a presentar poca o
escaso involucramiento para apoyar

También los resultados dan cuenta que, en su conglomerado, la percepcién
que se tiene de la calidad educativa es baja en el 54,3% de los colaboradores. Del
mismo modo, los resultados en los otros niveles de medicion de la calidad son muy
similares pues el 22,2% de colaboradores opina que la calidad esta en un nivel
medio, mientras que para el 23,5% tiene un nivel alto.

Este analisis sobre la percepcion de la calidad refleja que una autovaloracion
insuficiente en cuanto al cumplimiento de estandares minimos de logro de calidad
educativa, se percibe que la institucion aun no alcanza a desarrollar los niveles
optimos, en parte de la medida de esta responsabilidad se encuentra la gestion
administrativa.

El analisis de la correlacion entre la calidad del servicio y la gestion
administrativa, dejé como resultado una relacion significativa, con un nivel de

correlacion alta igual a 0,703 segun como se presenta en la tabla 7. Los valores de
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significatividad obtenidos fueron menores al valor que por defecto se asumio para
la realizacion de la contrastacion, en este caso de 0,05. Con lo cual la relacion
resulto estadisticamente significativa.

Al determinarse una relacion entre ambas variables, de acuerdo con lo
expresado por los colaboradores, entonces es posible inferir que un alto nivel en
cuanto a la calidad en el servicio educativo, desde la perspectiva de los
colaboradores de la institucién educativa, esta relacionado de manera directa con
un alto nivel de gestion administrativa.

Los resultados obtenidos se comparan con lo que encontré Ajalcrina (2022)
quien también analizé la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
educativa encontrando en este caso que la relacion era directa ademas tenia
significatividad, con lo cual se inferia una clara asociacion entre ambas. Del mismo
modo Corcuera (2022) en el mismo afo reporta los mismos resultados para el
analisis de correlacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
educativo. Los antecedentes previos destacan la existencia de esta relacién, pero
también concuerdan en la importancia que tiene no desvincular la calidad del
servicio educativo de la gestion administrativa, ya que sin ello se generan
problemas educativos complejos desde donde no se puede hacer mucho frente sino
se asume como clara esta asociacion entre ambas variables.

Las bases tedricas de la gestion administrativa definen a esta variable a partir
de un conjunto de procesos para alcanzar una eficiente organizacion del trabajo en
las instituciones (Saavedra y Delgado, 2020), ademas de que buscan la mejora a
partir de medios eficientes (Soledispa et al., 2022). Es de esperarse entonces que
las acciones de los responsables de la gestion administrativa incidan de manera
directa con los resultados de la percepcion de la calidad en cuanto a los servicios
educativos que se brindan en la institucion

De esto ultimo puede inferirse que existe un problema en la calidad educativa
de las instituciones publicas del pais, que merecen ser atendidas puesto que esta
consagrado en la constitucion politica de que la educacién es un derecho
fundamental y la calidad de la misma no es negociable ni esta subyugada al tipo de
gestidn que se maneje en la institucion. A partir de ello, si una institucion educativa

es de gestion publica o privada, no debe generar perjuicio o beneficio en el nivel de
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la calidad del servicio educativo que brindan, la calidad es independiente del estatus
socioeconomico estudiantil.

De ello también se infiere que para mejorar la calidad educativa se hace
indispensable que los propdsitos institucionales estén claramente definidos por
parte de las personas que tienen las riendas de la gestion administrativa. La
direcciéon de las instituciones educativas debe alinearse con los propdsitos
establecidos claramente en la mision y vision de la institucion educativa, para
emprender el camino hacia la excelencia en la calidad del servicio, una calidad que
no debe estar exenta de decisiones estratégicas, con una formulacién adecuada de
planes de mejora que muestren una coherente planificacion, con integracion de las
tecnologias para mejorar los procesos educativos; con una mayor eficiencia en la
organizacion, expresada mediante toma de decisiones oportuna para mejorar la
calidad en la ensefianza; con altos estandares en la direccion de la institucion,
incluyendo ahi un adecuado manejo del talento humano, promoviendo la formacion,
ademas de estrategias para el acompafamiento; una gestién que también pueda
integrar mecanismos de control a sus procesos y los proyectos educativos que tiene
a su cargo, ademas de garantizar una adecuada evaluacidn del desemperio de los
docentes.

En cuanto al primero objetivo especifico en el cual se pretendia determinar
cdémo se relacionaba la gestion administrativa con el nivel de fiabilidad que se tiene
de la institucion, se obtuvieron los siguientes resultados.

De acuerdo con la tabla 3, el 51,9% de la muestra de colaboradores opina que
hay una baja fiabilidad en cuanto a la calidad en el servicio educativo, mientras que
para el 32,1% de la muestra se considera que existe una alta fiabilidad en el
servicio. Ahora en cuento al analisis inferencial que se realizé se encontré que
también tiene una correlacion positiva y moderada con el nivel de gestidon
administrativa alcanzada en la institucion educativa (rho = 0,734). Con ello se
denota que hay una problematica en la institucion sobre todo en la fiabilidad que se
tiene del producto, puesto que lo que hace la gestion administrativa se relaciona
con el nivel de fiabilidad obtenido.

Estos hallazgos se comparan con los hallazgos de Morales (2022), quien

encontré que la calidad en el servicio educativo influia en el grado de satisfaccion
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estudiantil. Esto ultimo se da en la medida de que la fiabilidad se obtiene a partir de
la satisfaccion que se tiene con el servicio.

Se parte de que los referentes tedricos sostienen que la fiabilidad es una
capacidad para brindar un servicio el mismo que inspire confianza en los
estudiantes, asi como en los padres de familia y la comunidad en general (Areche,
2013). En ese sentido el posicionamiento en la comunidad de la institucién
educativa depende mucho del nivel de fiabilidad que ésta alcance, ello implica
generar confianza a través del cumplimiento de la oferta educativa. Estos
resultados reflejan que en la institucion hay una percepcion baja sobre la fiabilidad
en el servicio expresado a través del manejo de la informacion de los servicios
educativos, ademas de poder atender oportunamente a la resolucién de problemas
y sobre todo de garantizar el cumplimiento de los fines que tiene el servicio
educativo. Para cerrar este objetivo es importante precisar también que la fiabilidad
es una condicion que se debe garantizar por parte de la gestidon administrativa, por
cuanto los planes que se han establecido desde el direccionamiento institucional
deben apuntar a generar informacion valiosa sobre la calidad del servicio educativo,
mismo que se debe respaldar en acciones concretas y cambios sostenibles.

Ahora, en el analisis del segundo objetivo especifico se tomé como punto de
partida determinar si la gestion administrativa tenia relacion con la dimensién de la
capacidad de réplica.

En la investigacion esta percepcién fue recogida en la tabla 4, de donde se
pudo evidenciar que la capacidad de réplica de la institucion es alta para el 51,9%,
es decir la institucion genera una rapida comunicacion y disposicion de ayuda por
parte de sus docentes, mientras que en opinion del 33,3% de colaboradores el nivel
capacidad de réplica es baja. Ademas, tomando como referencia el analisis
inferencial realizado en la tabla 10, esta capacidad de réplica esta asociado
directamente con la gestion administrativa, donde la correlacién es moderada (rho
=0,681). Con ello, la capacidad de réplica no es tan alta en la institucién educativa,
pero en opinidn de los colaboradores esta se relaciona con el nivel que se tiene en
la gestion administrativa, es que para la comprension de los problemas y la
resolucion de los mismos, es importante que la institucion realice buena toma de

decisiones en conjunto.
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Estos hallazgos se comparan con lo que ha reportado Asencio (2022), quien
ha encontrado una correlacion entre la calidad del servicio y el desempefio docente,
en el cual considera como parte de ello la atencién a los problemas para resolver
los problemas que tiene la institucion educativa. Las bases tedricas de la capacidad
de réplica la definen como la actitud que tiene la institucion educativa para atender
a sus problemas ademas de ayudar a los estudiantes en la mejora de sus
aprendizajes y sobre todo a los usuarios para garantizar un servicio eficiente y de
atencion oportuna (Areche, 2013).

