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RESUMEN

En este estudio investigativo se tuvo como objetivo general el determinar la
relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en una institucion
educativa provincia Canchis Cusco 2022. La metodologia que se aplico para la tesis
fue el enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional, con una muestra de 10
personales de una institucion, la técnica de recoleccion de datos la encuesta y el
instrumento aplicado fueron dos cuestionarios basados en la escala de Likert, entre
los resultados mas destacados del estudio se concluye que existe una correlacion
muy alta del 96.2% entre la Gestion administrativa y calidad de servicio, correlacion
altamente significativa entre las variables gestion administrativa y calidad de
servicio. Esto implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, demuestra que influye la
variable gestion administrativa y sus dimensiones involucradas en la calidad de
servicio. En conclusién, se acepto la hipotesis del investigador ya que el Rho es de
0.962, demostrando una asociacion muy alta, y el error (calculado) es de 0.000,
guedando el enunciado: “Existe relacion significativa entre la gestion administrativa

y calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022”.

Palabras clave: Gestiébn administrativa, planificacion, organizacion, direccion,

control.



ABSTRACT

In this investigative study, the general objective was to determine the
relationship between administrative management and service quality in an
educational institution in the province of Canchis Cusco 2022. The methodology that
was applied for the thesis was the quantitative, descriptive and correlational
approach, with a sample of 10 personnel from an institution, the survey data
collection technique and the applied instrument were two questionnaires based on
the Likert scale, among the most outstanding results of the study, it is concluded
that there is a very high correlation of 96.2 between the management administration
and quality of service, highly significant correlation between the variables
administrative management and quality of service. This implies that the majority of
the collaborators surveyed from an educational institution in the province of Canchis
Cusco 2022, shows that the variable administrative management and its dimensions
involved in the quality-of-service influence. In conclusion, the researcher's
hypothesis was accepted since the Rho is 0.962, demonstrating a very high
association, and the error (calculated) is 0.000, leaving the statement: "There is a
significant relationship between administrative management and service quality in

an educational institution Canchis Cusco province 2022”.

Keywords: Administrative management, planning, organization, direction, control.



INTRODUCCION

A nivel internacional diversas instituciones publicas y privadas, priorizan las
diversas prioridades de la edentidad a través de un excelente servicio
educativo, como columna mas importante a nivel mundial, el cual satisface las
necesidades de la sociedad convirtiéendose en un constante desafio para
operar en un mercado globalizado, los consumidores exigen un servicio
educativo de calidad que les favorece, por ello deben contar con una gestidon
administrativa que le haga frente a situaciones diversas. La direccion de la
gerencia estd vinculada a decisiones y acciones que tienen como objetivo
lograr objetivos basados en el plan, en organizar, dirigir y controlar.
Chiavenato (2017)

Hablar de gerenciar el capital humano es hablar de personas, espiritu,
inteligencia, vitalidad, accién y positivismo. La gerencia administrativa del
personal es una de las areas mas cambiadas y transformadas en los Ultimos
afos, sobre los fundamentos del plan estratégico. El plan estratégico es un
area para perseguir y perfeccionar la ventaja competitiva de la organizacion
sobre sus competidores. Usadas para alcanzar sus metas financieras de
acuerdo con su misidn y vision. La razén por la que este texto es popular entre
profesores y estudiantes es por su método que brinda formas sencillas de

resolver problemas complejos de programacion Quispe (2019).

Segun Mendoza Briones (2017), la guia de la gestidn es sistemética, ser
un agente de accion con un enfoque constante en el logro de las metas
establecidas a través del homenaje a los clasicos. La administracion en las
etapas de desarrollo de gestion es: Planear, organizar, direccionar y controlar.
En resumen, se concluye que el control administrativo es una serie de
acciones que se consideran para orientar a un organismo mediante su
desempefio. El conjunto de actividades, recursos, iniciativas y habilidad para
coordinar y dirigir diversas acciones y comportamientos. Desarrollado

internamente para prevenir problemas y alcanzar sus objetivos.

En Latinoamérica, la discusion del servicio administrativo es bastante

irregular, ya que hay muchos, asi como el descontento ciudadano por parte
1



de la clase politica afecta el crecimiento econémico, pero mas bien provoca
malestar social debido a la escasez estructural y servicios de atencién de
calidad. En esta direccion los cambios realizados en las instituciones publicas
son una situacion fundamental para la sociedad. Estados latinoamericanos
gue experimentan este patron de dificultad. Por este motivo la implementacién
de los cambios de gestion es un momento fundamental de transformacion de
posibilidades administrativas de las instituciones estatales en los diferentes

niveles de gestion (Marc6, Loguzzo y Fedi 2016).

Del mismo modo Gallardo, (2015), Encontraron que el control
administrativo son responsabilidades de los administradores educativos, el
monitoreo y realimentacién, por ser un derecho elemental y obligatorio la
educacioén de acuerdo con la DUDH (1948 art. 26). Después de todo, de
acuerdo con los datos, cada estado debe garantizar educaciéon gratuita con
incondicionalidad y la misma pertinencia para la totalidad. Al respecto, la
UNESCO (2005) afirma de los educados y quienes gestionan la educacion
deben ser de alta calidad. Optimizar las competencias profesionales para
alcanzar excelencia en el sistema educacional. Sin embargo, estas
declaraciones en América Latina y otras naciones, no han llegado a los paises
en desarrollo. Estos vacios evidencian las deferencias y descuidos a los mas
fragiles (Toral, y Zeta, 2017).

En el gobierno nacional la administracion es una de las principales
dificultades Institucional para los usuarios de una manera oportuna y
apropiada. La epidemia del Covid-19 en todo el pais revel6 desigualdades
utilizadas. En algunos paises, hay bastantes brechas digitales, asi que se
tiene que asumir responsabilidades para reducir las desigualdades de
América Latina en el estado desarrollado, El progreso no es alentador para
los pobladores que se adaptan a las nuevas propiedades normales desde la
mirada de la atencion y la gestion institucional estatal (Gémez, 2021) declara
que todo el PIB, el mundo ha superado la crisis de la salud después de la
pandemia, la recuperacion siempre es desigual, y el estado mas alla de la

crisis se ve afectado por problemas diversos que admite las nuevas
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tecnologias; a fin de mejorar la gerencia y brindar una excelente atencion para

los usuarios consumidores (Cabanillas, 2021).

El Pert no es ajeno al cambio a nivel mundial, regido por una gestion en
desigualdad de educacién de calidad para sus usuarios y publico en general.
La resistencia en algunos sectores del Peru se ha caracterizado por el “mas
de lo mismo”, provocando la continuacion del PEN (Proyecto Nacional de
Educacion) 2021 que contempla, la consecucion de objetivos estratégicos
directamente relacionados con el logro y la gestion de la calidad educativa.
Estas son las estrategias aplicadas para cambiar la orientacion vertical de
instituciones educativas para la gestidon practica educativa, (Gonzalez Carrillo,
Leda 2018).

Esta situacion problemética se muestra en un establecimiento educativo
de la provincia Canchis Cusco 2022, por cuanto los términos de laV1yla V2,
son fundamentales que deben ser también tomados en cuenta para ser
aplicados en empresas u organizaciones diferentes a los sectores de
educaciéon. Mediante las investigaciones que se realizan y aplican se procura
determinar esas relaciones que se encuentran a través de la gerencia
administrativa y el excelente servicio en un establecimiento educativo de la

provincia Canchis Cusco 2022.

Viendo la perspectiva, se determind formular el problema de
investigacion: ¢, Cual es la relacion entre la gestion administrativa y calidad de
servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 20227?; Asi
mismo para las preguntas especificas se determino: ¢ Cual es la relacion entre
la planificacion y calidad de servicio en una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 20227?; ¢ Cudl es la relacion entre la organizacion y calidad de
servicio en una institucidon educativa provincia Canchis Cusco 20227?; ¢Cuél
es la relaciéon entre la direccion y calidad de servicio en una institucidon
educativa provincia Canchis Cusco 20227?; ¢, Cudl es la relacion entre el control
y calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco
20227.



El trabajo de investigacién se justifica por lo siguiente: En los resultados
practicos de nuestro trabajo, que se podran encontrar en una institucion
educativa provincia Canchis Cusco 2022, se brinda una demostracion
adecuada y oportuna de como podemos implementar administrativamente
para asegurar calidad de educacién para nuestros educandos y padres de

familia, nos comprometemos a participar en la eliminacion de las deficiencias.

Es de relevancia social, porque los resultados que se tenga ayudaran a
las personas que laboran en una institucion educativa provincia Canchis
Cusco 2022, a potenciar las dimensiones de la V2 en los aspectos tangibles,
las fiabilidades, las capacidades de respuestas, las seguridades y las
empatias en una institucién educativa y con ello brindar servicio de calidad
educativa, que esta trazado como meta, y lograr ser una de las Instituciones
de soporte dentro de nuestra comunidad educativa, ofreciendo calidad del

servicio educativo al educando y los usuarios que concurren a la institucién.

Es de valor tedrico, porque el recojo de la informacion es importante y
veridico, con sustentos teoricos, importantes a cerca de la influencia que hay
a través de las V1 y V2. Los cuales contribuyen a los recientes conceptos
puestos en marcha en cada una de sus variables con sus dimensiones,
proporcionando una informacién de datos puntuales que sirve para disenar
instrumentos que se aplicaron a la muestra. Los efectos obtenidos son reales
y es precisado en un tiempo fijo, siendo muy util para investigaciones futuras

y exponer esa relacion entre las dos variables.

Es de implicancia practica, porque permite precisar la correspondencia
que haya a través de las dos variables: Gerencia de gestion y el excelente
servicio de un establecimiento educativo de la provincia Canchis Cusco 2022.
Desde la Optica de que una autentica y legitima gestion administracién admite
a que los clientes se manifiesten abiertamente al respecto del servicio
prestado a través de los resultados, se encontraron debilidades que deben ser
atendidas oportunamente para alcanzar una atencion de calidad y de esa

forma elevar el prestigio de la institucién educativa.



Es de importancia metodolégica, porque se utilizd ciertos métodos para
hacer la investigacion de forma eficaz y obtener los resultados previstos, con
ella conseguir la estrategia a continuar en el desarrollo de la averiguacion
elaborando los instrumentos de las dos variables, que contribuye a recolectar
informaciones precisas, reales de una institucién educativa provincia Canchis
Cusco 2022, mostrando la vinculacion existente entre la V1 y V2 educacional;
los mismos que son de utilidad y cimiento para las posteriores indagaciones
al respecto, las informaciones recabadas de la indagacion posibilitan formular
las propuestas alternativas para mejorar el servicio de calidad educativa.

Se formul6 también un objetivo general: Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022. Y los objetivos especificos se formularon de la
siguiente manera: Determinar la relacion entre la planificacion y calidad de
servicio en una instituciébn educativa provincia Canchis Cusco 2022;
Determinar la relacion entre la organizacion y calidad de servicio en una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022; Determinar la relacién
entre la direccion y calidad de servicio en una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022; Determinar la relacion entre el control y calidad de

servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022.

Por consiguiente, la Hipotesis general se formul6 de la siguiente manera:
Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio
en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022. Y como las
hipotesis especificas quedaron formuladas de la manera siguiente: Existe
relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicio en una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022; Existe relacion
significativa entre la organizacion y calidad de servicio en una institucion
educativa Provincia Canchis Cusco 2022; Existe relacion significativa entre la
direccion y calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis
Cusco 2022; Existe relacion significativa entre el control y calidad de servicio

en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022.



MARCO TEORICO

A nivel regional, se tiene al autor Laguna, (2022) que tuvo como objetivo
primordial de estudio, identificar la correspondencia que hay con la gerencia y
el excelente servicio en las autoridades regionales de transporte y
comunicacion del Cusco 2022. La investigacion mantuvo el enfoque no
experimental, bdsica, descriptivo, cuantitativa, corte transversal y las
correlaciones descriptivas cuya muestra estuvo conformada por 169 usuarios.
Fue un estudio que encontrd a la gestion en el nivel regular con 55% vy la
calidad de atencion de igual forma fue regular con 44%. Uso el coeficiente de
Rho de Spearman de 0.930 y p-valor < 0,01. Finalmente se determin6 que hay
correlacion significativa a través de la gerencia y el excelente servicio en la
direccion regional de transporte y comunicaciones, rechazando la hipotesis

nula y aceptando la hip6tesis alternativa.

El investigador nacional Rodriguez (2017), quien estudio la gerencia de
gestion y el excelente servicio educativo en la IE. Maria Ulises Davila Pinedo
Morales - San Martin 2017, incluyd en su investigacion un rango de correlacion
descriptivo y para ello selecciond una muestra de 100 tutores progenitores y
100 escolares a quienes aplico la encuesta del cuestionario. Al final de esta
investigacion pudo concluir que hay influencia relevante entre la gerencia
administrativa del centro y el excelente servicio educativo, de la cual se
concluye que se debe implantar una gerencia administrativa acorde a las

demandas de la institucion para lograr servicio de calidad educativa.

Vigo y Gonzales, (2020) tuvieron la finalidad de precisar la influencia
existente a través de sus V1 (calidad de servicio) y V2 (la satisfaccion del
cliente) en un laboratorio de andlisis clinicos de Pacasmayo. La muestra
estuvo compuesta de 50 clientes en un estudio de averiguacibn no
experimental correlacional desarrollado en febrero de 2019. Como
instrumento se uso la encuesta y como conclusion se encontro la relacion de
la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes (Rho = 0,617**);
También existe una correlacion de las dimensiones de V2: Elementos
tangibles (Rho = 0,517**), confiabilidad (Rho = 0,528**), capacidad de

6



respuesta (Rho = 0,440**), seguridad (Rho = 0,448**) y empatia (Rho =
0,678**). La satisfaccion del cliente y la calidad del servicio estan
relacionadas, en nuestra opinion. Se sugiere realizar una evaluacion bimestral
para medir la satisfaccion que siente el cliente y el servicio de calidad que se
brinda, capacitar a los miembros de su equipo, mantenerse al dia con el
mantenimiento y comprar las herramientas necesarias para realizar los

procedimientos.

Cortez (2020), en una indagacion realizada en la ciudad de Trujillo,
encontr6 el lugar importante de un establecimiento educativo en el distrito de
Florencia Mora en 2020, en la que dibuja un disefio alargado horizontalmente,
correlaciones no experimentales destinadas a establecer vinculos entre
calidad del servicio y control de gestion. Como herramienta, el autor recopila
datos de la encuesta. El resultado obtenido de la gestion y calidad de los
guiones mencionados estuvo a la altura, evidenciando correlacion de Rho
Spearman de: 0.783 en p= Siete HO no se acepta porque es 0.000. Se
concluye que la calidad es la gestién de servicios y la administracion esta
ligada a ella, en cuanto a los niveles su valor es inferior a 0,05 cuya correlacion
es positiva y directa. Es preciso destacar que una buena gestion en la
educacion mejora el servicio convirtiendo en la calidad la atencion porque se
pondra a mejorar.

Condor (2020) tuvo la finalidad general de demostrar la relacién de la
administracion y calidad del servicio en la I.LE. N°: 1199 Mariscal Ramén
Castilla Chaclacayo Ugel 06, utilizando la investigacion basada en el modelo
tedrico-positivo con enfoques cuantitativos. Los estudios son de tipo disefio
basico, transversal y no experimental. La informacion del andlisis inferencial y
descriptivo es para comprobar la hipdtesis y se obtuvieron mediante
encuestas disefiadas para medir 2 variables de estudio. Se entrevistdé a un
total de 85 miembros de la facultad, entre personal docente, administrativo y
de gestion, lo que confirm6 la muestra del censo. Los resultados muestran el
valor de Rho de Spearman = 0.874 existiendo alta correlacion con p=0.00 de
la cual se puede deducir que hay una relacion entre las variables, en este

contexto se denota la importancia de la administracion.



Soto et al. (2020) se desarrollé una metodologia cuantitativa (descriptivo-
descriptivo) para examinar las caracteristicas de gestion de los
administradores de la ciudad de Antioquia no certificados de una muestra
aleatoria de 242 administradores. En este sentido, su contribucion se basa en
la mejora de los equipamientos educativos cuya gestién se transforma en
equipamientos abiertos. Argumenta que el liderazgo aborda la medicién, la
gestion, la direccion académica y social. También se basa en la teoria
administrativa de Sander (1996) y considera tres enfoques. Funcionalista,
Estructuralista, Critico. Se concluy6 que la mayoria de los encuestados tenian
practicas tradicionales de gestibn empresarial.

Cruz, (2021), en su tesis control gerencial y calidad de servicios
educativos del colegio Marianista de San Antonio, Sector Bellavista. Publicado
en su articulo de la revista Academia Callao, con una poblacidén 2627, muestra
225, de disefio descriptivo, la encuesta es la técnica aplicada y el instrumento
fue el cuestionario. Determinandose la correlacion existente que es critica
significativa directa, porque alcanza el nivel 0,897, a traves de las variables de
control gerencial y calidad de atencion educativo, resultado que muestra una
positiva correlacion con un nivel alto.

De igual forma, a nivel nacional Valera (2022) se propuso precisar la
correlacion entre la gestion administrativa y satisfaccion laboral en docentes
de la I.LE. 3071 Manuel Garcia Cerron, Puente Piedra, Lima — 2021. La
metodologia de la indagacion es correlacional descriptivo, con disefio no
experimental con corte transversal. Como muestreo se tuvo a 120 profesores;
los instrumentos utilizados son cuestionarios administrativos y de satisfaccion
laboral. Los resultados muestran que el nivel administrativo es alto con 36.7%,
seguido de nivel medio con 33.3% y nivel bajo con 30%. La satisfaccion es la
mas grande, con el empleo que representa el 40%, seguida por la media y la
baja que representan el 30%. La conclusion es que existe entre las variables
relacion directa y significativa con un valor (rho=.797).

En los antecedentes internacionales tenemos a Barragan y Poveda
(2020) tuvo como principal objetivo establecer una forma de gerencia de

gestion en el laboratorio de psicologia de la PUCESA a fin de mejorar el
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servicio en calidad de atencién en el campo de salud y educacion. El método
aplicado es un método mixto cualitativo y cuantitativo, el cual permite
comprender los factores recurrentes entre la gestion administrativa del
laboratorio a partir de los resultados obtenidos mediante encuestas a los
estudiantes que utilizan el laboratorio y los profesores que trabajan en la
institucion; con base a los resultados obtenidos, elaborar e implementar
recomendaciones y desarrollar un manual para el uso de salas de
experimentacion y normas de orden interno, como medio de la correcta
implementacion de equipos del laboratorio psicolégico con procedimientos

gue garanticen resultados buenos en las practicas profesionales.

Durley et al., (2015) realizé una investigacion de calidad de educacion,
2015, la Universidad Santo Tomas de Bogota gana el titulo: El capitan,
determind en uno de sus hallazgos clave: Las fases que integran la gestion de
la administracion publica y son: Determinar si se han logrado los objetivos
organizacionales. También concluye: La calidad del control debe incluir
aspectos como el cumplimiento, normas, uso racional de los medios humanos,
fisicos y economicos, el liderato y motivo son factores primordiales para el

desarrollo de las actividades como: Planificar, ejecutar, monitorear y evaluar.

Por su parte, Queiroz (2018) En su investigacion realizada en Espafia,
escribié un trabajo titulado "Alineacién con los objetivos estratégicos de la
administracion educativa, un breve estudio descriptivo de una muestra de
investigacion de 60 participantes, y utilizando los cuestionarios encontrados
como herramientas de recoleccion de datos”. Las metas estratégicas como
fendmeno colectivo nos permiten mejorar el clima emocional dentro de la
organizacion, identificar investigaciones previas y esclarecer el impacto en la

productividad del equipo.

A demas, Coloma (2019) quien realiza su investigacion de gerencia y la
satisfaccion de los clientes en la enfermeria (unidad médica) de ler nivel por
tipo de pacientes en Ecuador. Este estudio selecciono la estimacion
descriptiva y transversal utilizando el método documentos de recopilacion de
informacion obtenidos del registro diario automatico del sistema de visitas y
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atencion ambulatoria (REDACAA). La muestra estuvo compuesta por 524
clientes. Los resultados evidenciaron que la gestion y la calidad son los pilares
conceptuales de este proyectos que deben garantizar la existencia de
controles administrativos armoniosos y coordinados para obtener objetivos
determinados en un tiempo, mereciendo la presencia de un administrador
competente instalado. La habilidad de gestion puede cambiar el tamafio de

los hechos. Administracion.

Por su parte, Mendizabal y Palacios (2019), para lograr su objetivo, este
estudio utilizé un disefio correlacional descriptivo para conocer la relacién que
hay con la gerencia de la gestion y la calidad del servicio en la IE. Jorge
Basadre del distrito de Pacaipampa-Piura. La muestra que consider6 es de
100 estudiantes aplico el método estadistico de Pearson para determinar la
correlacion existe de las dos variables en los estudiantes de tercero, cuarto y
quinto grado de secundaria y los papas como familiares. El tipo de
cuestionario es la encuesta de 20 items categorizados en gestion de
distribuciones del tiempo, jornada laboral, nivel de gestion, organizacion y
ejecucion de la supervision, los escolares y los papas como familiares.
expresaron sus niveles de satisfaccion, a cerca de las dos variables en estudio
que han venido realizando los directores. Los resultados precisan las
circunstancias en las que se encuentra la IE. y a partir de ello poner en marcha

estrategias de mejora y solucion.

Segun Chiavenato (2017), la gestibn considera la planificar,
administracion y direccion de los medios para alcanzar objetivos de la
organizacién. En este sentido, es un método de organizacion, coordinacion y
control en el uso adecuado de los bienes autorizados para alcanzar metas
exitosos y completos. La estructuracion se puede considerar como una
jerarquia de responsables de la gestion racional de los servicios ofrecidos,
financieros que son temporales, asi como de las actividades laborales
humanas encaminadas a la satisfaccion de determinados intereses (Pando,
2019).
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El objetivo de los gerentes, segun Altamirano y Cascante (2017), es
reconocer y evaluar los factores que tienen efectos opuestos o divergentes en
las metas institucionales. El futuro, el presente y el pasado se cruzan en el
ciclo del liderazgo institucional. Para informar el proceso de mediacion,
considere el pasado (del actor), registre y evalle (acuerde) las opciones
futuras actuales (Quimi 2016). Segun Castro (2015), una administracion
legitima debe ser capaz de sugerir y defender un escenario donde la
cooperacion sea posible para llevar a cabo con éxito y competencia los fines
de la institucion. Comprende las actividades de administracion, asociacion,
direccion y control, asi como el uso eficiente de los recursos, incluidos los

relacionados con las personas, la propiedad, el dinero y otros recursos.

Segun Suérez, y Tapia, (2012) La ruta para crear y sostener un entorno
de trabajo efectivo para lograr objetivos especificos mientras asisten a las
reuniones es la administracion gerencial. Es un proceso particular que implica
planificar, coordinar, ejecutar y controlar las acciones que se realizan para
elegir y llegar a los destinos predeterminados utilizando una variedad de
recursos, incluidas las personas Quichca, (2015). Es el proceso adecuado de
asignacion y promocién de recursos (recursos humanos, monetarios,
materiales, creativos y académicos) para alcanzar objetivos del centro
educativo que se pueden describir en muchos ejercicios cuidadosamente
planificados. Asi como la constante alineacion de bienes relacionados con
personas, cosas, dinero y tiempo, asegurando la ejecucion de los objetivos de

la asociacion (Delgado y Guzméan, 2016).

Para una gestion eficaz, Altamirano y Cascante (2017) destacan varios
requisitos previos, incluida una cultura organizacional renovada que sea lo
suficientemente adaptable para aceptar las actualizaciones positivos por la
globalizacion. Analizar la diversidad relativa de los miembros de la asociacion
para determinar sus puntos de vista positivos y negativos, identificar las
carencias, logros y aprovechando las diversas opciones y comprender cdmo

administrar o controlar los riesgos de manera efectiva. Considere su plan
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detenidamente, incluida la comprension de la mejor manera de instruir a los

empleados en el uso de energia y equipos mecanicos Lavillay Arizabal, 2016).

Es préactico usar estilos de liderazgo en asociaciones donde los
procedimientos altamente descriptivos, imaginativos y respetuosos son la
norma. La caracteristica mas importante que caracteriza a una organizacién
como dinamica y creativa es su capacidad de reaccionar y responder
rapidamente. Las tareas locales no pueden permanecer aisladas de los
sindicatos vitales que son esenciales para la supervivencia de nuestra

organizacion en un mundo globalizado (Vergara, 2016).

Cuando se discuten los aspectos de la gestion administrativa se tiene en
cuenta lo siguiente: La planificaciéon es la certeza de los pasos y la direccion
gue esta tomando una organizacion, asi como la importancia de los resultados
que espera lograr y los métodos por los cuales lo hara (Robbins y Coulter
2016). Segun Chiavenato (2014), la planificacion es una tarea administrativa
que establece de antemano las metas que se deben cumplir. Dado que sirve
como marco para el cumplimiento de las demas tareas administrativas, la

enumera como la primera funcion administrativa.

De acuerdo con Chiavenato, I. (2014) cree que esta fase del ciclo
normativo depende de la adquisicion de capacidad, que solo puede lograrse
a través de demandas equilibradas y la coordinacion de los multiples recursos
necesarios para la interaccién social. La fase de apego es donde se hace esto.
Una vez que haya decidido lo que quiere lograr, debe determinar la estrategia
que utilizara para lograr el resultado deseado. Deja en claro que fase del ciclo
normativo depende de la adquisicion de capacidad, que solo puede lograrse
a través de demandas equilibradas y la coordinacion de los mdltiples recursos

necesarios para la interaccion social.

Las pruebas son impulsores de ciclo que se utilizan para garantizar que
los ejercicios sean comparables con el plan y se pueden utilizar para evaluar
la viabilidad de la capacidad regulatoria restante, incluidas organizaciones,

asociaciones y cursos (Robbins y Coulter, 2016). De acuerdo con Chiavenato
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(2017), el control son fases criticas en una estructuracion porque, incluso si la
organizacion tiene una excelente planificacion, una jerarquia adecuada y un
liderazgo competente, los gerentes no pueden determinar lo que realmente

esta sucediendo.

La direccién es esa parte de la organizacion donde la autoridad del
presidente se ejerce directamente 0, mas a menudo, se delega por eleccién
para reconocer con confianza todas las reglas. La gerencia también asegura
que todas las solicitudes realizadas siempre se cumplan adecuadamente
(Robbins & Coulter, 2016). Por otro lado, Chiavenato (2014) argumenta que
el ejecutivo implementa todos los lineamientos marcados por reglamentos y
asociaciones, permitir que las personas se comporten de manera Optima en

la jerarquia.

De acuerdo con Chiavenato, I. (2005), argumenta en la investigacion de
la “Introduccion de la teoria general de la administracion”. Bajo el sustento de
la teoria neoclasica, las tareas del gerente se relacionan a elementos de la
direccion que definié Fayol en aquel tiempo (planificacion, organizacion,
liderazgo, coordinacién y control), pero con aspectos actualizados. Siguiendo
la linea de Fayol, los escritores neoclasicos hicieron del proceso
administrativo el centro de sus teorias eclécticas y utilitarias. Sin embargo,
cada autor se diferencia de los demas al establecer controles ligeramente
diferentes que nos permiten comprender rapidamente la diferencia de una
manera que se parece mas a la forma que a la sustancia. Hoy en dia, se
acepta ampliamente que las funciones basicas, principales de un gerente es
su plan de trabajo, la estructura organizativa, como direcciona y controla la
empresa. La puesta en marcha de las cuatro tareas fundamentales establece
los procesos de gestion, que tiene lugar en una serie de funciones de gestion
el cual permiten una constante revision y ajuste a través de la

retroalimentacion para una buena gestién administrativa.

Segun Crosby (1987), los productos inferiores tienen un precio mas alto
porque carecen de calidad. Segun Crosby, la calidad se define como la
conformidad con los requisitos o el cumplimiento de las especificaciones, con
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el objetivo de que la empresa tenga cero defectos. "Hazlo bien la primera vez
y no tengas defectos", era su lema. Segun Fontalvo y Vergara (2010) “define
los servicios como la creacion de Bienes Intangibles que brindan bienestar al
cliente” (p. 23), los servicios son considerados bienes intangibles que

satisfacen necesidades sociales.

Aldana y Vargas. (2006) sefala que la realizacién de los requisitos llena
las perspectivas del usuario es un signo de alta calidad del servicio. En
consecuencia, cuando los servicios cubren eficazmente las urgencias
prioritarias del consumidor, podemos decir que tiene calidad. Con el fin de
lograr alta calidad de servicio a todas las personas que son los usuarios
directos ademas de contar con relaciones interpersonales suficientes,
cordiales y un ambiente fisico confortable. Los aspectos tangibles, segun
Zeithaml et al. (2009), son las instalaciones fisicas de la empresa, los
empleados, las herramientas y los materiales de comunicacion. También son
los simbolos visibles exteriores del servicio que utilizan los usuarios para

juzgar el nivel del servicio.

Dado que los clientes son cada vez mas exigentes e impacientes,
Vasquez, Rodriguez y Diaz (2001) argumentan que la respuesta oportuna
“‘debe entenderse como una predisposicion comprometida para dar un
servicio oportuno”. Estos estudiosos nos demuestran que la respuesta
oportuna es la reaccion mental al requerimiento de servicio de los clientes
potenciales a medida que esas necesidades cambian con el tiempo.
Zeithaml, Berry y Parasuraman (1994) la confiabilidad, es el secreto del éxito
en el mercado y de brindar seguridad de manera adecuada. La empresa
debe evitar descuidar o realizar un servicio al cliente deficiente porque
hacerlo erosionara la confianza del cliente. El desempefio impecable que da

el servicio es para el usuario.

Segun Zeithaml y Bitner (2002), la cualidad de ponerse en lugar de los
demas es la forma de transmitir a los usuarios que son especiales y diferentes
alos demas, entendiendo sus prioridades de los consumidores que se sienten
valorados y correspondidos por la empresa que les ofrece su prestacién de
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atencion. Para brindar sus servicios de manera personalizada, las empresas
de todos los tamafios deben conocer las necesidades Unicas de sus clientes

(Guzmén, Jiménez, y Lara, 2018).