En cuanto al tercer objetivo especifico, se habia establecido determinar como
se relacionaba la gestién administrativa con la seguridad en el servicio de la
institucion educativa.

Los resultados de la investigacion han mostrado que el 42% de la muestra
considera como baja el nivel de la dimension seguridad, mientras que el 35,8% de
los colabores tiene una opinidn contraria, en el sentido de que la seguridad de la
institucion tiene un alto nivel. En cuanto al desarrollo del analisis inferencial, se logré
determinar también la presencia de una correlacion por parte de la gestion
administrativa con el nivel de seguridad que tienen los colaboradores de la
institucion educativa, ademas de que esta correlacion tenia un nivel moderado (rho
= 0,723). El reflejo de esta realidad permite entender que no existe confianza en
cuanto a los servicios que brinda a la institucion puesto que se refleja una baja
seguridad desde la mirada interna de los colaboradores, quienes ademas asocian
estos resultados con las acciones que se desarrollan como parte de la gestion
administrativa.

Estos resultados se comparan con lo que ha encontrado Rodriguez (2020),
quien a través de su investigacion comprobo la relacién de la gestion directiva con
la capacitacién profesional, la cual permite que los docentes tengan un buen
servicio educativo y garanticen la seguridad de la calidad institucional.

Es preciso indicar que de acuerdo con lo que indican las bases tedricas de la
gestion administrativa genera no solo un adecuado nivel de productividad, sino que
hace uso de forma éptima de los recursos institucionales (Rodriguez y Penafiel,
2022). Esto implica que la gestién administrativa no solo esta relacionada con el

proceso de planificacion, organizacion e integracién, sino que tiene que ver mucho
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con los mecanismos a través de los cuales se genera confianza en el servicio, asi
como el sentimiento de seguridad que se tiene.

Finalmente, en cuanto al cuarto objetivo especifico en donde se propuso
determinar cdmo se relacionaba la gestion directiva con el nivel de empatia de la
calidad del servicio educativo.

En la investigacion, el nivel alcanzado de empatia en la institucion era
percibido como alta en el 43,2% de la institucion, lo cual no es suficiente puesto
que el 38,3% de los colaboradores muestra que existen niveles bajos en cuanto a
los rasgos de esta dimension. Estos resultados permiten afirmar que en la
institucion se tiene una buena actitud para brindar una atencion personalizada a los
diferentes miembros de la comunidad educativa, ademas de preocuparse por lo que
les pasa a los estudiantes y sus necesidades de aprendizaje. Se probo la existencia
de una correlacion positiva y alta con la gestion administrativa (rho = 0,705).

La empatia como dimension de la variable calidad del servicio, contiene la
responsabilidad que tiene la institucidon para ponerse de en el lugar de los
estudiantes o beneficiarios de su servicio cuando éstos se ven afectados de alguna
forma (Miguel, 2004). Esto se ratifica con los hallazgos de Corcuera (2022), quien
determind que la dimension empatia del servicio educativo tenia una correlacion

con el nivel de la gestion administrativa.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Los efectos de la investigacién dan cuenta que hay una correlacion
positiva y alta entre la gestion administrativa y el nivel que tiene la calidad del
servicio educativo en la entidad educativa Callao, con un valor de sig. igual a 0.002.
De esto puede concluirse que, se puede asociar un bajo nivel de la calidad en el
servicio educativo con un bajo nivel en la gestion administrativa de la entidad
educativa.

Segunda. En lo que corresponde al primer objetivo especifico, se ha
encontrado que la variable gestion administrativa tiene una correlacion positiva y
alta con la dimension de fiabilidad del servicio educativo, en este caso con un valor
de significancia igual a 0,001. De ello se concluye que un bajo nivel de gestion
administrativa esta asociado con una percepcion baja en la fiabilidad del servicio.

Tercera. En cuanto al segundo objetivo especifico, la gestion administrativa
tiene una correlacion mesurada con la dimension de capacidad de réplica que tiene
la institucidn educativa, pues en este caso el valor de significancia fue de 0,00. Con
ello un alto nivel de gestiéon administrativa esta asociado con un alto nivel de
capacidad de réplica que brinda la institucion para la resolucion de problemas que
atafien a los estudiantes.

Cuarta. Se ha encontrado que hay una correlacién positiva entre la variable
gestion administrativa y la dimension seguridad de la calidad del servicio en la
institucion educativa, en este caso con un valor de sig., igual a 0,002. De ello puede
concluirse que cuando hay un bajo nivel de gestion administrativa, también se le
puede asociar un bajo nivel en la seguridad sobre la atencidén o el servicio que
brinda la institucion educativa.

Quinta. En la investigacion se ha encontrado que hay una correlacién positiva
entre la variable gestidbn administrativa con la dimension de empatia que tiene la
institucion educativa, puesto que el valor de significancia fue de 0,000. A partir de
ello puede concluirse que un alto nivel de empatia se asocia directamente con una

buena gestion administrativa en la institucién educativa.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se propone a los responsables de la Direccidn Regional de
Educacion del Callao a desarrollar planes de intervencion para el fortalecimiento de
la calidad educativa por medio del desarrollo de capacitacion a los directivos, ya
que se ha comprobado en la investigacion que el nivel desarrollado por la gestion
administrativa tiene relacion significativa.

Segunda: A los responsables del area de calidad de las Unidades de Gestién
Educativa Local, es importante que se promuevan talleres con participacion de los
responsables de las instituciones educativas con la finalidad de dar alternativas
para perfeccionar la fiabilidad de las instituciones educativas.

Tercera. A los dirigentes de la institucion educativa, es importante que se
promuevan talleres para mejorar la capacidad de réplica ya que con ello algunas
actividades que la institucion desarrolla de manera eficiente pueden ser utilizadas
en otros contextos.

Cuarta. A los dirigentes de la entidad educativa, es importante que se mejoren
las competencias de la gestion directiva para el desarrollo de planes estratégicos
que permitan mejoras en el desarrollo de la seguridad que brinda el servicio de la
institucién educativa.