En su articulo "Calidad del servicio”, (Morales, 2004) sefiala la excelencia
como el nivel de satisfacer o no las necesidades de los clientes que incluye
causas subjetivas en que se relaciona con las opiniones percibidas de los
clientes. Es crucial comprender lo que quieren los clientes y consumidores, ya
que esta definicion se basa en coémo los clientes perciben los productos y qué
tan bien se cumplen las expectativas. Sin embargo, debe recordarse que esta
medicion es la mas dificil de todas porque las personas pueden otorgar
diferentes valores a las particularidades de varios productos o de prestacion
de servicios, los cuales son desafiantes para identificar las exigencias de los
clientes y los propios usuarios que no siempre saben qué esperar de
antemano y particularmente cuando se trata de un producto o servicio que no

se usa o compra con frecuencia (Ocampos, y Valencia, 2017).

Por su parte, Rodriguez (2005) define la calidad como ‘“llenar los
requerimientos del usuario”. Sin embargo, también cree que esto requiere
reducir costos, mejorar continuamente los procedimientos y cambiarlos
permanentes para llenar las urgencias prioritarias de la sociedad. Asi, la
eficiencia esta relacionada con la eficacia. La calidad es la eficiencia en el
servicio con los recursos adecuados con resultados aceptables por los
usuarios, disminuyendo costos en la puesta en marcha de la estructura. Las
instituciones estatales tienen un efecto veridico en estas urgencias prioritarias
(Chiavenato, 2012).

Junto con Parasurman, Zeithaml y Berry (1985; 1988) se centr6 en su
estudio de la calidad del servicio, los resultados de esta indagacioén realizado
en la década de 1980 siguen siendo la principal fuente de referencia en la
actualidad para investigar la calidad observada de los servicios. Los
estudiosos desarrollaron una forma de prevencion de la calidad de servicio
denominada modelo SERVQUAL, que identifica 5 faces bien determinados
(Los espacios tangibles, la confiabilidad, la respuesta oportuna, la seguridad
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y la empatia) que pueden ser como brechas como motivos de un desactivado,

mal desempefio y deficiente servicio.

Toda institucidbn debe ocuparse de monitorear constantemente las
transacciones de los articulos y la atencién que se brinda al usuario, no seria
posible una buena gestion administrativa. Aunque utilizar recursos para una
operacion ya realizada puede parecer a primera impresion una pérdida de
dinero, en realidad se trata de una inversidbn porque agrega valor a los

articulos y la atencion que se brinda al usuario (Hortiguela y Sanchez 2020).
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de la investigacion

En la realizacién de la investigacion se disefidé un enfoque de estudio
cuantitativo y con el analisis estadistico se obtuvo una informacion precisa
de las personas que responden a preguntas de investigacion para probar las
hipétesis y teorias previamente propuestas para su consideracion.
Hernandez et al. (2014).

3.1.1 Tipo deinvestigacion:
Acorde con sus criterios de propdsito, este estudio fue basico,
consistente con el estudio de referencia porque describid la relacion
entre las variables y los diagnésticos del mundo real, Sanchez et al.,
(2018) esta destinado solo a la adquisicion de conocimientos y
también puede servir como base para futuros investigacion.

3.1.2 Disefo de investigacion:

En realizacion del estudio se aplico la no experimental correlacional, porque
no hubo manipulacion alguna de variables durante el estudio, la informacion
fue recolectada de la muestra considerada. Los datos fueron recopilados en
un solo periodo y por lo tanto transversales. También contamos con una
escala de correlacion descriptiva porque tratamos de determinar y medir el
nivel de correlacion que explica y asocia variables (Hernandez y Mendoza,
2018)

Esquema:
Vi
/ |
m\ r
V2

m= Muestra: personal de una institucion educativa provincia Canchis
Cusco 2022

V1 = Gesti6on administrativa

De dénde:
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V2 = Calidad de servicio
r = Relacion entre la variable (independiente-dependiente)

o Enfoque de la investigacion

De acuerdo con Sampieri R. et al (2004), el enfoque cuantitativo se
sostiene en un esquema deductivo-logico e indaga cuestiones de

averiguacion y conjuraciones para luego probarlas.

o Método de investigaciéon

Bernal (2016) plante6 que el método aplicado en este estudio fue la
deduccion hipotética, enfatizando que el método es un procedimiento
gue se inicia cuando existe un enunciado particular denominado
hipbtesis que requiere ser comprobada, verificado o rechazado sacand

conclusiones que puede o no ser contrarias a los hechos.

o Niveles de investigacion

La investigacion es descriptiva correlacional segun Sampieri, (2011) el
objetivo de la investigacion, definir el nexo existente entre las dos
variables; se verifico cada una de ellas para analizar la vinculacion y
luego se cuantificd. Las correlaciones se sustentaron en las hipotesis
gue estadn a prueba. Es descriptiva porque se us6 un conjunto de
técnicas numeéricas, graficos estadisticos, tablas de frecuencias vy
gréaficos de barras; para describir y analizar los datos. Es Inferencial por

la aplicacion de la estadistica no paramétrica, Rho de Spearman.

3.2. Variables y operacionalizacion
a) V1: Gestion Administrativa
o Conceptualizacion
El concepto de la gestiébn administrativa implica que los eventos y
las relaciones entre ellos son dinamicos, evolucionan y cambian
constantemente. Es decir, cada uno influye en el otro. Las tareas
de gestion: el plan de trabajo, la estructuracion, la direccionalidad
y controlar, por tanto, son elementos interdependientes e

interactian con una fuerte influencia entre si. Un proceso de
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gestion es mas que una simple repeticion o ciclo de acciones.
forman un sistema, el total es mayor que la suma de las partes.
Chiavenato, (2009)

Concepto operacional

El trabajo de un gerente es interpretar el propésito de la empresa,
transformarlos en actividades de planeacién, estructuracion,
direccion y el control, gerenciar las diversas acciones en marcha
en los distintos sectores y niveles para obtener los objetivos de la
empresa. La administracién, por lo tanto, significa planificar,
estructurar, conducir y monitorear la utilizacién de los recursos
organizacionales para lograr metas establecidas de forma efectiva

y eficiente.

b) V2: Calidad de servicio

Conceptualizacién

Es el grado de cerrar brecha acortando las distancias que existe
entre como quieren ser atendidos los clientes y la perspectiva del
cliente de la especificidad, particularidad, confiabilidad, con
seguridad, empatia y la capacidad de respuesta que se muestra.
Parasuraman, junto con Zeithaml y Berry (1985; 1988).
Concepto operacional

La definicion de la calidad se refiere a la calidad percibida por el
consumidor y productor. Finalmente, se califica la calidad
percibida (alta o baja). Con la preponderancia relativa de recursos
y/o prestacion de atencion a los consumidores que lo ven como
una alternativa.

Indicadores

Tenemos 25 indicadores entre las dos variables. En la variable 1
tenemos 13 (la Planeacion estratégica, Planeacion tactica,
Planeacion operacional, Organizacion global, Organizacion
departamental (Org. Funcional), Organizacibn de tareas vy
operaciones, Direccion global, Direccion departamental, Direccion

operacional, Estandar o criterio, Observacion del rendimiento
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(desempefio), Rendimiento y estandar y Accion correctiva). En la
variable 2 tenemos 12 (Instalaciones fisicas, Equipos, Personal,
Materiales de comunicacion, Prestacion del servicio fiable,
Prestacion del servicio preciso, Disposicidn del personal, Servicio
rapido, Conocimientos, Atencion, Habilidades de los empleados y
Atencién individualizada).

Escala de medicion:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = A veces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

Nivel de rango: alto, medio y baja

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.2

3.3.1 Poblacién: Plaza, et al., (2019) a la poblacién lo define como
agrupamiento de personas con letras y numeros en general, por lo
cual es 13 personales de una institucién educativa Provincia Canchis
Cusco 2022.
o Criterios de inclusion: fueron:

1. Usuarios que laboran como personal administrativo,

2. Usuarios que laboran como personal docente, quienes

brindan los servicios en dicha institucion.

3. Usuarios que laboran como personal auxiliar y de servicio.
o Criterios de exclusion: No se consideran a:

o Nifios de las edades de 3,4 y 5 afios por ser menor de edad.

o Padres de familia.
Muestra: Es la proporcién de personas elegidos al azar de una
poblacion a aplicar la prueba piloto, por ende, es el subconjunto
poblacional (Cohen (2019) por consiguiente se eligio al azar la
muestra, obteniendo como consecuencia 10 competidores del
personal de una institucion (profesores, auxiliares de educacién y
personal de limpieza).
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3.4.

3.3.3

3.34

Tabla 1: Muestra en estudio

: - Porcentaje
Nivel Frecuencia (Fi) (%)
DOCENTES 7 70%
AUXILIAR DE EDUCACION 2 20%
PERSONAL DE SERVICIO 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia

Muestreo: La muestra del analisis ha sido definida por medio del
muestreo probabilistico al azar sencilla, donde el total de los
competidores han tenido la misma posibilidad de ser elegidos, y se
consider6 como consecuencia 10 colaboradores competidores para la
muestra del analisis.

Unidad de analisis: El personal de una institucion educativa
Provincia Canchis Cusco 2022

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica de la investigacion:

Son los que orientan las ocupaciones del investigador (Arias (2020).
Para la obtencién de la informacion en la comprobacion, efectividad y
fiabilidad de la premisa la técnica aplicada es la encuesta.
Instrumento de la investigacion:

Nos proporciona datos reales y exactos de la investigacion, el
instrumento usado para su analisis es el cuestionario, con sus
indicadores, validados y puestos a la prueba piloto para su aplicacion
correspondiente mediante la escala de Likert.

Validez

Es la evaluacion de los instrumentos por medio del juicio de
profesionales, los que son los entendidos en la materia, con dominios,
metodologias investigativas y docencia universitaria quienes verifican

la pertinencia, relevancia y claridad de los indicadores formulados
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segun las magnitudes y variantes establecidas en el andlisis de los
resultados, y una vez aprobadas pueda ser aplicadas.

Tabla 2: Validez de expertos

Apellidos y nombres Grado Académico Dictamen
1. Eanche Rodriguez, Odofa Doctora Aplicable
eatriz
2. Alegria Varona, Gonzalo Doctor Aplicable
3. Paucar Llanos, Paul Gregorio Doctor Aplicable
4. Casazola Cruz, Oswaldo Daniel Doctor Aplicable
Confiabilidad:

Tabla 3: Fiabilidad de Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

2
K |, 28

K-1 S’

Donde:

K = NUumero de items.

S1 2 = Sumatoria de varianza de los items.
ST 2 = Varianza de la suma de items

x = Coeficiente de Alfa de Cronbach.

Tabla 4: Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

basada en elementos N de
Alfa de Cronbach estandarizados elementos
,979 ,983 25

La fiabilidad es el instrumento para saber si es 0 no fiable confiable;
aplicado la prueba piloto a 10 personal de la institucion que contaron
con cualidades equivalentes y fueron revisados por medio del «, que
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3.5.

3.6.

3.7.

tienen que ser < = 0.7 para considerarse confiables (Hernandez, et al,
2014); después de aplicar los recursos al estadistico, arroja el < =
0.979, vy el « basada en elementos estandarizados es de 0.983;
mostrando la efectividad de los instrumento que fueron enormemente
confiables para ofrecer paso a la aplicacién.
Procedimientos
El procedimiento de la indagacion partié primero buscando informacién
relevante con sustento tedrico en los articulos, tesis y libros, sobre el tema a
investigar. después, se definié el tipo, disefio, técnica e instrumento a utilizar
y su consiguiente comprobacién de fiabilidad y validacién. Posteriormente,
se recopilaron las informaciones precisas de la encuesta aplicado en el
cuestionario o formulario de Google Form, las mismas que fueron
descargados en el Excel, para su tabulacién y ser procesados de forma
estadistica e inferencial, con el programa estadistica SPSS V. 25, obteniendo
resultados, en tablas y graficos; y finalmente hacer la interpretacion de los
resultados de la investigacion para la practicidad del investigador.
Método de anélisis de datos
Se inicia con la recopilacion de la informacion del cuestionario, el cual ha
sido validado por juicios de profesionales, los datos que se obtuvieron se
representaron en tablas y figuras estadisticas que ayudaron a presentar de
forma estructurada e interpretativa para el estudio detallado, de igual forma
para el resultado inferenciales se aplico el estadistica SPSS V.25 y por medio
de la prueba de normalidad se concluyé la aplicacion del estadistico de
correlacion Rho de Spearman al instante de comprobar las premisas, estas
brindaron contestacion a las metas de la investigacion.
Aspectos éticos
El andlisis se hiz6 con el permiso reportado del Subgerente de servicios de
la entidad en el &mbito de la ética profesional, sefialo Miranda y Villasis
(2019) los que piensan que:
1. Soberania, es la decisién del individuo a la eleccion de respuesta, el
cual es aplicado por medio de la autorizacion comunicada, la persona
obtiene la informacion con un método de custodia particular.
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No maleficencia, consiste en la defensa del individuo referente a
peligros que puedan provocar, por ello se garantizar la relevancia y
pertinencia de las indagaciones cientificas, en la que es importante la
competitividad del investigador a lo largo del desarrollo de la
investigacion.

La justicia, es la igualdad e equidad en la eleccidn de los competidores,
sin discriminacion de su, religion, raza, nivel econémico y ensefianza,
con reparto equitativo.

El respeto, es respetar la decision de cada uno, poniendo en practica
principios éticos que ademas estan precisados claramente en la
Resolucion de Consejo Universitario N° 0126-2017/UCV, (UCV, 2017).
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados inferenciales: Para comprobar la normalidad de la
hipotesis:
Ho: Los datos si tienen una distribucion normal
H1: Los datos no tienen una distribucién normal
Significancia (alfa) (Margen de error) a 5%
Para los datos no paramétricos se opto el estadistico Rho Spearman que
determina los niveles de correlacion en donde si:

p es < 0.05 se rechaza la HO y se acepta la H1

p es > 0.05 se acepta la HO y se rechaza la H1

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
n> 50 n<=50

Tabla 5: Prueba normalidad paramétrica de Shapiro-Wilk para la

muestra de Gestion administrativa y Calidad de servicio.

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION ADMINISTRATIVA ,225 10 ,162 ,827 10 ,031
CALIDAD DE SERVICIO ,369 10 ,000 ,683 10 ,001

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La muestra fue de 10 personales de la institucién al que se aplicé el
estadistico de normalidad paramétrica de Shapiro-Wilk, los datos
obtenidos de la variable Gestién administrativa es de 0.827 (82.7%) de
significancia de 0.031 y de calidad de servicio es de 0.683 (68.3%) de
significancia de 0.001; de la cual se determina que los datos no tienen
distribucion normal, por lo cual se rechaza la hipétesis HO y se acepta la
HG. Para los datos no paramétricos se opto el estadistico Rho Spearman
gue determina los niveles de correlacion. En donde p es< 0.05 y se

rechaza la HO y se acepta la HG.
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Tabla 6: Prueba normalidad paramétrica de Shapiro-Wilk para la
muestra de V1D1ly V2.

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PLANIFICACION ,280 10 ,026 ,815 10 ,022
CALIDAD DE SERVICIO ,369 10 ,000 ,683 10 ,001

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La muestra fue de 10 personales de la institucion al que se aplicé el
estadistico de normalidad paramétrica de Shapiro-Wilk, los datos
obtenidos de la V1, dimensién Planificacion es de 0.815 (81.5%) de
significancia de 0.022 y calidad de servicio es de 0.683 (68.3%) de
significancia de 0.001, de la cual se determina que los datos no tienen
distribucién normal, por lo cual se rechaza la hipétesis HO y se acepta la
H1. Para los datos no paramétricos se opto el estadistico Rho Spearman
gue determina los niveles de correlacién. En donde p es< 0.05 y se

rechaza la HO y se acepta la H1.
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Tabla 7: Prueba normalidad paramétrica de Shapiro-Wilk para la

muestra de V1D2y V2.

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

ORGANIZACION 311 10 ,007

CALIDAD DE SERVICIO ,369 10 ,000

,740 10 ,003

,683 10 ,001

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién:

La muestra fue de 10 personales de la institucion al que se aplicé el

estadistico de normalidad paramétrica de Shapiro-Wilk, los datos

obtenidos de la V1, dimensién Organizacion es de 0.740 (74.0%) de
significancia de 0.003 y calidad de servicio es de 0.683 (68.3%) de

significancia de 0.001, de la cual se determina que los datos no tienen

distribucion normal, por lo cual se rechaza la hipétesis HO y se acepta la

H2. Para los datos no paramétricos se opt6 el estadistico Rho Spearman

gue determina los niveles de correlacion. En donde p es< 0.05 y se

rechaza la HO y se acepta la H2.
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Tabla 8: Prueba normalidad paramétrica de Shapiro-Wilk para la
muestra de V1D3y V2.

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
DIRECCION ,304 10 ,009 ,818 10 ,024
CALIDAD DE SERVICIO ,369 10 ,000 ,683 10 ,001

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La muestra fue de 10 personales de la institucion al que se aplicé el
estadistico de normalidad paramétrica de Shapiro-Wilk, los datos
obtenidos de la V1, dimension Direccion es de 0.818 (81.8%) de
significancia de 0.024 y calidad de servicio es de 0.683 (68.3%) de
significancia de 0.001, de la cual se determina que los datos no tienen
distribucion normal, por lo cual se rechaza la hipétesis HO y se acepta la
H3. Para los datos no paramétricos se opto el estadistico Rho Spearman
gue determina los niveles de correlacion. En donde p es< 0.05 y se
rechaza la HO y se acepta la H3.
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Tabla 9: Prueba normalidad paramétrica de Shapiro-Wil56k

Para la muestra de V1D4y V2.

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.

CONTROL ,218 10 ,196 ,844 10 ,050

CALIDAD DE SERVICIO ,369 10 ,000 ,683 10 ,001

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La muestra fue de 10 personales de la institucidon al que se aplicé el

estadistico de normalidad paramétrica de Shapiro-Wilk, los datos
obtenidos de la V1, dimensién Control es de 0.844 (84.4%) de
significancia de 0.050 y calidad de servicio es de 0.683 (68.3%) de

significancia de 0.001, de la cual se determina que los datos no tienen

distribucion normal, por lo cual se rechaza la hipétesis HO y se acepta la

H4. Para los datos no paramétricos se opto el estadistico Rho Spearman

gue determina los niveles de correlacién. En donde p es< 0.05 y se

rechaza la HO y se acepta la H4.
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4.2. Resultados descriptivos del objetivo: De la prueba de correlaciéon se
obtuvo el siguiente resultado.
OG: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de

servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022.

Prueba de Hipodtesis General
HG: Existe relacion significativa entre la gestiébn administrativa y calidad

de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022.

HO: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y
calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco
2022.

Pregunta 1: ¢ Cual es la relacion entre la gestién administrativa y calidad

de servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022?

Tabla 10: Correlaciones de Gestion administrativa con la calidad de

servicio.
V1 V2
GESTION ADMINISTRATIVA Correlacién de Pearson 1 ,962™
Sig. (bilateral) ,000
N 10 10
CALIDAD DE SERVICIO Correlacién de Pearson 962" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 10 10

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0.01 bilateral (SPSS)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacidn: Al observar la tabla 10 el resultado de la correlacion de
Pearson es de 0.962 (96.2%) entre la V1 y V2 y la significancia bilateral
es de 0.000 (Rho =0.962 y p = 0.000 < 0,05). De los datos obtenidos se
concluye gue existe una correlacion de Pearson muy alta y significativa,
por lo cual se rechaza la HO y se acepta la HG de la investigacion: Existe
relaciéon significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio

en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022.
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OE 1: Determinar la relacién entre la planificacién y calidad de servicio

en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022.

Prueba de hipodtesis especifica 1
H1: Existe relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicio

en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022;

HO: No existe relacion significativa entre la planificacion y calidad de

servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022;

Pregunta 2: ¢Cual es la relacion entre la planificacion y calidad de

servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022?

Tabla 11: Correlaciones de la Planificacion con calidad de

servicio
V1Dl V2

PLANIFICACION Correlacion de 1 ,654"

Pearson

Sig. (bilateral) ,040

N 10 10
CALIDAD DE SERVICIO Correlacién de ,654" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,040

N 10 10

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al observar la tabla 11 el resultado de la correlacion de
Pearson es de 0.654 (65.4%) entre la V1-dimension Planificacion vy
calidad de servicio; la significancia bilateral es de 0.040 (Rho = 0.654 y
p = 0.040 < 0,05) De los datos obtenidos se concluye que existe una
correlacion de Pearson alta moderada y significativa, se rechaza la HO y
se acepta la H1 de la investigacion: Existe relacion significativa entre la
planificacion y calidad de servicio en una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022.
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OE 2: Determinar la relacion entre la organizacién y calidad de servicio

en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022.

Prueba de hipodtesis especifica 2
H2: Existe relacion significativa entre la organizacion y calidad de

servicio en una instituciéon educativa Provincia Canchis Cusco 2022

HO: No existe relaciéon significativa entre la organizaciéon y calidad de

servicio en una instituciéon educativa Provincia Canchis Cusco 2022

Pregunta 3: ¢Cudl es la relacién entre la organizacion y calidad de

servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022?

Tabla 12: Correlaciones de la Organizacion con calidad de servicio

V1 D2 \/2

ORGANIZACION Correlaciéon de Pearson 1 ,994™

Sig. (bilateral) ,000

N 10 10
CALIDADDE Correlaciéon de Pearson ,994™ 1
SERVICIO

Sig. (bilateral) ,000

N 10 10

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacidn: Al observar la tabla 12 el resultado de la correlacion de
Pearson es de 0.994 (99.4%) entre la V1-dimension Organizacion y
calidad de servicio; la significancia bilateral es de 0.000 (Rho = 0.994 y
p = 0.000 < 0,05). De los datos obtenidos se concluye que existe una
correlacion de Pearson muy alta y significativa, por lo cual se rechaza la
HO y se acepta la H2 de la investigacion: Existe relacidon significativa
entre la organizacion y calidad de servicio en una institucion educativa

Provincia Canchis Cusco 2022.

32



OE 3: Determinar la relacion entre la direccion y calidad de servicio en

una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022.

Prueba de hipodtesis especifica 3
H3: Existe relacion significativa entre la direccion y calidad de servicio

en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022

HO: No existe relacion significativa entre la direccion y calidad de servicio
en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022

Pregunta 4: ¢ Cudl es la relacion entre la direccion y calidad de servicio
en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022?

Tabla 13: Correlaciones de la Direcciéon con calidad de servicio

V1 D3 V2
DIRECCION Correlacion de Pearson 1 ,931™
Sig. (bilateral) ,000
N 10 10
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson ,931™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 10 10

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Al observar la tabla 13 el resultado de la correlacion de
Pearson es de 0.931 (93.1%) entre la V1-dimension Direccion y calidad
de servicio; la significancia bilateral es de 0.000 (Rho =0.931y p =0.000
< 0,05). De los datos obtenidos se concluye que existe una correlacion
de Pearson muy alta y significativa, por lo cual se rechaza la HO y se
acepta la H3 de la investigacion: Existe relacion significativa entre la
direccion y calidad de servicio en una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022.
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OE 4: Determinar la relacion entre el control y calidad de servicio en una

institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022.

Prueba de hipotesis especifica 4
H4: Existe relacion significativa entre el control y calidad de servicio en

una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022.

HO: No existe relacién significativa entre el control y calidad de servicio
en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022.

Pregunta 5: ¢ Cual es la relacion entre el control y calidad de servicio en

una institucion educativa provincia Canchis Cusco 20227

Tabla 14: Correlaciones de la Control con calidad de

servicio
V1 D4 V2
CONTROL Correlacién de Pearson 1 911~
Sig. (bilateral) ,000
N 10 10
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson 911" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 10 10

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretaciéon: Al observar la tabla 14 el resultado de la correlacion de
Pearson es de 0.911 (91.1%) entre la V1-dimension Control y calidad de
servicio; la significancia bilateral es de 0.000 (Rho = 0.911 y p = 0.000 <
0,05). De los datos obtenidos se concluye que existe una correlacion de
Pearson muy alta y significativa, por lo cual se rechaza la HO y se acepta
la H4 de la investigacion: Existe relacion significativa entre el control y
calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco

2022.
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Tablas y gréaficos de las dimensiones de cada variable

Pregunta 6: La directora hace participar a la comunidad educativa en la

elaboracion del planeamiento estratégico institucional (PEI)

Tabla 15: Planeacion estratégica

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Casi nunca 5 50,0 50,0 50,0
A veces 3 30,0 30,0 80,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréfico 1:

Planeacion estratégica

Wedia =27
Desviacién estandar = 523
N=10

Frecuencia

15 2,0 25 30 35 40 45

Planeacion estratégica

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 15 y el gréfico 1, se visualiza que, para la pregunta, el 50%
de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA,
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES y el 20%
estuvieron de acuerdo con CASI SIEMPRE. Esto implica que la mayoria de
los colaboradores encuestados de una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022, muestra que CASI NUNCA la directora hace
participar a la comunidad educativa en la elaboracion del planeamiento

estratégico institucional (PEI).
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Pregunta 7: La direccion cuenta con la planeacion tactica anual e ir
(PAT)

Tabla 16: Planeacioén tactica

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido  Casinunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 3 30,0 30,0 60,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréafico 2

Planeacion tactica

= Media=31
Desyiacion estandar = 576

Frecuencia

1.5 20 25 3.0 3s 4.0 45

Planeacion tactica

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién:

Segun la tabla 16 y el gréfico 2, se visualiza que, para la pregunta, el 40% de
colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI SIEMPRE;
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES y el 30% estuvieron
de acuerdo con CASI NUNCA. Esto implica que la mayoria de los
colaboradores encuestados de una institucion educativa provincia Canchis
Cusco 2022, muestra que CASI SIEMPRE la direccion cuenta con la

planeacion tactica anual e institucional (PAT)
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Pregunta 8: La gestiébn cuenta con la planeacion operacional de
actividades para alcanzar metas institucionales.

Tabla 17: planeacion operacional

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Casi nunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 5 50,0 50,0 80,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréfico 3:

Planeacién operacional

Media =23
Desviacidn estandar = 738
MN=10

Frecuencia

15 20 2,5 30 35 a0 45

Planeacién operacional

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién:

Segun la tabla 17 y el gréafico 3, se visualiza que, para la pregunta, el 50%
de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA vy el 20%
estuvieron de acuerdo con CASI SIEMPRE. Esto implica que la mayoria de
los colaboradores encuestados de una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022, muestra que A VECES la gestion cuenta con la

planeacion operacional de actividades para alcanzar metas institucionales.
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Pregunta 9: La direccion cuenta con la estructura organizacional global

(organigrama) en su totalidad.

Tabla 18: organizacional global

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido  Casinunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 3 30,0 30,0 60,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Base de datos
Gréfico 4

Organizacion global

Frecuencia

15 2,0 25 3,0

Media = 3,1
Desviacién estandar = 876
N=10

35 40 45

Organizacion global

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 18 y el grafico 4, se visualiza que, para la pregunta, el 40%
de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES y
el 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto implica que la
mayoria de los colaboradores encuestados de una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI SIEMPRE la direccion

cuenta con la estructura organizacional global (organigrama) en su

totalidad.



Pregunta 10: La organizacion departamental institucional esta
integrada por comités (AMAPAFA, CONEI, CAE, etc.)
Tabla 19: organizacién departamental

Frecuencia % % vélido % acumulado
Valido A veces 3 30,0 30,0 30,0
Casi siempre 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Fuente: Base de datos
Gréafico N° 5

Organizacién departamental (Org. Funcional)

Media =37
Desviacion estandar = 483

Frecuencia

-~
25 30 35 40 45

Organizacion departamental (Org. Funcional)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 19 y el grafico 5, se visualiza que, para la pregunta, el 70%
de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES.
Esto implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI
SIEMPRE la organizacion departamental institucional esta integrada por
comités (AMAPAFA, CONEI, CAE, etc.).
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Pregunta 11: Tabla 07: El personal auxiliar y el personal de servicio
cumple con las tareas y operaciones de la organizacion.

Tabla 20: tareas y operaciones

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Nunca 3 30,0 30,0 30,0
Casi nunca 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréfico 6:

Organizacion de tareas y operacione

10 Media =17
Desviacion esténdar = 483
N=10

Frecuencia

5 1,0 15 20 25

Organizacion de tareas y operacione

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 20 y el grafico 6, se visualiza que, para la pregunta, el 70%
de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA,
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con NUNCA. Esto implica
gue la mayoria de los colaboradores encuestados de una institucion
educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI NUNCA el
personal auxiliar y el personal de servicio cumple con las tareas y

operaciones de la organizacion.
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Pregunta 12: La direccion global a cargo de la directora cumple con
sus funciones establecidas en el manual de organizacion y funciones.

Tabla 21: direccion global

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Nunca 3 30,0 30,0 30,0
Casi nunca 3 30,0 30,0 60,0
A veces 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos Anexo 4

Grafico 7

Direccién global

= Media = 21
Desviacion estandar = 876
MN=10

Frecuencia

5 10 15 2,0 25 30 35

Direccion global

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 21 y el grafico 7, se visualiza que, para la pregunta, el 40%
de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA y el 30%
estuvieron de acuerdo que NUNCA. Esto implica que la mayoria de los
colaboradores encuestados de una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022, muestra que A VECES la direccion global a cargo
de la directora cumple con sus funciones establecidas en el manual de

organizacion y funciones.
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Pregunta 13: La direccion departamental (los comités) cumplen con
las funciones estratégicas para el logro de los objetivos institucionales.

Tabla 22: La direccion departamental

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Casinunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 5 50,0 50,0 80,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Grafico 8

Direccion departamental

Media = 2,9
Desviacidn estandar = 738
N=10

Frecuencia

1.5 20 25 30 35 40 4.5

Direccion departamental

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 22 y el grafico 8, se visualiza que, para la pregunta, el 50%
de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA vy el 20%
estuvieron de acuerdo con CASI SIEMPRE. Esto implica que la mayoria
de los colaboradores encuestados de una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022, muestra que A VECES la direccion departamental
(los comités) cumplen con las funciones estratégicas para el logro de los

objetivos institucionales.
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Pregunta 14: La direccion operacional aplica el monitoreo y
acompafnamiento cumpliendo con el proceso de asesoramiento a los

docentes para la mejora de la calidad de sus préacticas pedagogicas y de

gestion.
Tabla 23: La direccion operacional
Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Casi nunca 5 50,0 50,0 50,0
A veces 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Grafico 9

Direccion operacional

8 Media = 2 5
Desyiacion estandar = 527

Frecuencia

1.5 20 25 30 5

Direccién operacional

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la tabla 23 y el grafico 9, se visualiza que, para la pregunta, el 50%
de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 50% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto
implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que A
VECES la direccién operacional aplica el monitoreo y acompafiamiento
cumpliendo con el proceso de asesoramiento a los docentes para la

mejora de la calidad de sus practicas pedagdgicas y de gestion.
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Pregunta 15: Los criterios de evaluacion estan establecidos de acuerdo
con los estandares de aprendizaje.