Quinta. A los docentes de la institucion educativa, es importante que se
participe apoyando a través de trabajo colegiado y cooperativo, al cumplimiento de
metas de la gestion directiva puesto que, con ello, cuando la gestion directiva
mejore se tendra asociado también mejoras en la dimension de empatia de la

calidad de los servicios educativos.
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Anexo 1. Operacionalizaciéon de variables

La investigacién ha sido operacional izada a través de la siguiente tabla

, Definicién Definicién , : : Niveles e
Variables : Dimensiones Indicadores Escala .
conceptual operacional intervalos
e Prevencion de
metodologias
Planificacion o Estrategias
e Aprendizaje continuo
e Uso de tics
La gestion e Acciones de formacién Ort(ii;r;al,
S . o Integracion .
- administrativa opera Organizacion * 9 - Likert.
Definida como el como el coniunto de Satisfaccion de
conjunto de acciones . I ensefianza
. acciones para la Nunca (1) P
debidamente lanificacion Casi Técnica:
., planificadas para P R * Recursos encuesta.
Gest_|qn _ mejorar el uso de organizacion, e Formacion nunca (2)
administrativa todo tipo de recursos direccion y control de Direccién « Estrategias planteadas Aveces | mento:
. una institucion o () nari
que tiene una . e Cumplimiento . cuestionario
o . educativa, expresada : Casi
organizacion (Munch, . e Monitoreo :
2017) por medio de una siempre
' encuesta en escala (4)
ordinal. e Supervision Siempre
e Retroalimentacién (5)
Control e Proyectos educativos
e Resultados
e Evaluacion de
desempefio
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. Definicion Definicion : . . Técnica e
Variables : Dimensiones Indicadores Escala .
conceptual operacional instrumento
Informacién sobre los
servicios educativos _
Fiabilidad Resolucion de problemas Ordinal,
Cumplimiento del servicio tipo
La calidad del educativo Likert
servicio educativo Atencion rapida e inmediata  Nynca
es el modo en que Capacidad de Ré&pida comunicacion @
Iads ms:.ltucmdnes Es un estado donde réplica Disposicion de ayuda Casi
e gcat lvas dan | el servicio educativo inmediata nunca
cobertura con e , .
" ) cumple con las Confianza del servicio (2) .
Servicio en niveles  dimensiones educativo A veces Técnica:
Calidad del opt|mos_, tomando f|ab|IJd§1d, capamdad Sequridad Sentimiento de seguridad 3) _ encuesta.
servicio como eje central el de réplica, seguridad g del servicio Casi
desarrollo del ser y empatia g)gpresada Conocimiento del servicio slempre Instru_mentp:
humano y de las por el servicio educativo 4) cuestionario
SOCiedadeS, _Gdl:.(t;atll\/,o de una Capacidad de (Ssl)empre
: institucion. ) :
perennizadas a interrelacionarse con los
través de una miembros de la comunidad
cultura de calidad educativa
(Zhang et al., Empatfa Atencién personalizada a
2016). los miembros de la

comunidad educativa.
Preocupacion y
comprension de las
necesidades estudiantiles
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Anexo2. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario 01. Gestion Administrativa
Presentacion: El presente instrumento tiene como finalidad medir la
percepcion de la gestidn administrativa la calidad de servicio que se realiza en una
institucion educativa del Callao, parte de una investigacion de tesis de maestria. Es
anonimo y confidencial, por tanto, se solicita que se exprese con total sinceridad y
apertura de acuerdo con los items formulados.
Instrucciones: A continuacion, marcar con una (X) segun su criterio, de

acuerdo a la escala valorativa presentada a continuacion:

. Totalmente en En . De Totalmente de
ltem Indiferente

desacuerdo Desacuerdo acuerdo acuerdo
Escala 1 2 3 4 5
Dimensioén Planificacion 1 12 |3 |4 |5

La Institucién formula sus planes a corto mediano y largo
plazo en funcién de sus Obijetivos.

La institucion traza y da a conocer las politicas
institucionales.

Los presupuestos se ejecutan en funcién a los objetivos y
metas.

Todo el personal participa en la formulacion de los objetivos
instituciones de la institucion educativa.

Las estrategias que disefia la institucion educativa son
pertinentes al tipo de servicio que se brinda.

Dimension Organizacion 1 12 |3 |4 |5

La estructura funcional esta disefiada en correspondencia
a sus objetivos y base legal existente.

Los puestos (plazas) son ocupados en funcidén de las
competencias de los trabajadores.

Se cuenta con el manual o documento de funciones y se
trabaja en funcion de ello.

La estructura funcional de la UGEL permite que todos
trabajen de la mejor manera.

Las funciones estan disefiadas que se trabaje bajo la
orientacion de resultados.

Dimension Direccion 1 12 |3 |4 |5

Los trabajadores reciben reconocimiento como motivacion
para su desempefio y logro.

La institucion permite que los directivos desarrollen dotes
de liderazgo
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Se desarrolla el plan de trabajo en equipo para solucionar
los problemas y tomar mejores decisiones.

Los directivos siempre sefialan las tareas de equipo con
claridad para el logro de objetivos.

La direccidén establece canales de comunicacion claros vy
eficaces en la institucion.

Dimensién Control

Se verifica el cumplimiento de las normas directivas,
manuales y otros documentos de gestidn de la institucién.

Se llevan a cabo procesos de revision y/o verificacion de
los procesos internos.

Se realiza seguimiento a manera de evaluacién de las
actividades para verificar el cumplimento de las metas.

Se establecen indicadores que permiten medir el
cumplimiento de las actividades.

Existen acciones de medicion que permiten identificar
riesgos que afecten el cumplimiento de los objetivos
institucionales.
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Cuestionario 02. Calidad del servicio educativo

El presente instrumento tiene como finalidad analizar el estado de la calidad del
servicio educativo que se realiza en una institucion educativa del Callao. Forma
parte de una investigacion de tesis de maestria. Este cuestionario es anénimo, por
tanto, se solicita que se exprese con total sinceridad y apertura de acuerdo con los
items formulados.

A continuacién, marcar con una (X) segun su criterio, de acuerdo a la escala

valorativa presentada a continuacion:

item Totalmente en En Indiferente De Totalmente de
desacuerdo Desacuerdo acuerdo acuerdo
Escala 1 2 3 4 5
Dimension Fiabilidad 1 12 |3 |4 |5

Los encargados de las diferentes areas del colegio
informan y comunican sobre los diversos servicios
educativos que brinda la Institucion Educativa.

Los docentes estan dispuestos a solucionar problemas
estudiantiles cuando se les pide y si no esta dentro de sus
posibilidades, los derivan a las areas correspondientes

Se observa que la institucion educativa viene cumpliendo
con todo lo ofrecido al inicio del afio académico.

Los directivos y demas trabajadores de la Institucidon
Educativa se esmeran por cumplir todos los requerimientos
y exigencias educativas.

El interés mostrado para la resolucion de diversos
problemas me hace pensar en tomar sus servicios con
confianza el proximo afo o recomendarlo a mis amistades.

Dimension Capacidad de réplica 1 12 |3 |4 |5

La atencion que brinda las autoridades ante una inquietud
O sugerencia es clara, precisa y oportuna.

La respuesta que solicitan de un encargo se da en un breve
plazo.

Los docentes y directivos estan dispuestos a ofrecer su
ayuda
de manera rapida y amable.

El personal administrativo y los docentes conocen las
necesidades y demandas de los alumnos y padres de
familia.

Se tiene la posibilidad de realizar consultas a las docentes
dentro del horario establecido para solucionar problemas.
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Dimension Seguridad

Se Confia que los estudiantes estan recibiendo un
excelente servicio educativo.

El comportamiento de los miembros de esta comunidad
educativa genera confianza.

Se confia que los docentes estan preparados para actuar
de la mejor manera ante cualquier eventualidad que
exponga la seguridad de los estudiantes.

La seguridad que brinda el colegio respecto a sus
instalaciones se ha convertido en un cliente leal.

Los docentes demuestran ser competentes de tal manera
que garantizan la calidad del servicio educativo a los
estudiantes y padres de familia.

Dimensiéon Empatia

Los integrantes de esta comunidad educativa tratan con
amabilidad, respeto y paciencia.

Los miembros de la comunidad educativa brindan una
atencion personalizada.

Se observa que los miembros de esta comunidad educativa
se preocupan por mejorar la calidad educativa
constantemente.

Los educadores atienden las necesidades especificas de
cada estudiante

Los horarios de atencion de padres de familia son
convenientes y se ajustan a sus necesidades.

Gracias por su participacion.