Tabla 24: Estandares o criterios

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Casinunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 3 30,0 30,0 60,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Grafico 10

Estandares o criterios

Rl
1Bh estEndar = 876

Frecuencia

Estandares o criterios

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la tabla 24 y el grafico 10, se visualiza que, para la pregunta, el
40% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES y
el 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto implica que la
mayoria de los colaboradores encuestados de una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI SIEMPRE los criterios
de evaluacion estan establecidos de acuerdo con los estandares de

aprendizaje.
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Pregunta 16: La observacion del desempefio busca obtener

informacion precisa sobre el logro de los aprendizajes.

Tabla 25: La observacion del desempefio

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Casi nunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 3 30,0 30,0 60,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos Anexo 4
Grafico 11

Observacién del desempefio

Media = 3,1
Desviacién estandar = &76
M=10

Frecuencia

15 2,0 25 30 35 40 45

Observacion del desempefio

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la tabla 25 y el gréafico 11, se visualiza que, para la pregunta, el
40% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES y
el 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto implica que la
mayoria de los colaboradores encuestados de una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI SIEMPRE la
observacion del desempefio busca obtener informacién precisa sobre el

logro de los aprendizajes.
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Pregunta 17: Los desempefios son descripciones precisas de lo que
hacen los estudiantes respecto a los estandares de aprendizaje que

muestra el nivel de desarrollo de una competencia determinada.

Tabla 26: Desempefio y estandar

Frecuencia % % vélido % acumulado
Valido  Casinunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 3 30,0 30,0 60,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréafico 12

Desempefio y estandar

Frecuencia

BT 2.0 EX] =0 EE] ao a5

Desemperfio y estandar

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 26 y el gréfico 12, se visualiza que, para la pregunta, el
40% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES y
el 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto implica que la
mayoria de los colaboradores encuestados de una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI SIEMPRE los
desemperiios son descripciones precisas de lo que hacen los estudiantes
respecto a los estandares de aprendizaje que muestra el nivel de

desarrollo de una competencia determinada.
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Pregunta 18: Las acciones correctivas aplicadas en la institucion
evitan situaciones no deseadas.

Tabla 27: Acciones correctivas

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Nunca 3 30,0 30,0 30,0
Casi nunca 3 30,0 30,0 60,0
A veces 2 20,0 20,0 80,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Grafico 13

Accion correctiva

+ Media = 2,3
Deswviacion estandar = 1,16
N=T0

Frecuencia

Accion correctiva

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 27 y el gréfico 13, se visualiza que, para la pregunta, el
30% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con NUNCA,
asi mismo el 30% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo
con CASI NUNCA; mientras que un 20% estuvieron de acuerdo con A
VECES y el 20% estuvieron de acuerdo con CASI SIEMPRE. Esto implica
gue la mayoria de los colaboradores encuestados de una institucion
educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI NUNCA las
acciones correctivas aplicadas en la institucion evitan situaciones no

deseadas.
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Pregunta 19: Las Instalaciones fisicas de la institucion son
adecuados, seguros y amplios.

Tabla 28: Instalaciones fisicas

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Casinunca 5 50,0 50,0 50,0
A veces 3 30,0 30,0 80,0
Casi siempre 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréfico 14t

Instalaciones fisicas

Media =27
Desviacion estandar = 523
N=10

Frecuencia

1.5 20 25 30 3.5 4.0 a5

Instalaciones fisicas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 28 y el grafico 14, se visualiza que, para la pregunta, el
50% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
NUNCA; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES y el
20% estuvieron de acuerdo con CASI SIEMPRE. Esto implica que la
mayoria de los colaboradores encuestados de una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI NUNCA las

Instalaciones fisicas de la institucion son adecuados, seguros y amplios.
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Pregunta 20: Los equipos con los que cuenta la institucion son

adecuados.
Tabla 29: Equipos
Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Casinunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréfico 15

Equipos

Media =27
Desviacion estandar = 483
N=10

Frecuencia

15 2,0 25 30 35

Equipos
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 29 y el gréfico 15, se visualiza que, para la pregunta, el
70% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto
implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que A

VECES los equipos con los que cuenta la institucién son adecuados.
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Pregunta 21: El personal que labora en la institucion es suficiente para
la atencion a los estudiantes.

Tabla 30: Personal

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Nunca 3 30,0 30,0 30,0
Casi nunca 3 30,0 30,0 60,0
A veces 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos
Gréfico 16

Personal

Media =21
Des}lrioacién estandar = 876

Frecuencia

5 10 15 2,0 25 30 35

Personal

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 30 y el grafico 16, se visualiza que, para la pregunta, el
40% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA vy el 30%
estuvieron de acuerdo con NUNCA. Esto implica que la mayoria de los
colaboradores encuestados de una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022, muestra que A VECES el personal que labora en la

institucion no es suficiente para la atencion a los estudiantes.
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Pregunta 22: Los materiales con los que cuenta la institucién son

suficientes.
Tabla 31: Materiales
Frecuencia % % valido % acumulado
Valido  Casi nunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréfico 17

Materiales de comunicacién

10 Medlia = 2,7
Desviacioh esténdar = 483
MN=10

Frecuencia

|l
15 2,0 25 3,0 35

Materiales de comunicacion

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 31 y el gréfico 17, se visualiza que, para la pregunta, el
70% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto
implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que A

VECES los materiales con los que cuenta la institucion no son suficientes.

51



Pregunta 23: La prestacion del servicio institucional es fiable para
todo padre y madre de familia.

Tabla 32: La prestacion del servicio

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido A veces 3 30,0 30,0 30,0
Casi siempre 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos Anexo 4

Gréfico 18

Prestacion del servicio fiable

e Wedia = 3.7
Desviacion estandar = 483
1]

Frecuencia

™
25 30 35 40 45

Prestacion del servicio fiable

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la tabla 32 y el grafico 18, se visualiza que, para la pregunta, el
70% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES.
Esto implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI
SIEMPRE la prestacion del servicio institucional es fiable para todo padre
y madre de familia.
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Pregunta 24: La prestacion del servicio es preciso de acuerdo con
el nivel y ciclo que atiende la institucion.

Tabla 33: La prestacion del servicio preciso

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido A veces 3 30,0 30,0 30,0
Casi siempre 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréfico 19

Prestacion del servicio preciso

Media=37
Desviacion estandar = 483
N=10

Frecuencia

—l
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Prestacién del servicio preciso

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la tabla 33 y el gréafico 19, se visualiza que, para la pregunta, el
70% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES.
Esto implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI
SIEMPRE la prestacion del servicio es preciso de acuerdo con el nivel y

ciclo que atiende la institucion.
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Pregunta 25: La disposicion del personal institucional para la
atencion de los estudiantes es oportuna.

Tabla 34: La disposicién del personal

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Casi nunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Gréfico 20

Disposicién del personal

10 Media = 2,7
Desviacish esténdar = 483
N=10

Frecuencia

15 2,0 25 30 35

Disposicion del personal

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 34 y el grafico 20, se visualiza que, para la pregunta, el
70% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto
implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una

institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que A
VECES la disposicion del personal institucional para la atencién de los

estudiantes es oportuna.
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Pregunta 26: La institucion brinda servicio rapido para los estudiantes
gue se encuentran en situacion de riesgo de desercion escolar.

Tabla 35: servicio rapido

Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Casi nunca 5 50,0 50,0 50,0
A veces 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos Anexo 4
Gréfico 21

Servicio rapido

8 I | Media =25
Desviacion estandar = 527
N=10

Frecuencia
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Servicio rapido
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 35 y el gréfico 21, se visualiza que, para la pregunta, el
50% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 50% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto
implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que A
VECES la institucién brinda servicio rapido para los estudiantes que se

encuentran en situacion de riesgo de desercion escolar.
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Pregunta 27: El personal de la institucion muestra y demuestra

conocimiento del servicio que se brinda en la instituciéon a los

usuarios.
Tabla 36: conocimiento
Frecuencia % % valido % acumulado
Valido Casi nunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 3 30,0 30,0 60,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos Anexo 4
Grafico 22

Conocimientos
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Frecuencia
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Segun la tabla 36 y el gréafico 22, se visualiza que, para la pregunta, el
40% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES y
el 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto implica que la
mayoria de los colaboradores encuestados de una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI SIEMPRE el personal
de la institucion muestra y demuestra conocimiento del servicio que se

brinda en la institucién a los usuarios.
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Pregunta 28: El personal de la instituciéon brinda atencion adecuada
y pertinente a los usuarios.
Tabla 37: Atencién

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Casinunca 3 30,0 30,0 30,0
A veces 3 30,0 30,0 60,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Grafico 23

Atencion
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Desviacion estandar = 576
N=10

Frecuencia
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 37 y el grafico 23, se visualiza que, para la pregunta, el
40% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES y
el 30% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto implica que la
mayoria de los colaboradores encuestados de una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI SIEMPRE el personal

de la institucion brinda atencion adecuada y pertinente a los usuarios.
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Pregunta 29: Las habilidades de los empleados (personal de la
institucion) son idoneos para desempefiase en el puesto que labora.

Tabla 38: Habilidades de los empleados

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido  Casi nunca 5 50,0 50,0 50,0
A veces 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos
Gréfico 24

Habilidades de los emplead
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 38 y el grafico 24, se visualiza que, para la pregunta, el
50% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con A VECES;
mientras que un 50% estuvieron de acuerdo con CASI NUNCA. Esto
implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que A
VECES las habilidades de los empleados (personal de la institucién) son

idoneos para desempenfase en el puesto que labora.
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Pregunta 30: La atencion individualizada permite la insercion al

proceso de ensefianza-aprendizaje de los estudiantes.

Tabla 39: Atencién individualizada.

Frecuencia % % vélido % acumulado
Valido A veces 3 30,0 30,0 30,0
Casi siempre 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: Base de datos

Grafico 25

Atencidn individualizada.
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Atencion individualizada.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun la tabla 39 y el gréfico 25, se visualiza que, para la pregunta, el
70% de colaboradores encuestados estuvieron de acuerdo con CASI
SIEMPRE; mientras que un 30% estuvieron de acuerdo con A VECES.
Esto implica que la mayoria de los colaboradores encuestados de una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, muestra que CASI
SIEMPRE la atencion individualizada permite la insercion al proceso de

ensefianza-aprendizaje de los estudiantes.
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DISCUSION

De acuerdo con los hallazgos de la investigacion y considerando el OG:

Objetivo general de la investigadora el cual fue:

“Determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en

una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022".

Como resultado de la observacion de la tabla 10 el resultado de la
correlacion de Pearson es de 0.962 (96.2%) entre la V1y V2 y la significancia
bilateral es de 0.000 (Rho =0.962 y p = 0.000 < 0,05). De los datos obtenidos
se concluye que existe una correlacion de Pearson muy alta y significativa,
por lo cual se rechaza la HO y se acepta la HG de la investigacidon: Existe
relacion significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio en
una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022, evidenciando
claramente la influencia de la variable gestion administrativa con todas sus
dimensiones involucradas para el logro de la calidad de servicio. De acuerdo
con el autor Costa (2018) en su investigacion tuvo como hallazgos la
correlacion positiva entre ellos es tan alta como 0.889. También se concluy6
que el 85% de los encuestados expresd un método de ensefianza que es
adecuado porgque incide en los resultados de aprendizaje de los nifios.
Proporcionar a los usuarios una mejor calidad de servicio, un mejor servicio y

una mejor infraestructura.

Al respecto, Coloma (2019) quien realiza su investigacion de gerencia y
la satisfaccion de los clientes. En su estudio selecciond la estimacion
descriptiva y transversal utilizando el método documentos de recopilacion de
informacion obtenidos del registro diario automatico del sistema de visitas y
atencion ambulatoria. La muestra estuvo compuesta por 524 clientes. Los
resultados fueron que la gestion y la calidad son los pilares conceptuales de
los proyectos que deben garantizar la existencia de los controles
administrativos armoniosos Yy coordinados para obtener objetivos

determinados en un tiempo y merece la presencia de un administrador
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competente. La habilidad de gestién pueden cambiar el tamafio de los hechos

de la administracion.

También se tiene lo dicho por Queiroz (2018) el cual expresa que el
proceso de gestion es una herramienta que permite mejorar las brechas de
desempeio en el trabajo de la empresa en general. En la actualidad, la
administracion juega un papel importante en el proceso donde todos necesitan
trabajar adecuadamente para implementarlo de manera efectiva en la
organizacion. El soporte técnico permite a los empleados realizar los tramites
administrativos por si mismos, lo que reduce la carga administrativa y aumenta

la satisfaccion del cliente — usuario.

Segun Chiavenato (2017), la gestion considera la planificar,
administracion y direccion de los medios para alcanzar objetivos de la
organizacion. En este sentido, es un método de organizacién, coordinacion y
control en el uso adecuado de los bienes autorizados para alcanzar metas
exitosos y completos. La estructuracion se puede considerar como una
jerarquia de responsables de la gestidon racional de los servicios ofrecidos,
financieros que son temporales, asi como de las actividades laborales
humanas encaminadas a la satisfaccién y el logro de la excelencia de servicios

al usuario.

Para el OE1, se tiene a la tabla 11 el resultado de la correlacion de
Pearson es de 0.654 (65.4%) entre la V1-dimensién Planificacion y calidad de
servicio; la significancia bilateral es de 0.040 (Rho =0.654 y p = 0.040 < 0,05).
De los datos obtenidos se concluye que existe una correlacion de Pearson
alta moderada y significativa, se rechaza la HO y se acepta la H1 de la
investigacion: Existe relacion significativa entre la planificacion y calidad de
servicio en una instituciéon educativa provincia Canchis Cusco 2022. De
acuerdo con Cortez (2020), la planificacion, es un proceso continuo que refleja
cambios en el entorno donde los gerentes deben determinar la direccién de la
organizaciéon y anticipar las acciones de los competidores. Deben formular
estrategias, sofiar con el futuro, establecer metas y proporcionar los medios y

recursos para alcanzar esas metas con la maxima eficiencia, eficacia y
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productividad. El objetivo es llenar las necesidades de los consumidores; no
cabe duda de que el disefio, la innovacién, la funcionalidad, la entrega a
tiempo, la calidad y la garantia son valores que valoran los clientes. Hay que

tener en cuenta varios factores a la hora de planificar.

Para el OE2, al observar la tabla 12 el resultado de la correlacion de
Pearson es de 0.994 (99.4%) entre la V1-dimension Organizacion y calidad
de servicio; la significancia bilateral es de 0.000 (Rho = 0.994 y p = 0.000 <
0,05). De los datos obtenidos se concluye que existe una correlacion de
Pearson muy alta y significativa, por lo cual se rechaza la HO y se acepta la
H2 de la investigacion: Existe relacion significativa entre la organizacion y
calidad de servicio en una institucion educativa Provincia Canchis Cusco
2022. De acuerdo con la investigacion de Escobar y Huilcapi (2017) La
organizacioén se refiere a estructuras, jerarquias, funciones y actividades, y se
refiere a como y quién realiza las tareas para lograr los objetivos. La
organizaciéon es una funcion necesaria para el logro de las metas, que
determina las facultades y la responsabilidad de cada responsable de la
respectiva actuaciéon. También se define como una funcidon de lograr los
planes y metas con la méaxima eficiencia y eficacia de acuerdo con su
jerarquia, ademas de hacerla agil, sencilla, eficiente, productiva y competitiva.
En la organizacion se debe tener en cuenta el desarrollo interno y externo de
la empresa, todos los participantes deben comprender los objetivos y
funciones de cada cargo, asignar personas con las competencias y

competencias necesarias.

Para el OE3, de la tabla 13 el resultado de la correlacion de Pearson es
de 0.931 (93.1%) entre la V1-dimension Direccion y calidad de servicio; la
significancia bilateral es de 0.000 (Rho = 0.931 y p = 0.000 < 0,05). De los
datos obtenidos se concluye que existe una correlacion de Pearson muy alta
y significativa, por lo cual se rechaza la HO y se acepta la H3 de la
investigacion: Existe relacion significativa entre la direccion y calidad de

servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022. De lo
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anterior y comparando la investigacion con otras tesis; para muchas personas,
la direccion se define como la habilidad especial de cuidar a los empleados,
utilizar sus habilidades para satisfacer sus necesidades, mantener buenas
relaciones para lograr un trabajo de alta calidad. No se pueden lograr
resultados tangibles sin implementacion, la ejecucién eficaz y eficiente
requiere un buen liderazgo para que todos los miembros de la organizacion
se comprometan con el logro de las metas establecidas. La direccion es esa
parte de la organizacion donde la autoridad del presidente se ejerce
directamente o, mas a menudo, se delega por eleccidn para reconocer con
confianza todas las reglas. La gerencia también asegura que todas las
solicitudes realizadas siempre se cumplan adecuadamente (Robbins &
Coulter, 2016). Por otro lado, Chiavenato (2014) argumenta que el ejecutivo
implementa todos los lineamientos marcados por reglamentos y asociaciones,

permitir que las personas se comporten de manera Optima en la jerarquia.

Por dltimo, para el OE4 en la tabla 14 el resultado de la correlacion de
Pearson es de 0.911 (91.1%) entre la V1-dimension Control y calidad de
servicio; la significancia bilateral es de 0.000 (Rho = 0.911 y p = 0.000 <
0,05). De los datos obtenidos se concluye que existe una correlacion de
Pearson muy alta y significativa, por lo cual se rechaza la HO y se acepta la
H4 de la investigacion: Existe relacion significativa entre el control y calidad
de servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022. De
acuerdo con el autor Coloma (2019) El control es un paso fundamental,
porque si la organizacion es correcta y la gestion es eficaz, la empresa puede
asegurarse de la eficacia de los planes creados; es decir, podras comprobar
la situacion real de la empresa y averiguaremos si es una realidad, cumplir

con los objetivos.

El control revela deficiencias en la planificacion, organizacion y gestion
y puede identificar acciones correctivas, analizar cambios e identificar
soluciones para reducir costos y ahorrar tiempo al evitar errores. El control
de concurrencia ocurre durante la fase operativa del plan de ejecucion,

incluidas las actividades de control, seguimiento y planificacion. De acuerdo
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a la V2, los datos obtenidos de esta variable concluyen que hay una
correlacion de Pearson muy alta del 96.2% entre las variables y la correlacion
es altamente significativa de 0.000 de servicio, en comparacion con la
investigacion de Torres et al (2017) quien en sus resultados nos dice que la
calidad de los servicios que brinda las instituciones publicas depende del
logro de la meta, y la gestién de la calidad en las instituciones publicas es

muy importante porque define la perspectiva del usuario.

Como resultado de la correlacion de Pearson la variable calidad de
servicio es de 0.962 (96.2%) de significancia bilateral es de 0.000 (Rho =
0.962 y p = 0.000 < 0,05). De los datos obtenidos se concluye que existe una
correlacion de Pearson muy alta y significativa, por lo cual existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio en una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022. La calidad de los
servicios publicos se ha desarrollado hacia la mejora continua, para mejorar
las condiciones de necesidad y requerimiento de los ciudadanos para que
puedan ser percibidos por los usuarios como excelentes servicios que brinda
las instituciones a la que acuden estas ya sean publicas o privadas, es
necesario evaluar el cumplimiento de todos los niveles de las
organizaciones. Es asi que también se espera que el estado aporte a brindar
rapidamente los servicios de calidad y el acceso necesario y oportuno para

lograr de manera efectiva y eficiente los objetivos de la politica educativa.

Segun Crosby (1987), los productos inferiores tienen un precio mas alto
porque carecen de calidad. Segun Crosby, la calidad se define como la
conformidad con los requisitos o el cumplimiento de las especificaciones, con
el objetivo de que la empresa tenga cero defectos. Segun Fontalvo y Vergara
(2010) “define los servicios como la creacion de Bienes Intangibles que
brindan bienestar al cliente” (p. 23), los servicios son considerados bienes

intangibles que satisfacen necesidades sociales.

En el gobierno nacional la administracion es una de las principales

dificultades Institucional para atender a los usuarios de una manera oportuna
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y apropiada. La epidemia del Covid-19 en el pais reveldé desigualdades
utilizadas. En algunos sectores, hay bastantes brechas digitales, asi que se
tiene que asumir responsabilidades para reducir las desigualdades existentes
en el estado, El progreso no es alentador para los pobladores que se adaptan
a las nuevas propiedades normales desde la mirada de la atencion y la gestion
institucional estatal (Gomez, 2021). declara que todo el PIB, el mundo ha
superado la crisis de la salud después de la pandemia, la recuperacion
siempre es desigual, y el estado mas all4 de la crisis se ve afectado por
problemas diversos que admite las nuevas tecnologias; a fin de mejorar la
gerencia y brindar una excelente atencion para los usuarios consumidores
(Cabanillas, 2021).

De la estadistica de fiabilidad aplicada en la tesis realizada, podemos
concluir que La fiabilidad es el instrumento fundamental para saber si es 0
no fiable confiable; aplicado la prueba piloto a 10 personal de la institucién
gue contaron con cualidades equivalentes y fueron revisados por medio del
o, que tienen que ser < = 0.7 para considerarse confiables (Herndndez, et
al, 2014); después de aplicar los recursos al estadistico, arroja el « = 0.979,
y el < basada en elementos estandarizados es de 0.983; mostrando la
efectividad de los instrumentos que fueron enormemente confiables para
ofrecer paso a la aplicacién. Con la aplicacion también se pudo ver el nivel
de gestion administrativa y calidad de servicio que se brinda en una
institucion de la provincia de Canchis, Cusco 2022, el cual puede aportar a
mejorar el Plan de trabajo operativo, su organizacién encaminado con un
control de monitoreo oportuno en los siguientes afios y asi alcanzar la

excelencia en el servicio que brinda la institucion.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Como conclusion se tiene que segun lo planteado por la investigadora el

objetivo general fue determinar la relacién entre la gestion administrativa y
calidad de servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco
2022. Los resultados mostraron que existe una correlacion de Pearson muy
alta del 0.962 (96.2%) entre la Gestiébn administrativa y calidad de servicio,
correlacion altamente significativa ya que el error calculado es de 0.000 entre
las variables gestion administrativa y calidad de servicio, donde se acepta la
hipdtesis de investigacion HG: “Existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022”.

. de la misma manera se paso a los resultados del objetivo especifico 1 el cual

permitié determinar la relacion entre la planificacion y calidad de servicio en
una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022; llegando a la
conclusidn que existe una correlacion de Pearson alta moderada del 0.654
(65.4%) entre la planificacion y calidad de servicio, correlacion altamente
significativa ya que el error calculado es de 0.040 entre la planificacién y
calidad de servicio, donde se acepta la hipétesis de investigacion H1: “Existe
relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicio en una

institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022,

Seguidamente del objetivo especifico 2, el cual nos permitid determinar la
relacion entre la organizacion y calidad de servicio en una institucion
educativa provincia Canchis Cusco 2022; llegando a la conclusion que existe
una correlaciéon muy alta del 0.994 ( 99.4%) entre la organizacion y calidad
de servicio, correlacion altamente significativa ya que el error calculado es
de 0.000 entre la organizacion y calidad de servicio, donde se acepta la
hipdtesis de investigacion H2: “Existe relacion significativa entre la
organizacion y calidad de servicio en una institucion educativa Provincia
Canchis Cusco 2022”.
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4. El objetivo especifico 3 del investigador permitié determinar la relacién entre
la direccion y calidad de servicio en una institucion educativa provincia
Canchis Cusco 2022, llegado al resultado de que existe una correlacion de
Pearson muy alta del 0.931 (93.1%) entre la direccion y calidad de servicio,
correlacion altamente significativa ya que el error calculado es de 0.000 entre
las variables, donde se acepta la hipétesis de investigacion H3: “Existe
relacion significativa entre la direccion y calidad de servicio en una institucion

educativa provincia Canchis Cusco 2022”.

5. Por ultimo, se tiene el cuarto objetivo especifico 4, lo que permitié determinar
la relacion entre el control y calidad de servicio en una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022. Concluyendo que existe una correlaciéon de
Pearson muy alta del 0.911 (91.1%) entre el control y calidad de servicio,
correlacion altamente significativa ya que el error calculado es de 0.000 entre
el control y calidad de servicio, donde se acepta la hipotesis de investigacion
H4: “Existe relacion significativa entre el control y calidad de servicio en una

institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022”.
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VII.

RECOMENDACIONES

En concordancia a lo analizado de los resultados de la informacién obtenida
en la investigacion se propone las siguientes recomendaciones a la directora

de una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022:

Contando con los medios tecnoldgicos y avances de la tecnologia, es
necesario promover el uso racional de los sistemas de informacion que
permitan a la administracion, procesamiento, almacenamiento y difusién de
informacion relevante para que los procesos sean de facil acceso por parte
del personal que labora en la institucion educativa para lograr una excelente

gestion.

Se recomienda que la administracién debe contar con las herramientas
para mejorar y hacerla mas eficiente, permitiendo optimizar la implementacion
de procesos para aumentar la eficiencia de los servicios que reciben los
estudiantes y docentes, reduciendo tiempos de trabajo en tramites y

asesorias.

La institucion educativa debe continuar analizando los procesos de la
excelencia para lograr la maxima calidad de los servicios, y la gestién de
procesos contribuye al logro de las metas organizacionales; alineacion con los
planes estratégicos y operativos para garantizar el cumplimiento de los

estandares de calidad y la implementacion exitosa de estos estandares.

Los fundamentos tedricos, las normas educativas relacionados con la
administracion y la calidad del servicio forman el punto de partida de la
estructura de aprendizaje, ya que forma una base sélida de conocimientos de
gestion administrativa en el campo de la educacion, ya que las empresas e
instituciones educativas demandan la calidad de sus servicios, los laboratorios
de ensayos reales requieren una gestion administrativa de calidad, con una
organizacién soélida, con un lider que direccione al logro efectivo de las metas,
el control y mantenimiento permanente y oportuno, asi como capacitacion

para mejorar la satisfaccién de los usuarios internos y externos.
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Se recomienda tener los conocimientos de los principios rectores ya que
estan relacionados con las necesidades validadas en base a criterios
docentes y alumnos usuarios, mediante la realizacion de encuestas,
formulando preguntas claras y respondiendo a las necesidades de los

usuarios para lo cual se han desarrollado lineamientos.
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ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensio | Definicion de dimensiones Indicadores METZDOLOGIA
Operacional nes Subvariables
Variahble 1: | La gestion administrativa | Eltrabajo de un gerente es Planificacion Chiavenato |, (2005) Planificar s la anficipacion de un plan o |*Flaneacion estratégica TIPO DE ESTUDIO:
Gestion implica que los eventos v 1as | interpretar &l propasito de estrategia para lograr |a vision y mision de una organizacin, |*Plansacion factics BASICO.
administrat | relaciones entre ellos son | la EMpresa, eso es planificar todas las fareas a realizar y sugerir acciones, |* ENeacion operacional
iva dinamicos, evolucionan v | Transformarlos en Luego ejecutarlos, determinando las metas v objefives que }
cambian  constanfemente. | actividades de debe cumplir la organizacion. Esto es importanie porgue en DISENO DE LA
Es decir, cada unoinfluye en | planificacion, esta etapa esta planificado, todo el proyecto. INVESTIGACION:
el otro. Las funciones de | organizacion, direccion y [organizacion Chiavenato |, (2005) La organizacion moviliza, recursos |»Orpanizacidn global No experimental-
gestion de planificacion, | comerciales. gestionar las humanos y materiales para orientar el avance del plan; |»Organizacidn departamental comelacional
organizacion, direccion y | actividades realizadas en distribucion intencional de responsabilidades para alcanzar | (Dig. Funcionsl)
control  son, por tanto, | las diferentes areas vy objetivos. » Drganizacidn de tareas y
elementos niveles de la empresa; operaciones ENFOQUE DE LA
interdependientes e | lograr tales objefives. La pirecclon Chiavenato |, (2005) La direccion llama a los empleados ala  |* Direcoion ghobal INVESTIGACION:
interactlan con una fuerte | administracion, por o accion, ajuste de funciones, mofivacion v liderazgo. Realizar  |» Dirsccion departamentsl Cuantitativo
influencia entre sl Un | tanio, significa planificar, actividades, es ayudar, motivar e intervenir ante problemas | * Direccién operacional
proceso de gestion ez mas | organizar,  Dingir vy puntuales creando una propuesta de accion. El gerente debe
que una simple repeficion o | controlar &l uso de los tener capacidad para tomar decisiones oportunas v predicar METODO DE
ciclo de acciones. forman un | recurses organizacionales con el eiemplo. antes de cada accion. ANALISIS DE
sigtema, el todo ez mayor | para lograr metas |Control Chiavenato, 1., (2005) El control es el cumplimiente del |*Estandares o criterios. INVESTIGACION:
que la suma de las partes. | establecidas de manera estudio, ejecutando tareas de acuerdo con los estandares  |» Chbservacidn del desempefio Hipotético Deductivo
Chiavenato, (2005) efectiva y eficiente. establecidos, son controles oportunos con funciones que los | *Desempefio y estandar
empleados deben realizar e intervenir para realizar correccion | *Accidn comectiva Estadistica descriptiva e
de resultados. inferencial y &l paquete
Variable 2: | La calidad del servicio es &l | Bl conceplo de |a calidad | Aepectos | Parasuraman, junfo con Zefhaml y Bemy (1985, 1988), |7 nswiconss faicas estadistico SPS3.
Calidad de | grado de cerrar brecha o | se refiere a la calidad | tanables aspectos tangibles; 1a apariencia de las instalaciones fisicas, ;Egrus'gﬂil NIVEL:
SENVICIO Fﬁer&nma que existe enire | percibida por el equipos, personal y malerisles de comunicacion deben |» Mamriales de comunizacien DESCRIPTIVA
as expectafivas o desegs consumidor v productor. proyectar |a calidad del servicio. Comelacional Ge
del cliente v la percepcion | Finalmente, se califica la usarsn  fablas  de
del cliente de especificidad | calidad percinida (alta o ey Parasuraman, junto con Zefthaml y Bemy (1985, 1938), |* Presiacion d=lsenvcio flable. | frecuencias y graficos
o particularidad, | baja). Con la superioridad e » o - » Prestacion del senvicio precise. | estadisi 5
confiabilidad, con | relativa de bienes ylo Fiabilidad: prestacion del servicio promefido de modo fiable y IFUCOS Con granco
capacidad de respuesta | servicioz a los Preciso. E?EEEE;TN "
seguridad v _ empatia, | consumidores que lo ven | Capacidad Parasuraman, junto con Zeithaml y Berry (1985, 1988), }'Diﬁpl_as_.il:iu'ln del persanal INFERENCIAL: ge
;:iﬁi'#liim:“hﬂﬂvm“{ : g?%n como una altemafiva. '::apuam G‘Iapa[::gat:e de respuesta: disposicion del personal para ayudar » Servicio rapida. usard _estadistica no
1288) a los clientes y proveerios de un servicio rapido. paraméirica, Rho de
Seguridad Parasuraman, junte con Zeithaml y Bemy (1935, 1988), |»=Conocimientos Spearman
Seguridad: conocimientos, atencion v habilidades mostradas |»Afencion
por los empleados para inspirar credibilidad v confianza. #Habilidades de los
empleados
Empatia Parasuraman, junto con Zeithaml y Bemy (198% 1983), |=Afencion individualizada.
Empatia: ponerse en el lugar del cliente mediante la atencion
individualizada.