Base de datos de confiabilidad

Analisis de Confiabilidad de Cuestionario de Gestion Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
,959 20

N de elementos

Analisis de fiabilidad por item de cuestionario

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

item 1 68,36 248,663 ,635 ,959
item 2 68,25 249,926 ,715 ,957
item 3 68,06 256,366 ,506 ,960
item 4 67,95 252,022 672 ,958
item 5 67,88 251,867 ,696 ,957
item 6 67,85 247,107 ,799 ,956
item 7 67,80 247,805 795 ,956
item 8 67,82 247,623 ,833 ,955
item 9 67,80 249,257 ,806 ,956
item 10 67,96 254,677 741 ,957
item 11 68,19 256,893 ,681 ,957
item 12 68,20 257,662 ,675 ,957
item 13 68,06 253,270 ,821 ,956
item 14 68,08 252,457 ,815 ,956
item 15 68,05 255,712 ,783 ,956
item 16 68,13 251,685 ,840 ,955
item 17 68,14 253,337 ,786 ,956
item 18 67,91 253,634 ,705 ,957
item 19 68,02 256,785 ,636 ,958
item 20 68,11 260,048 ,610 ,958
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Analisis de Confiabilidad de Cuestionario de Calidad en los servicios
educativos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

,939

N de elementos

20

Analisis de fiabilidad por item

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

V2-item 1 60,4588 127,704 ,506 ,939
V2-item 2 60,3059 127,762 ,623 ,937
V2-item 3 60,2118 129,669 ,480 ,939
V2-item 4 60,1765 127,480 715 ,935
V2-item 5 60,1294 127,757 ,691 ,936
V2-item 6 60,2353 129,373 ,683 ,936
V2-item 7 60,2000 129,352 ,678 ,936
V2-item 8 60,1176 127,843 744 ,935
V2-item 9 60,0588 128,985 ,648 ,936
V2-item 10 59,8941 127,096 ,690 ,935
V2-item 11 59,9529 125,974 ,723 ,935
V2-item 12 59,9412 126,270 717 ,935
V2-item 13 59,8471 127,203 ,692 ,935
V2-item 14 59,8824 125,962 725 ,935
V2-item 15 60,1059 126,286 ,615 ,937
V2-item 16 60,3294 123,343 ,650 ,937
V2-item 17 60,3059 126,334 ,608 ,937
V2-item 18 59,9882 128,869 ,573 ,937
V2-item 19 59,8588 129,051 ,601 ,937
\V2-item 20 60,1412 125,432 ,630 ,937
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Base de datos de las variables

Variable: Calidad educativa

Variable: Gestion administrativa
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Anexo 3. Validacion de los expertos

La opinién de los expertos se ha sistematizado en la siguiente tabla

Tabla 13.

Resultados de la validacion de instrumento

Experto Nivel de validez
Dr. Menacho Rivera Alejandro Sabino Aplicable
Mg. Camacho Villanueva Maribel Aplicable

Mg. Quispe Lazo Gloria Aplicable

CARTA DE PRESENTACION

Doctor Alejandro Sabino Menacho Rivera
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Me es muy grate comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi

mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de
Maestria en Derecho Penal y Procesal Penal de la Universidad César Vallejo, en la
sede Lima Morte, ciclo 2023 —, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis
competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de
investigacion.
El nombre de mi titulo de investigacion es: Gestion administrativa y calidad del
servicio en una Institucion Educativa Publica del Callao, 2023. Y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en temas relacionados con la investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las categorias y subcategorias.
- Matriz de categorizacion aprioristica.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.-

TOMASTO RODRIGUEZ, BENIGNO VALENTIN
D.N.I



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guia
de entrevista”. La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y gue los resullados obtenidos a partir de este sean utilizados eficientemente;
aportando al gue hacer Juridico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

DriMg. Menacho Rivera Alejandro Sabino
Nombre del juez:

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (%)

Clinica { ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (x) Organizacional { )

L. Gestion Educativa
Areas de experiencia

profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo, UTP.

Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios { )
profesional en | Mas de 5 afios (X)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2, Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: . )
Cuestionario

A utor: Lino Dominguez, Derlin Javier

(Objetivo: Medir el nivel de Gestion Administrativa

Ambito de Aplicacisn:  |nstituciones Educativa




Planificacion, Organizacion, Direccion, Control

Catagorias:
Confiabilidad: Esta en la metodologia
Técnica: Cuestionario
Administracién: Propia
Cantidad de items: 20

10 minutos

Tiempo de aplicacidén:

imbito de aplicacién:

Institucidn Educativa Pablica del Callao

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Sub Definicion
Categorias
Ordinall Gestién | - Planificacién Soledispa et al. (2022) presenta conceptualmente a

Administrativa

- La organizacién
- Direccion

- Control

la gestion administrativa como el conjunto d
acciones que parten de una planificacion y cuya
finalidad es obtener la mejora, por medio del uso
eficiente de los recursos con los gue cuenta una
determinada organizacion. Del mismo modo el autor
Minch (2017), presenta un analisis historico del
desarrollo de la geslion administrativa, cuando se
analiza que su génesis se ubica como un
instrumento que utilizaba por medio de la puesta en
comun de esfuerzos realizados por los miembros de
una misma entidad.

La planeacion, Midnch (2017), sostiene gue es el
pilar en todo proceso administrative donde se
ordenan y circunscriben un conjunto de tareas que
van a permitir afianzar a la empresa. Gonzales
(2020), sostiene que es una funcion gue tiene claro
su panorama de interaccion, vinculada directamente
sobre el manejo de recursos, ademas del disefio de
lareas con las que se desarrollaran actividades. Con
ello también se complementa lo gue propone|
Hurtado (2008), quien ademas el cual asigna a la
planificacion  una oportunidad de  realizar
proyecciones al futuro y tomando rédito de ellos.

La segunda dimension es la organizacion y para
definirfla se debe considerar que toda estructura
social combina un conjunto de personas los cuales
se retnen con la finalidad de alcanzar metas y
lineamientos individuales, donde las organizaciones
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se definen de forma piramidal donde los integrantes
con  obligaciones  distribuidas de forma  eficaZ
(MOnch, 2018). También Banguero (1999), sostieneg
gue las organizaciones funcicnan como sistemas
fque permiten la realizacion de lareas entre los
integrantes del equipo, el principio de trabajo es la
cooperacion y se solventa en la disposicion de sus
integrantes para poder alcanzar un objetivo comun.
Finalmente s puede decir que las organizaciones
lienen que tener presente el conocimiento de la
realidad, ademas de desarrollar la empatia entre
miembros con el Onico propdsito de obtener un
resultado beneficioso.

La direccién es la tercera dimension y Mdnch
(2017), sostiene que la direccion es una de las areas
centrales en todo proceso de administracian, puesto
fque requiere del analisis de las componentes que
van a ser parte de [a consecucion de metas a nivel
organizativo.

Hablar de direccion es tomar en cuenta uno de los
pilares de la gestidn administrativa, pues a traves de
ella se debe pilotar, organizar, dar sopore v
robustecimiento a las habilidades de los miembros o
Irabajadores, esto con el fin de que s& comprometan
a fin de alcanzar los objetivos estralégicos de la
empresa (Jones y George, 2010).

La cuarta dimension es el control, y Manch (2017),
afirma que el control es una actividad concurrente
gue liene como mision identificar y corregir procesos
gue se escapen fuera del disefio para el cual habian
sido implementados.