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO 2

ESQUEMA DE MATRIZ DE CONSISTENCIA GENERAL DE LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022
AUTOR: ROSA LUZ CRUZ MAYTA

PROBLEMA ‘ OBJETIVO HIPOTESIS ‘ VARIABLE ‘ DIMENSION ‘ INDICADORES ftems | Escalay ‘ Niveles
VELIES rangos
General: General: General: Variable Planificacion » Planeacion estratégica 1-2-3 Nunc = Ordinal:
¢Cudl es la relacion entre | Determinar la relacion | Existe relacion | 1: Gestion ig:gzg;ﬁ:gz f;é';acional o Nivel bajo
la gestion administrativay | entre la gestion | significativa entre la administr Organizacion | > Organizacion global 4556 Casi Nivel medio
calidad de servicio en una | administrativa y calidad | gestién administrativa y ativa » Organizacién departamental zunca Nivel alto
institucion educativa | de servicio en una | calidad de servicio en (Org. Funcional) A
gg%"z",;c'a Canchis Cusco ';ri[\'}ilr’]i';n e%’::;a’; una institucién educativa | Chiavenato, e oogg?:éiz::;‘;” de tareas y veces
Cusco 2022 provincia Canchis Cusco (2005) _ ik _3
2022 Direccion > Direcci6n global 7-8-9 Casi
» Direccién departamental !
> Direccion operacional Z'fr:pr
Control » Estandares o criterios. 10-11- Siempre
» Observacion del desempefio 12-13 s P!
» Desempefio y estandar
» Accion correctiva
Especificos: Especificos: Especificas: B Variable Aspectos > Instalaciones fisicas 1-2-3- Nunc=  [Ordinal:
1..Cudl es la relacién |1. Determinar la relacion L Si)gr?itf(iacativa err](terlgcm;g 2: Calidad | 'a"9Ples iggféﬁ?‘; 4 1 Nivel bajo
entre la planificacion y entre la planificacion y planificacion y calidad de > Materiales de comunicacion Casi Nivel medio
calidad de servicio en calidad de servicio en de servicio _en  una servicio — _ ___ nunca Nivel alto
una institucion una institucion de sen | Fiabilidad > Prestacion del servicio fiable. 5-6 =2
educativa  provincia educativa  provincia institucion  educativa > Prestacion del servicio A
Canchis Cusco 2022? Canchis Cusco 2022. provincia Canchis preciso.
Cusco 2022. - — — veces
Parasuraman, Capacidad de [> Disposicion del personal 7-8 =3
2.¢Cual es la relacién |2. Determinar la relacion ) . junto con | respuesta > Servicio rapido. Casi
entre la organizacién y entre la organizacién | 2- EXiste relacion | Zeithaml  y Seguridad > Conocimientos 9.10- ‘
calidad de servicio en y calidad de servicio significativa entre 1a | ey (1985; > Atencion 11 siempr
una institucion en una institucién organizacion y calidad | 1988) > Habilidades de los empleados e=4
educativa  provincia educativa  provincia de servicio en una - . i Siempre
Canchis Cusco 20222 | Canchis Cusco 2022. institucion  educativa Empatia > Atencion individualizada. 12 1=s
Provincia Canchis
3.¢Cuél es la relacion |3. Determinar la relacion Cusco 2022.
entre la direccion y entre la direcciéon y . -
calidad de servicio en calidad de servicio en | 3- EXiste relacion
una institucion una institucion significativa entre  la
educativa  provincia educativa  provincia direccion y calidad de
Canchis Cusco 20227 Canchis Cusco 2022. servicio —en  una
institucion  educativa
4.:Cudl es la relacién |4. Determinar la relacién f:ﬁ)gégcé%zz Canchis
entre el control y entre el control y
calidad de servicio en calidad de servicio en . -
una institucion una institucion | 4- Existe relacion
educativa  provincia educativa  provincia significativa entre el
Canchis Cusco 20227 Canchis Cusco 2022. control 'y calidad de
servicio en una
instituciéon  educativa
provincia Canchis
Cusco 2022

METODOLOGIA
TIPO DE
ESTUDIO:
BASICO.

DISENO DE LA
INVESTIGACIO
N:

No
experimental-
correlacional

ENFOQUE DE
LA
INVESTIGACIO
N:

Cuantitativo

METODO DE
ANALISIS DE
INVESTIGACIO
N:

Hipotético
Deductivo

Estadistica
descriptiva e
inferencial y el
paquete
estadistico
SPSS.

NIVEL:
DESCRIPTIVA
Correlacional:
Se usaran tablas
de frecuencias y

gréficos
estadisticos con
gréfico de
barras.
DESCRIPTIVA
INFERENCIAL:
Se usara

estadistica  no
paramétrica,
Rho de
Spearman

POBLACION TECNICAS E
Y MUESTRA o5
POBLACION TECNIC
: A:

13 docentes

en una Encuesta
institucion

educative

Provincia

Canchis

Cusco 2022

MUESTRA: INSTRU
10 docentes MENTO:
en una Cuestion
institucion arios
educative

Provincia

Canchis

Cusco 2022

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO 3
CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

INDICACIONES: Responder cada uno de los items marcando con una "X en el casillero
gue elija, No existe respuesta correcta o incorrecta. Témese su tiempo.

DIMENSIONES / items ESCALA DE VALORES

[y

2 4

w
(9]

NO
Dimensiéon 1: Planificacion

NUNCA
CASI
NUNCA
A VECES
CASI
SIEMPRE
SIEMPRE

La directora hace participar a la comunidad educativa en la
elaboraciéon del planeamiento estratégico institucional
(PEI)
2 La direccion cuenta con la planeacion tactica anual e
institucional (PAT)
3 La gestion cuenta con la planeacion operacional de
actividades para alcanzar metas institucionales.

Dimensidon 2: Organizacion
4 | Ladireccion cuenta con la estructura organizacional
global (organigrama) en su totalidad.
5 La organizacion departamental institucional esta
integrada por comités (AMAPAFA, CONEI, CAE, etc.)
6 El personal auxiliar y el personal de servicio cumple con las
tareas y operaciones de la organizacion.

Dimensién 3: Direccion

La direccién global a cargo de la directora cumple con sus

7 funciones establecidas en el manual de organizacion y
funciones.
La direccion departamental (los comités) cumplen con las
8

funciones estratégicas para el logro de los objetivos
institucionales.
La direccion operacional aplica el monitoreo vy
9 acompafiamiento cumpliendo con el proceso de
asesoramiento a los docentes para la mejora de la calidad
de sus practicas pedagdgicas y de gestion.

Dimensién 4: Control
10 | Los criterios de evaluacion estan establecidos de acuerdo
con los estandares de aprendizaje.
11 | La observacion del desempefio busca obtener
informacién precisa sobre el logro de los aprendizajes.

Los desempefios son descripciones precisas de lo que
12 | hacen los estudiantes respecto a los estandares de
aprendizaje que muestra el nivel de desarrollo de una
competencia determinada.

13 | Las acciones correctivas aplicadas en la institucion evitan
situaciones no deseadas.

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO 4
CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

INDICACIONES: Responder cada uno de los items marcando con una “x" en el casillero
gue elija, No existe respuesta correcta o incorrecta. Témese su tiempo.

DIMENSIONES / items Sl bl v e
12 3 4 5
N ° - w
Dimension 1: Aspectos tangibles 2 s s
|2 |8| & =
12 || 2 2
2 (8] < (9] [7;)

1 | Las |Instalaciones fisicas de la institucion son
adecuados, seguros y amplios.

2 | Los equipos con los que cuenta la institucion son
adecuados.

3 | El personal que labora en la institucion es suficiente
para la atencion a los estudiantes.

4 | Los materiales con los que cuenta la institucion son
suficientes.

Dimensién 2: Fiabilidad

5 | La prestacion del servicio institucional es fiable para
todo padre y madre de familia.

La prestacion del servicio es preciso de acuerdo con el

6 nivel y ciclo que atiende la institucion.
Dimension 3: Capacidad de respuesta
7 La disposicién del personal institucional para la

atencion de los estudiantes es oportuna.

La institucién brinda servicio rapido para los estudiantes
8 | que se encuentran en situacién de riesgo de desercion
escolar.

Dimensién 4: Seguridad
El personal de la institucion muestra y demuestra
conocimiento del servicio que se brinda en la institucion
a los usuarios.
10 | El personal de la institucion brinda atencion adecuada
y pertinente a los usuarios
Las habilidades de los empleados (personal de la
institucion) son idéneos para desempefiase en el
puesto que labora.

Dimensién 5: Empatia

12 | La atencion individualizada permite la insercion al
proceso de ensefianza-aprendizaje de los estudiantes.
Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO: 5

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Sra: Directora de la I.LE. N®: 556
JEFE
Sunafil — Callao

Yo, ROSA LUZ CRUZ MAYTA, identificada con DNI: No 24718210, Cédigo de alumna No
7002755072, con domicilio en la Av. San Felipe 5/N, distrito de Sicuani, provincia Canchis,
departamento Cusco. Ante Ud. Respetuosamente me presento y expongo:

Que estando, cursando la maestria en GESTION PUBLICA, en la Universidad César
Vallejo, Filial Callao, solicito a Ud., permiso para realizar mi trabajo de Investigacién en su
institucion, mi tema es “Gestion administrativa y calidad de servicio en una institucion educativa
provincia Canchis Cusco 2022", para obtener el grado de Maestra en Gestion Publica.

Por lo expuesto: Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Callao, 5 de setiembre del 2022.

a5

Lic. Rosa Luz CRUZ MAYTA
Coédigo alumna; 7002755072




ANEXO 6

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CARTA DE PRESENTACION

Seflora Dra. ODORNA BEATRIZ PANCHE RODRIGUEZ- EVALUADOR

FPresente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICID DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de Maestria en Gestion

Piblica de la Universidad Cesar Vallejo. en la sede Callao, promocion 2022, requiero
validar los instrumentos con & cual recogers la informacion necesaria para poder
dgesarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es: Gestion administrativa y calidad de servicio en una
nstitucion educatva provincia Canchis Cusco 2022 y siendo imprescindible contar
con |la aprobacion de docenies especializados para poder aphicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recumr a usted, ante su connotada expeniencia
en temas educativos yo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos Begar contiene:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certficado de validez de contenido de los mstrumentos.

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

Atentarmeante,

e

ROSA LUZ CRUZ MAYTA
DML 24718210



ESQUEMA DE MATRIZ DE CONSISTENCIA GENERAL DE LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022

VARIABLE

AUTOR: ROSA LUZ CRUZ MAYTA

DIMEN SION

General: General: General: Variable Fanificaian » Plan ot mat
£Cu#l es la relacién entre | Deferminar ks relacion | Existe relzcicn | 1: Gestidn » Planasciin npe%nnal :: ) el bajo
la gestion administrativa y | entre | gestién | significativa  entre | | administr | Trganzasen | Organizacin gocal 55 =l hivel medio
calidad de servicio enuna | sdministrativa y calidsd | gestion administrativa y ativa » Organizacion departamental lunna Mived sho
inslilluni.u}n gduc:ati'.'a s:le . se.rlviciu:- BN UNZ | cofidad de servicio en O, FU"f_'iPM':l N
Sgégr;ma Canchis Cusco m::.'-l.-'il:.zli:n e?:l:.l:lfé;:'lz una institucisn educstive Chiavenato, * Drganl;aunn de=fareas y yeces
: 4 provincia Canchis Cusco | (2005) — DpERnaTE =
Cusco 2022 2022 Direccion # Direccion global B |
# Direccidn departamental -
» Direccidn operacional Z':Tp'
Ceonirol ¥ Estandares o criterios. 10-11- Siampre
» Dlbservacidn del desempefio 1243 | ZEMR
# Dezempefio y estandar
# Accidn comectiva
Especificos: Especificos: Especificas: . Variable As-pgmnr_s Hnst;lac_bnﬁ fisicas 1-2-% | Wunz=  [Ordinal:
1..Cudl es la relscin |1 Determinar |2 refacidn T Ei?ﬁi?mtivs e:ﬁ::aci; 2: Calidag | B9l ;Eq'"l:”:"'al 4 :: _ hiwed bsjo
Saidad Ge servcio en | oalisd e servic an |  Planficacin y caided | de > Materiaes de comuricaricn Sy i
N institucicn | una institucion de senvicio en una | servicio Fiatilidad ¥ Prestacion o=l senicio fiable. 55| = hivel afto
educativa  provincia educative  provincia insfitucicn  educativa # Prastacicn del senvicio A
Canchis Cusco 20227 | Canchis Cusco 2022 | ZOvinele - Canehis precisa. pmces
HEED s Parasursman, | Capecdad de | # Disposicon del personal | =
2 ;Cudl es la relacién |2 Determinarlarelacién |, clasian | LMo oo | respuests » Senvicio rapido. Casi
entre la organizacion ¥ entre |s organizacian | < 'm'ﬁc-.at' 'h_:uci" Zethaml  y [ Segundad » Conocimientos A .
calidad de servicio en y calidad de zervicio signimcstiva - en o .}‘ Berry  (1985; » Atencion 11 a4
uns institucian en una insttucidn grega';'::ﬁcgg YE:E' Iuﬁa 18sg) » Habifdades de los empleadas 2
; i i in \ : . —— Siempra
’ ) Provincia Canchis
3 ;Cudl es la relacion |3 Determiner |2 relacidn Cusco 2022.
enfre la direccion entre |z direccidn ¥ 3. Esicte alacis
calidad de servicic en calidad de servicio en | & BESE relacion
una institucian una institucidn significstiva entre - |z
educativa  provincia educative  provincia direccion y calidad de

Canchis Cusco 20227

4 ;Cudl es la relacidn

entre el confrol v
calidad de servicio en
una institucian
educativa provimcia

Canchis Cusco 20227

Canchis Cusco 2022,

4. Determinar |z relacidn

entre el control oy
calidad de servicio en
una institucion

educstiva  provincia
Canchis Cusco 2022,

servicio en una
institucién
provincia
Cusco 2022

educativa
Canchis

4. Existe relacion
significativa  entre el
comtrod v calidad de
servicio en una

institucién  educativa
provincia Canchis
Cusco 2022
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DESCRIPTIVA
Comelacional:
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graficos
estadizticos con
grafico de
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DESCRIPTIVA
INFERENCIAL:
Ze usara
estadistica  no
parametrica,
R de
Spearman
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educative
Provincia
Canchis
Cusco 2022
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10 docentes
en una
nstitucidn
educative
Provincia
Canchis
Cusco 2022

INSTRU
MENTO:
Cusstion
anios

Fuente: Elaboracién propia.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gestion administrativa

partes. Chiavenato, (2005)

La gestion administrativa implica que los eventos y las relaciones entre ellos son dinamicos, evolucionan y cambian
constantemente. Es decir, cada uno influye en el otro. Las funciones de gestion de planificacion, organizacion, direccion
vy control son, por tanto, elementos interdependientes e interactian con una fuerte influencia entre si. Un proceso de
gestion es mas que una simple repeticion o ciclo de acciones. forman un sistema, el todo es mayor que la suma de las

# Accion comrectiva

Dimensiones Indicadores Items | Escalay | Niveles o
valores rangos
Planificacion # Planeacion estratégica 1-2-3 | Nunca = |Ordinal:
» Planeacion tactica 1 Nivel bajo
¥ Planeacion operacional Casi Nivel medio
Organizacion # Organizacién global 456 gunca Nivel alto
# Organizacion departamental (Qrg. Funcional) A veces
# Organizacion de tareas y operaciones _ 3
Casi
siempre=
Direccion # Direccion global 7-89 |4
# Direccion departamental Siempre
# Direccion operacional =5
Control » Estandares o criterios. 10-
# Observacion del desempefio 11-
# Desempefio y estandar 12-13

Fuente: Elaboracién propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA
INDICACIONES: Responder cada uno de los items marcando con una "X~ en el casillero que elija, No existe respuesta correcta o
incorrecta. Tomese su tiempo.