Para Koontz y Weihrich (2013), el control es parle
medular de todo proceso de la  gestion
administrativa, pueslo gue esla dimension actla
como supervisor del conjunto de actividades que se
realizan en la empresa con el fin de asegurar gue
los procesos se estan realizando de acuerdo con lo
planificado, la finalidad es identificar posibles nudos
criticos que pusdan ocasionar una desviacion de los
fines eslablecidos.

65



las aclividades de escuelas y clases (estudiantes,
maestros, directores y escuelas), incluidos los
recursos financieros para actividades sistematicas.
La primera dimension Fiabilidad, s= considers
como una capacidad que tiene la  institucion
educativa para brindar un servicio, ademas de hacer
gue ésle sea confiable, de forma segura (Areche,
2013). La segunda dimensién, capacidad d
respuesta, para Demuner et al. (2020) sefialan qu
la capacidad de respuesta en el contexto de la
calidad del servicio se refiere a la habilidad vy
disposicidn de una empresa u organizacién para
satisfacer rapidamente  las necesidades
requerimientos de los clientes. Se trata de como una
empresa responde a las solicitudes, preguntas,
guejas o cualgjuier otra interaccion con los clientes
de manera oportuna y efectiva. La lercerg
dimension seguridad, el autor Miguel (2004),
sostiene que la seguridad esta comprendida por la
elaboracion, ejecucion y evaluacion de los planes
operalivos para garantizar la seguridad fisica vy
financiera de las instituciones educativas. Para ello,
es gue tomd en cuenta la seguridad en las
ransacciones financieras que realizan los usuarios,
promoviendo la confidencialidad de las mismas,
lambign en cuanto al cuidado de las &reas, la
dimension refiere que se trata de velar porgue los
usuarios no se vean afectados por la presencia de
equipos, pisos, escaleras eléctricas.

Para la cuarta dimension, empatia, el autor Bemospi
(2012), nos relata que esta dimension constituye
una capacidad a través del cual una persona, en
este caso una institucion puede ponerse en el lugar,
del usuario, conociendo y comprendiendo sus
necesidades, lo cual conlleva a reflejarse en
acciones de respeto, amabilidad sobre todo al
momento de resolver situaciones de descontento o
insatisfaccion con los servicios, ello tiene un
especial impacto en el desarrollo de la sociedad.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento la guia de entrevista elaborada por TOMASTO
RODRIGUEZ, BENIGNO VALENTIN, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores, a fin de que califigue cada uno de los items seguln comresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador

1. Mo cumple con el criterio

El item no es claro.
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El item reguiere bastantes modificaciones o una

El item es esencial
o importante, es
decir debe sar
incluido.

CLARIDAD 2. Bajo Mivel madificacidn muy grande en el uso de las palabras
El itam 58 ' da acuerdo con su significado o por laordenacidn de
comprende estas.
facilmente, Bs - - P —
decir, su sintactica . requiera una modificacidn muy especifica de
y semantica son 3. Modefada nivel algunos de los términos del iam.
adecuadas. - - — - -
, El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Allo nivel adecuada.
1. lolalmente en desacuerdo (no El itern na tiena relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El itam tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiens una relacion tangencial fejana conla
relacitn logica con | Acuerdo) dimensian.
la dimensidn o i tem & tockin modernda -
indicador que esta ; itern tiene una relacion moderada con
ITIidiEng. 3. Acuerda (moderado nived) dimensidn que se esla midiendo.
4. Totaimente de Acwerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nived) dimensidn que esta midiendo.
1N | | criteri El item puede ser eliminado sin gue se vea
RELEVANCIA - W0 Elmple con lcriana afectada la medicion de la dimensian.

El item tiene alguna relevancia, pem obro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo ko que mide éste.
3. Moderado nivel El item as relativamente importante.
4. Alto nivel El item &5 muy relevanie y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

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

Dimensiones del instrumento: Planificacin, Onganizacion, Direccin, Control

] Primera dimensidn: Planfficackn
. Objetvos de la Dimensidn: Medir el nivel de planificaciin de la gestidn administrativa

Indicadoras

item Claridad

Coherencia Relevancia

Observaciones! Recomendationes

Frevencion de
metodologias

La Institucidn formula sus|
planes a corto medianc y
largo plazo en funcién de
Isus Objetivos.

Estrategias

La institucidn traza y da a|
nocer las politicas 4
instilucionales.
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Los presupuestos se
lejecutan en funcidn a los 4 4 4
lobjetivos y metas.

[Todo e personal
participa en la
farmulacidn de los 4 4 4
lobjetivos instituciones de
la institucidn educativa.

prendizaje continuo

Las estrategias que
[disefa la institucion
IUso de tics leducativa son 4 4 4
perinentes al tipo de

lservicio que se brinda.

=  Segunda dimensidae Organzacidn
= Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de organizackin de 13 Gestibn adminigtrativa

Observaciones)

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Recomendacionss
Acciones de |a estructura
formacién  funcional ests
Hisefiada en . N .

comespondencia  a)
Eus objetivos y base
egal existente.

Integracién  Los puestos (plazas)
kon  ocupados en|

Funcidn de las| 4 4 4
competencias de los|
rabajadores.
[Se cuenta con el
manual of
Hocumento de|
B 4 4 4
funciones v  Se
rabaja en funcidn de
Ello.
! : La estructura
Satisfacciénde  fincional de  la
ensefianza UGEL permite que 4 4 4
odos trabajen de la
Mejor manera.
| as funciones estan|
Hisefiadas que se
rabaje bajo |3 4 4 4
prientacian de|
resultados.
L Tercera demensin: Direccidn
L ﬂhJELM}S de la Dimeansidn: Medir el nivel de direccidn de la Gestidn Administrativa
Indicador item Claridad Coherencia Relevancia Obeervacianes/
&8 Recomendacionss
Recursos |Los trabajadores reciben R N 4
reconocimiento como




Imotivacién para su
desempefio y logro.

Formacion |La institucion permite que
los directivos desarmollen 4 4 4
dotes de liderazgo

Eztrategias |Se desarmolla el plan de
planteadas |frabajo en equipo para
lolucionar los problemas y
tomar mejores decisiones.

ILos directivos siempre
lzefialan las tareas de equipol
lcon claridad para el logro de
lobjetivos.

ICumplimien|La direccidn establece

fo canales de comunicacion
Monitoreo  clamos y eficaces en la
institucian.

= Cuarta dmensidn: Control
= Objetvos de la Dimension: Medir el nivel de control de la Gestida administrativa

Observaciones!

INDICADORES tam Claridad Coherencia Relevancia Recomandacionas

[Supervisitn Se verifica el
cumplimiento de las
normas  directivas,

manuales y ofros 4 4 4
documentos de
gestion de la
institucidn.
[Retroalimenta Se llevan a cabo
procesos de revisidn
vio wverficacion de ) 4 ]
los Procesos
intermnos.
IProyectos educativos [Se realiza
seguimiento a
mianera de|

evaluacion de las
actividades para
verificar el
cumplimento de las
metas.

] Se establecen
[Evaluacién Aindicadores que
Hesempefio permiten medir el 4 ¢ ¢
cumplimiento de las
actividades.

Existen acciones de
miedicidn gue
permiten identificar
riesgos que afecten 4 4 4
el cumplimiento de
los objetivos)
institucionales.




Observaciones :(precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE
SUFICIENCIA, ES APLICABLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg:_ MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABING

DMI: 32403439
Orcid: https:/forcid_org/0000-0003-2365-8932

Especialidad del validador: Metodélogo

5 de Junio del 2023.

Pertinencia: £l itam comesponde al conceplo tedrico formulado.
IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio

Claridad: Se anfende sin dificultad alguna el enunciada dal tem, es
conciso, axacio y direcio
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CARTA DE PRESENTACION

Doctor Alejandro Sabino Menacho Rivera

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi

mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de
Maestria en Derecho Penal y Procesal Penal de la Universidad César Vallejo, en la
sede Lima Norte, ciclo 2023 -1, requiero validar el instrumento con el cual recogere la
informacian necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis
competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de
investigacion.
El nombre de mi titulo de investigacion es: Gestion administrativa y calidad del
servicio en una Institucion Educativa Publica del Callao, 2023. Y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en temas relacionados con la investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- (Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las categorias y subcategorias.
- Matriz de categorizacion aprioristica.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente. -

TOMASTO RODRIGUEZ, BENIGNO VALENTIN
D.N.1 06081947
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Evaluacié iuicio d

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Guia
de entrevista”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea

valido y que los resultados obtenidos a parir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al que hacer Juridico. Agradecemaos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

DriMg. Menacho Rivera Alejandro Sabino
Nombre del juez:

Grado profesional: | Maesfria { ) Doctor [ %)

Clinica { ) Social { ]
Area de formacion académica:
Educativa ( x ) Organizacional [ )

. Gestion Educativa
Areas de experiencia

profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo, UTP.

Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios ()

profesionalen | Mas de 5 afios (X)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2.  Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala
Mombre de la Prueba:
Cuesticnario
\Autor: Lino Dominguez, Derlin Javier
Objetive: Medir el nivel de Calidad del Servicio Educativo
Ambito de Aplicacién: Instituciones Educativa
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Fiabilidad, Capacidad de réplica, Seguridad, Empatia.

Tiempo de aplicacién:

Categorias:
Conflabilidad: Esta en la metodologla
Técnica: Cuestionario
\Administracién: Propia
Cantidad de items: 20

10 minutos

Ambite de aplicacién:

Institucion Educativa Publica del Callao

4. Soporte tedrico
Escala/AREA Sub Definicion
Categorias
Ordinall Calidad Fiabilidad Husain et al_, (2022) refiere que la calidad de los
de Servicio servicios educativos esta determinada por el nivel
Capacidad de servicios gque brindan las instituciones
de réplica educativas, pero en este sentido es dificil de definir
. ue cada institucion tiene un caracter Gnico y por
Seguridad Emlgntu los servicios que brindan tambign si?én
Empatia diferentes. El contexto se refiere a los factores

sociales que influyen en el funcionamiento y
desempenfo de los sistemas educativos. Lag
inversiones y los recursos estan relacionados con
las actividades de escuelas y clases (estudiantes,
maestros, directores y escuelas), incluidos los
recursos financieros para actividades sistematicas.
La primera dimension Fiabilidad, se considera
como una capacidad que tiene la institucion
educativa para brindar un servicio, ademas de hacer
gue éste sea confiable, de forma segura (Areche,
2013). La segunda dimension, capacidad de
respuesta, para Demuner et 4l (2020) sefialan gue
la capacidad de respuesta en el contexto de la
calidad del servicio se refiere a la habilidad y
disposicion de una empresa u organizacion par?

satisfacer rapidamente las necesidades
requerimientos de los clientes. Se trata de como una
empresa responde a las soliciludes, preguntas,
quejas o cualquier otra interaccion con los clientes
de manera oportuna y efectiva.  La tercersg
dimension seguridad, el autor Miguel (2004),

sostiene gue la seguridad esta comprendida por la
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elaboracion, ejecucion y evaluacion de los planeg
operativos para garantizar la seguridad fisica y
financiera de las instituciones educativas. Para ello,
es gue tomd en cuenta la seguridad en lag
transacciones financieras que realizan los usuarios
promoviendo la confidencialidad de las mismas
también en cuanto al cuidado de las areas, |
dimension refiere que se trata de velar porgue |
usugrios no se vean afectados por la presencia de|
equipos, pisos, escaleras eleciricas.

Para la cuarta dimensidn, empatia, el autor Berrosp
(2012}, nos relata que esta dimension constituye
una capacidad a través del cual una persona, en
este caso una institucion puede ponerse en el lugar
del usuario, conociendo y comprendiendo m.q

necesidades, lo cual conlleva a reflejarse e
acciones de respeto, amabilidad sobre todo a
momento de resolver situaciones de descontento o
inzatisfaccion con los servicios, elio tiens un
especial impacto en el desamollo de la sociedad.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento la guia de entrevista elaborada por DRIMG.
TOMASTO RODRIGUEZ, BENIGNO VALENTIN, en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores, a fin de que califiqgue cada uno de los [tems segln
corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item reguiers bastantes modificaciones o una
E item se | 2. Bajo Nivel muodificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende i de acuerdo con su significado o por la ordenacicn
facilmente, es deesias.

decir, su sintéctica
y semantica son

Sa requiere una modificacidn muy especifica de

adecuadas. 3. Modarela nivel algunos de los términos del item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacidn kgica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
COHEREMNCIA
El item tiane 2. Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitemn tiene una relacién tangencial lejana con
relacitn légica con acuwerdo) ladimensicn.

la dimensian o

indicador que estd | 3 Azyerdo (moderado nivel)
midiendo.

El item tiene una relacidn moderada con la
dimensidn que se estd midiendo.




nived)

4. Totalmente de Acuerdo (alto

El item se encuenira estd relacionado con la
dimensidn que esta midiendo.

RELEVAMCIA
El item es esencial
o importante, es | 2. Bajo Nivel
decir debe ser

incluido.

. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin gue se wvea
afectada la medicion de la dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo gue mide éste.

3. Moderado nivel

El iterm &s relativamente importante.

4. Alto nivel

El itern s mury relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_Alto nivel

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

Dimangiones dal instruments: Planficacidn, Orgamnzaciin, Direccidn, Control

. Frimera dimensiin: Fiabilidad
. Dbjetivos da |a Dimensidn: Meadir e nivel de Fiabiidad de los Servicios de la Calidad Educaliva

Indicadores

item

Claridad

Coharancia Relavancia Observaciones! Recomendaciones

Informacién sobre los
servicios educativos

Los encargados de las
idiferentes areas del
lcolegio informan v
lcomunican sobre los
diversos senicios
leducativos que brinda la
Institucidn Educativa.

Resolucidn de
problemas

Los docentes estan
dizpuestos a solucionar
problemas estudiantiles
lcuando se les pide v si
no esta dentro de sus
posibilidades, los derivan
ja las dreas
lcorrespondientes

Se observa que la
E{nsﬁtucién educativa

iene cumpliendo con
odo lo ofrecido al inicio
idel afio académico.

Cumplimiento del
serviclo educativo

Los directivos y demas
trabajadores de la
Institucidn Educativa se
lesmeran por cumplic
[todos los reguerimientos
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ly exigencias educativas.

El interés mostrado para
la resolucién de diversos
problemas me hace
pensar en tomar sus
lservicios con confianza &
prdxime afo o
recomendario a mis
amistades

= Segunda dimensin: Capacidad de Respuesta
= Oibjetives de la Demensidn: Medin el nivel de Capacidad de Respuesia de la Calidad de los Servisos Educatives

. i Obsarvaciones/
INDICADORES ftem Claridad Coherencia Relevancia Recomentdacionss

lAtencidn  rapida  ela atencidn qud
inmediata brinda lag
lautoridades anitg
una ingquietud o
lsugerencia es clara|
precisa y oporuna.

Rapida comunicacidén|La respuesta que
lsolicitan  de  wun|
lencargo s& da en un|
breve plazo.

- ".n'.x{'}tf' Loz docentes
! [directivos estan
,r"j- Jdispuestos a ofrece
! |su ayuda
_.-"l lde manera rapida
lamable.

El personal
Disposicion de ayuda |administrative y lo

inmediata docentas  conoce
las necesidades 4 4 4
ldemandas de los
lalumnos y padres d
familia.

S tiere la
posibilidad d
realizar consultas
las docentes dent
el harari 4 4 4
lestablecido par
lsolucionar
problemas.

L Tescera dimensitn: Seguridad
L Objetivos de la Dimensidn: Medir e nivel de Seguridad de la Calidad de los Sendcios Educativoes,

Indieador e Claridad Coherencia Releyvansia ol
e Recomendaciones
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Se Confia que los
lestudiantes estidn reciblendo

Confianza |jun excelente servicio 4
diel servicio [educativo.
educativo [El comportamiento de los
miembros de esta 4
lcomunidad educativa
lgenera confianza.
Sentimiento|Se confia que los docentes
de lestdn preparados para
seguridad  [actuar de la mejor manera 4
del servicio jante cualguier eventualidad
lque exponga la seguridad
lde los estudiantes.
La seguridad que brinda el
lcolegio respecto a sus 4
instalaciones se ha
lconvertido en un diente leal.
Conocimien|Los docentes demuestran
to del er competentes de tal
servicio manera que garantizan la 4 4
educativo lidad del servicio
ucativo a los estudiantes
padres de familia.
s+ Cuarta dimension: Empatia
+  Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de Empatia
Observaciones!
INDICADORES itam Claridadl Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Los integranies del
lesta comunidad
' leducativa tratan con| L - 4
_Capac:lda_d de lamabilidad, respeto
interrelacionarse con P
los miembros de la Eﬂfmﬁ::;ﬁ T
comunidad educativa comunidad
leducativa  brinda L - 4
una atencid
personalizada.
Atencidn Se observa que
personalizada a los  |miembros de  est
miembros de la lcomunidad
comunidad leducativa 56 4 4 4
educativa. preccupan o]
mejorar la calidad
leducativa
lconstantemente.
Los educadores|
latienden lag
necesidades 4 4 4
lespecificas de cad
estudiants 1
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Los horarios d
Preocupacién y tencién de padre
comprension de las [de  familia 4 4 4
necesidades nvenientes vy
estudiantiles justan a sus
sidades.

Observaciones :(precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE
SUFICIENCIA, ES APLICABLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Menacho Rivera Alejandro Sabino

DNI: 32403439
Orcid: https://orcid.org/0000-0003-2365-8932

Especialidad del validador,_Metoddlogo
8 de junio del 2023.

*Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado. ‘\,}f /. .Z‘{
*Relevancia: El itam es apropiado para representar a companente o -

dimension especfica del constructo

3Claridad: Se entiande sin dificuitad diguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y drecto
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ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Doctor Alejandro Sabino Menacho Rivera
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento gue siendo estudiante del programa Académico de
Maestria en Derecho Penal y Procesal Penal de la Universidad César Vallejo, en la
sede Lima Morte, ciclo 2023 —|, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentarg mis
competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de
investigacion.

El nombre de mi titulo de investigacion es: Gestion administrativa y calidad del
servicio en una Institucion Educativa Pablica del Callao, 2023. Y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en temas relacionados con la investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las categorias vy subcategorias.
- Matriz de categorizacion aprioristica.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente. -

TOMASTO RODRIGUEZ, BENIGNO VALENTIN
D.MN.1 06081947
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1.

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gula
de entrevista”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea
valido y gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientements;
aportando al que hacer Juridico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Mg. Gloria Carolina Quispe Lazo

Grado profesional:

Maestria ( x) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa (x) Organizacional [ )

Areas de experiencia
profesional:

Gestion Educativa

Institucion donde labora:

Institucion Educativa INIF N*48 — Sullana

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2 a4 afios ()
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(51 cormesponde)

2. Propoésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prusba:

Cuestionario
Autor: Lino Dominguez, Derlin Javier
Objetivo: Medir el nivel de Calidad del Servicio Educativo

\Ambito de Aplicacion:

Instituciones Educativa
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Tiempo de aplicacién:

Categorias: Fiabilidad, Capacidad de réplica, Seguridad, Empatia.
Confiabilidad: Esta en la metodologia
Técnlca: Cuestionario
|Administracién: Propia
Cantidad de items: 20
10 minutos

lAmbito de aplicacién:

Institucion Educativa Pablica del Callao

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Sub Definicion
Categorias
Ordinall Calidad Fiabilidad Husain et al., (2022) refiere que la calidad de los
de Servicio servicios educativos esta determinada por el nivel
Capacidad de servicios gque brindan las  instituciones
de réplica educativas, pero en este sentido es dificil de definir
i ue cada institucion tiene un caracter Gnico y por
Seguridad Emlgntn los servicios que brindan tambign s:i:rpén
Empatia diferentes. El contexto se refiere a los factores

sociales que influyen en el funcionamiento y
desempefic de los sistemas educativos. Las
inversiones y los recursos estan relacionados con
las actividades de escuelas y clases (estudiantes,
maestros, directores y escuelas), incluidos los
recursos financieros para actividades sistematicas.
La primera dimension Fiabilidad, se considera
como una capacidad que tiene la institucion
educativa para brindar un servicio, ademas de hacer|
gue éste sea confiable, de forma segura (Areche,
2013). La segunda dimension, capacidad de
respuesta, para Demuner et al. (2020) sefialan que
|la capacidad de respuesta en el contexio de la
calidad del servicio se refiere a la habilidad y
disposicion de una empresa u organizacion par‘q

satisfacer rapidamente las necesidades
requerimientos de los clientes. Se trata de como una
empresa responde a las solicitudes, preguntas,
guejas o cualquier otra interaccion con los clientes
de manera oportuna y efectiva. La terceral
dimension seguridad, el autor Miguel (2004),
sostiene que la seguridad esta comprendida por la
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laboracion, ejecucidn y evaluacion de los planes
perativos para garantizar la seguridad fisica
nanciera de las instituciones educativas. Para ello,
gue tomd en cuenta la segurdad en lag
nsacciones financieras que realizan los usuarios,
romoviendo la confidencialidad de las mismas,
mbién en cuanto al cuidado de las areas, la
imensidn refiere que se trata de velar porque lo
suarios no se vean afectados por la presencia de
uipos, pisos, escaleras eléctricas.
ara la cuarta dimension, empatia, el autor Berrospi
2012), nos relata que esta dimensién constituye
na capacidad a través del cual una persona, en
te caso una institucion puede ponerse en el lugar
el usuario, conociendo y comprendiendo su
q
I

ecesidades, lo cual conlleva a reflejarse e
cciones de respeto, amabilidad sobre todo a
omento de resolver situaciones de descontento of
nsatisfaccion con los servicios, ello tiene un
pecial impacto en el desarrollo de la sociedad.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento la guia de entrevista elaborada por MG. GLORIA
CAROLINA QUISPE LAZO, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores,
a fin de que califiqgue cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El itemn no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
=] item 58 | 2. Bajo Mivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprenda ) de acwerdo con su significado o por laordenacion de
facimente, es estas.
decir, su sintactica " - R fica
semantica son . & requiere una modificacidn muy especifica de
?adacua-:las. 4. Madatada nivel algunos de los términos del tam.
) El itam es claro, tiene samantica y sintaxis
4. Alto nivel e
1. iotalmente en desacwerdo (no El itern no tiene relacion logica con la dimensidn.
cumple con el criteria)
COHERENCIA - : - - . - :
El itern tiena 2 Desacuerdo  (bajo  nivel de | Elitem tiene una relacidn tangencial flejana conla
relacicn kgica con acuerdo) dimensidn.

la dimensidn o

iiadi El itern tiene wuna relaciin moderada con la
|nd|v;at.:|:.r xa esia 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensidn que se estd midiendo
midiendo. -




4. Totalmente de Acwerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensidn que esta midiendo.

N I | critari El item puede ser eliminado sin gque se vea
RELEVANCIA | C CHmieecon dlomana afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial

o importanie, es | 2. Bajo Mivel

decir debe ser
incluido.

El itern tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo gque mide éste.

3. Moderado nivel El itern &s relativaments importante.

4. Alto nivel El iterm es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 Mo cumple con el criterio
2_Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Planficaciin, Organzaciin, Direccidn, Control

. Primera dimenskin: Fiabilidad
. Objstivos de |2 Dimension: Medir e nivel de Fiabiidad de los Servicios de a Calidad Educativa
Indicadores item Claridad | Coherancia Relevancia Observacionesl Recomendaciones

Los encargados de las
diferentes dreas del
Informacidn sobre los  [colegio informan y
servicios educatives  [comunican sobre los 4 4 4
diversos sernicios
leducativos que brinda la
Institucidn Educativa.

Los docentes estan
dispuestos a soluckonar
problemas estudiantiles
lcuando se les pide v si
no esta dentro de sus
posibilidades, los derivan
la las dreas
lcorrespondientes

Resolucidn de
problemas

Se observa que la
E{nsﬁtuciﬁn educativa

iene cumpliendo con 4 4 4
odo lo ofrecido al inicio
idel afio académico.

Los directivos y demds
trabajadores de la
Institucion Educativa se 4 4 4
lesmeran por cumplie
[fodos los requerimientos

Cumplimiento del
servicio educativo

83




ly exigencias educativas.

El interés mostrado para
la resolucidn de diversos
problemas me hace
pEnsar en tomar sus
|servicios con confianza e
prdximo afio o
recomendarlo a mis
lamistades

»  Segunda dmensidn: Capacidad de Respuesta
# Objetives de la Dimensadn: Medir el nivel de Capacidad de Respuesia de la Calidad de los Sarvicos Educalives

INDICADORES

e

Claridad

Cohergncia

Relevancia

Observaciones/
Recomandacionss

|Atencidn
inmediata

rapida

gla atencién

que
brinda lag
lautoridades anite
una inquietud d
ugerencia es clara)
precisa y oportuna.

Répida comunicacidn|La

respuesta  que
olicitan  de  un
ncarge se da en un|
breve plazo.

Loz docentes y
inectivos estan
ispuestos a ofrecer
u ayuda

lde manera rapida y

lamable.

Disposicidn de ayuda
inmediata

El personal
ladministrative y o
docentes  conoce
las necesidades
idemandas de los
lalumnos y padres d
familia.

Se tiene la
posibilidad d
realizar consultas
las docentes dent
idel horari
lestablecido par
Isolucionar
problemas.

4

Ld Tercara dimensidn: Seguridad
L] Dbjetivos de |a Dimensién: Medir & nivel de Seguridad de la Calidad de los Servicios Educativos.

Indicadar Ham

1]

Claridad

Coherencia

Dbsarvacionas’
Recomendaciones
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Se Confia que los
lestudiantes estidn reciblendo

Confianza |jun excelente servicio 4
diel servicio [educativo.
educativo [El comportamiento de los
miembros de esta 4
lcomunidad educativa
lgenera confianza.
Sentimiento|Se confia que los docentes
de lestdn preparados para
seguridad  [actuar de la mejor manera 4
del servicio jante cualguier eventualidad
lque exponga la seguridad
lde los estudiantes.
La seguridad que brinda el
lcolegio respecto a sus 4
instalaciones se ha
lconvertido en un diente leal.
Conocimien|Los docentes demuestran
to del er competentes de tal
servicio manera que garantizan la 4 4
educativo lidad del servicio
ucativo a los estudiantes
padres de familia.
s+ Cuarta dimension: Empatia
+  Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel de Empatia
Observaciones!
INDICADORES itam Claridadl Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Los integranies del
lesta comunidad
' leducativa tratan con| L - 4
_Capac:lda_d de lamabilidad, respeto
interrelacionarse con P
los miembros de la Eﬂfmﬁ::;ﬁ T
comunidad educativa comunidad
leducativa  brinda L - 4
una atencid
personalizada.
Atencidn Se observa que
personalizada a los  |miembros de  est
miembros de la lcomunidad
comunidad leducativa 56 4 4 4
educativa. preccupan o]
mejorar la calidad
leducativa
lconstantemente.
Los educadores|
latienden lag
necesidades 4 4 4
lespecificas de cad
estudiants 1
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Anexo 5. Ficha técnica de cada instrumento

Ficha técnica de Cuestionario de Gestion administrativa

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Gestion Administrativa

Autor:

Lino Dominguez, Derlin Javier

Objetivo:

Medir el nivel de Gestion Administrativa

Ambito de Aplicacion:

Instituciones Educativa

Categorias: Planificacién, Organizacion, Direccion, Control
Confiabilidad: Esta en la metodologia

Técnica: Cuestionario

Administracion: Propia

Cantidad de items: 20

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion:

Institucion Educativa Publica del Callao

Ficha técnica de Cuestionario de calidad de los servicios

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Calidad de los servicios educativos

Autor:

Lino Dominguez, Derlin Javier

Objetivo:

Medir el nivel de Calidad del Servicio Educativo

Ambito de Aplicacion:

Instituciones Educativa

Categorias: Fiabilidad, Capacidad de réplica, Seguridad, Empatia.
Confiabilidad: Esté en la metodologia

Técnica: Cuestionario

Administracion: Propia

Cantidad de items: 20

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion:

Institucion Educativa Publica del Callao
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Anexo 7. Resolucién de Concytec

© Whatshpp X ‘ [0 mice X ‘ @ Directorio de Recursos Hurn: X ‘ @ CRI Certificacion X T CRE:Evaluacion Integral X 4 Ve )
€ 2 C A Noesseguro | 54.157.173.61/mod/quiz/viewphp?id=3 2w %04
= v '.‘CONCYTEC evaluacion-cri A BENIGNO VALENTIN TOMASTO RODRIGUEZ v

S I UUY DRI ey

+ Cuando pulsa en el titulo "Examen final" aparece una ventana debe pulsar en el titulo 'Intente resolver el cuestionario ahora.", luego aparece otra ventana debe pulsar en el titulo
‘Comenzar intento"

Resuelva el examen

Después de terminar el examen (ojo, solo despugs de terminar) debe pulsar recién en el boton "Enviar todo y terminar', [uego aparece otra ventana debe pulsar en el botdn que aparece la
opeion "Enviar todo y terminar’

Eltiempo que tendra para desarrollar a prueba es de 60 minutos m
Debe concluir antes de los 60 minutos, de no hacerlo el sistema cerrara autométicamente su pruebay calificara con "0",
Por favor debe tomar todas las medidas del caso a fin de evitar cualquier contratiempo

Para aprobar el curso debe responder correctamente al menos el 70% de la preguntas (14 puntos)

Intentos permitidos: 4
Limite de tiempo: 1 hora

Método de calificacion; Calificacion més alta

Resumen de sus intentos previos

Intento Estado Calificacion /20,00 Revision

1 Finalizado 20,00
Enviado: Saturday, 8 de July de 2023, 07:12

Calificacion mas alta; 20,00 / 20,00.

; z 0713
& 19°C Mayom. nubla.. A & %0 7 4) E o 51
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