N° DIMENSIONES !/ items Pertinencia®' | Relevancia? | Claridad?®
Dimensién 1: Planificacion Sl NO Sl NO | Sl NO Sugerencias
1 La directora hace participar a la comunidad educativa en la elaboracion del
planeamiento estrategico institucional (PEI) X X X
2 La direccion cuenta con la planeacion tactica anual e institucional (PAT) X X X

3 La gestion cuenta con la planeacion operacional de actividades para alcanzar metas
institucionales. X b'e X

Dimensidn 2: Organizacion
La direccion cuenta con la estructura organizacional global (organigrama) en su

4 |totalidad. x X X
La organizacion departamental institucional esta integrada por comités
5 (AMAFPAFA, CONEI, CAE, etc.) X X X
8 El personal_ augiliar y el personal de servicio cumple con las tareas y operaciones
de la organizacidn. o X o
Dimensidén 3: Direccidén
e La direccion global a cargo de la directora cumple con sus funciones establecidas
en el manual de organizacion y funciones. X X X
g La direccion departamental (los comités) cumplen con las funciones estratégicas
para el logro de los objetivos institucionales. X X X

La direccion operacional aplica el monitoreo y acompafiamiento cumpliendo con el
9 proceso de asesoramiento a los docentes para la mejora de la calidad de sus
practicas pedagdgicas y de gestidn. ® X X

Dimension 4: Control

Los criterios de evaluacion estan establecidos de acuerdo con los estandares de

10 aprendizaje. X X X
La observacion del desempefio busca obtener informacion precisa sobre el logro X

11 de los aprendizajes. X X
Los desempenfos son descripciones precisas de lo que hacen los estudiantes X

12 |respecto a los estandares de aprendizaje que muestra el nivel de desarrollo de
una competencia determinada. X X

13 | Las acciones cormrectivas aplicadas en la instituciéon evitan situaciones no deseadas. ® X X




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: PANCHE RODRIGUEZ ODONA BEATRIZ, DNI: 09586832
Especialidad del validador: Dra. En gestion publica y gobernabilidad, docente metododloga.

, Callao,16 de noviembre del 2022.
Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2: Calidad de servicio en una institucién educativa provincia Canchis Cusco 2022
La calidad del servicio es el grado de cerrar brecha o diferencia que existe entre las expectativas o deseos del cliente
y la percepcion del cliente de especificidad o particularidad, confiabilidad, con capacidad de respuesta, seguridad vy
empatia, Parasuraman, junto con Zeithaml y Berry (1985:; 1988)

Dimensiones Indicadores Items Escalay | Niveles o rangos
valores
Aspectos ~ Instalaciones fisicas 1-2-3- Nunca = (Ordinal:
tangibles ~ Equipos 4 1 Nivel bajo
~ Personal . Casi Nivel medio
~ Materiales de comunicacion _ )
—— — — nunca = Nivel alto
Fiabilidad ~ Prestacion del servicio fiable. 5-6 >
~ Prestacion del servicio preciso. A veces
Capacidad ~ Disposicién del personal 7-8 =3
de respuesta |~ Servicio rapido Casi
siempre=
4
Seguridad » Conocimientos 9-10- Siempre
» Atencion 11 =5
~ Habilidades de los empleados
Empatia: » Atencion individualizada 12

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA: CALIDAD DE SERVICIO EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA
PROVINCIA CANCHIS CUSCO 2022
INDICACIONES: Responder cada uno de los items marcando con una "x” en el casillero que elija, no existe respuesta correcta o
incorrecta. Tomese su tiempo.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?®
Dimension 1: Aspectos tangibles SI [NO |SI NO | Sl |[NO |Sugerencias

1 | Las Instalaciones fisicas de la institucion son adecuados, seguros y amplios. X X X
2 |Los equipos con los que cuenta la institucion son adecuados. X X X
3 El personal que labora en la institucion es suficiente para la atencion a los

estudiantes. X X X
4 | Los materiales con los que cuenta la institucion son suficientes. X X X

Dimension 2: Fiabilidad

5 La prestacion del servicio institucional es fiable para todo padre y madre de

familia. X X X
6 La prestacion del servicio es preciso de acuerdo con el nivel y ciclo gue atiende la

institucion. X X X

Dimension 3: Capacidad de respuesta

7 La disposicion del personal institucional para la atencion de los estudiantes es

oportuna. X X X
8 La institucion brinda servicio rapido para los estudiantes que se encuentran en

situacion de riesgo de desercion escolar. X X X

Dimension 4: Seguridad

9 El personal de la institucion muestra y demuestra conocimiento del servicio que se

brinda en la institucion a los usuarios. X X X
10 | El personal de la institucion brinda atencion adecuada y pertinente a los usuarios X X X
11 Las habilidades de los empleados (personal de la institucién) son idéneos para

desempefiase en el puesto que labora. X X X

Dimension 5: Empatia

12 La ate_nci_('m individualiz_ada permite la insercion al proceso de ensefianza-

aprendizaje de los estudiantes. X X X




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: PANCHE RODRIGUEZ ODONA BEATRIZ, DNI: 09586832
Especialidad del validador: Dra. En gestion publica y gobernabilidad, docente metoddloga.

_ Callao,16 de noviembre del 2022.
Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

*Relevaneia: El item es apropiado para representar al components o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir [a dimension
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor Dr. GONZALO RICARDO ALEGRIA VARONA-EVALUADOR

Presente

Asunio:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi salude y asi
misma, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de Masstria en Gestion

Publica de |a Universidad Cesar Vallejo, en |a sede Callao, promecion 2022, requiero
validar los instrumentos con e cual recogers la informacion necesaria para poder

desarrollar nuestra investigacion.

El ttulo de investigacion es: Gestion administrativa y calidad de servicio en una
nstitucion educativa provincia Canchis Cusco 2022 y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentes en
mencion, he consideradn conveniente recumr a usted, ante su connotada expenencia
en temas educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemas Begar contiene:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las vanables.
- Certficado de validez de contenido de los mstrumentos.

Expresandole nuestros senfimientos de respeto y consideracion me despide de usted,
no sin antes agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

—_—

ROSA LUZ CRUZ MAYTA
DHIE 24718210



ESQUEMA DE MATRIZ DE CONSISTENCIA GENERAL DE LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacion: Gestiéon administrativa y calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022

AUTOR: ROSA LUZ CRUZ MAYTA

VARIABLE

DIMENSION

ININCADORE 5

Niveles
rangos
Ordinal:

General: General: General: Variable Flanificacicn ;Emex‘:?" :;mgma
;Cusl es Ia relacidn entre | Determinar |a relacidn | Existe relacidn 1: Gestion 3 Pm:ﬂg: npegnnal ',12 ) hivel bajo
la gestion administrativa v | entre la gestion | significativa entre Ia administr [ Trganzssen [ * Organizacion giokal FWE; asl Mivel medio
calidad de servicio enuna | administrativa y calided | gestion administrativa v ativa » Organizaion departamental il.II'IDE Miwel slio
inslilluci.cn gducati'.la f:le . se.rlvici-:- en u.na calided de servicio en (Dra. F_unc_ipnali N
;Boigr;ma Canchis Gusco m;':;i';n e%l::é;:: una institucian educstiva Chigvensto, > Drganl;aunn defareas y yeces
: P provincia Canchis Cusco | {2005) — el =
Cusco 2022 3032 Dirzccion » Direccion global T80 Casi
# Diraccidn departamantal =l
# Dlireccidn operacional Z':Tpr
Ceonirol »Estandares o criterios. 10-11- Siamnre
» Dlbservackin del desempefio 1213 | 25
# Desarnpeho y estandar
 Arcidn commectiva
Especificos: Especificos: Especificas: . Variahle Aspecios ¥ In=talaciones fisicas 1-2-3- | Nunz=  |Ordinal:
1. iCudl es Ia rEIE_l:::ién 1. Determinar l2 relsfclic'un 1. Ei;lﬁ::iamﬁua EI[;!:G:;; 2: Calidad tangibles ;Eq'"PD:I 4 :2 ] Mivel baio
cre  gontuscny | ens o paniceciiny | SRS, i | de e — ol e
o institucien | ona insttucion de servicio en una | servicio Fiabilid=d  Fresiacion o2 senvidio fable. X =3 vl siio
educafiva  provincia educativa  provincia institucicn  educativa # Prestacidn del senvicio A
Canchis Cusco 20227 | Canchis Cusco2022. | Provinela - Canehis preciso. e
HsEn e Parssursman, | Capacdad de | » Dizpozicen del personal TE | =3
2 ;Cudl es la relacién (2. Determinarla refacién |, .. clncign | M oo | respuests # Senvicio rapido. Casi
enfre la organizacicén y entre la organizacién : 'm'ﬁc:af rt_:c“:i" Zeithaml ¥ [ Segundad » Conocimientos &-10- siempe
calidad de servicio en y calidad de servicio Signmestivg - en G : Barry (1935 » Atencion 11 =4
unz institucidn en una institucian E'Ega';'ez:?;;' Yeﬁa Iu:a 1888) » Habifidades de los emplesdos -
i inGi i G v I . ——— Siempra
Provincia Canchis
3 ;Cudl es la relacidn |3, Determinar |z relacidn Cusco 2022.
entre la direccidn ¥ entre la direccién y 3. Exicta alacid
calidad de servicio en calidad de servicio en - EaE . relacion
unz institucian uria institucian significstiva  entre  |a
educafiva  provincia educativa  provincia direccion y calidad de
Canchis Gusco 20227 Canchis Cusco 2022 serviclo  enm  Una
institucion  educativa
4, ;Cuwal es la relacion |4, Determinar |z rekacian pcmwmé%zz Canchis
entre el confral ¥ entre el control y usca
calidad de servicio en calidad de servicio en 4 Exicte elacid
una institucion una institucian - Baste relacion
educafiva  provincia educafiva  provincia significstive  entrz el

Canchis Cusco 20227

Canchis Cusco 2022,

contred y calidad de

servicio en una
institucién  educativa
provincis Canchis
Cusco 2022

TIPO

ESTUDIO:
BASICO.
DISERC DE LA
INVESTIGACIO
N:

No
experimantal-
correlacional
ENFOQUE DE
LA
INVESTIGACIO
N:

Cuantitativo
METODO DE
ANALISIS DE
INVESTIGACIO
N:

Hipotético
Deductivo
Estadisfica
desenptva e
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estadistico
BPSE.

MIVEL:
DESCRIPTIVA
Comelacional:
Ze usaran tablas
de frecuencias v
graficos
estadizticos con
grafico de
barras.
DESCRIPTIVA
INFEREMCIAL:
S usard
estadisfica  no
parametrica,
Rho de
Spearman

mstitucian
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Prowincia
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Cusco 2022

MUESTRA:
10 docentes
&n unz
nstitucion
educative
Provincia
Canchis
Cusco 2022

INSTRU
MENTO:
Cuestion
arins

Fuente: Elaboracién propia.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gestion administrativa

La gestion administrativa implica que los eventos y las relaciones entre ellos son dinamicos, evolucionan y cambian
constantemente. Es decir, cada uno influye en el otro. Las funciones de gestion de planificacion, organizacion, direccion
y control son, por tanto, elementos interdependientes e interactidan con una fuerte influencia entre si. Un proceso de
gestion es mas que una simple repeticion o ciclo de acciones. forman un sistema, el todo es mayor que la suma de las
partes. Chiavenato, (2005)

# Accion correctiva

Dimensiones Indicadores ltems | Escalay | Niveles o
valores rangos
Planificacion # Planeacion estratégica 1-2-3 | Nunca = |Ordinal:
» Planeacion tactica 1 Nivel bajo
¥ Planeacion operacional Casi Nivel medio
Organizacion # Organizacion global 456 ;unca Nivel alto
# Organizacion departamental (Qrg. Funcional) A veces
# Organizacion de tareas y operaciones _3
Casi
siempre=
Direccion # Direccion global 7-8-9 |4
# Direccion departamental Siempre
# Direccion operacional =5
Control » Estandares o criterios. 10-
# Observacion del desempefio 11-
# Desempefio y estandar 12-13

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINIS TRATIVA

NDICACIONES: Responder cada uno de los tems marcando con una % en el casillero gque =i§a, no existe respuesta comecta o
incomecta. Tomese su tiempo.

N

DIMEMNSIONES ! fams |Partinencia’ | Reewvancia® | Clandad®
Bl | MO Sl | MO |51 | HO Sugeranclas

La direciora hate paricipar a |3 comunidad sducativa en 3 Saboackn del

naneameno ssraegico nsfuconal [PEl) b o " "
2 |3 dreccion cuenta con la planeacion tacica anual e InsTucional (BT ¥ " "
2 | L3 geston cusRa con la pianeadion operadional de acividades para Jcanza meas
= rettucionales. x X X

Dimen=ion 2 Organizacion
La drecdion cuenia con |3 estuchuE arganizacional giobal {organigrama) en su

4 oialidad. " w w
= La organizacion departamental Irstthucional esta inegrada por comibes
= AMARAFS CIOME], CAE, eic) 3 X X
E 8 personal adlar y & persona de serdclo cumple oon 35 tEeas § operasones

e la oganizadon. X X X

Dimeanaldn 3- Dirscchon
La Direccion giobal 3 cargo de 13 drecora cumgie con 5Us funciones eslablecidas

=

&n & manual de organizacian y funciones. x x x
g |3 Direcoion departamental (los comitee) cumplen con 3s funciones estratégicas
para &l logm de los objetives insthudonales. ® % %

La direcion coeradonal apdiea & monitoreo v acompafiamisnto cumpliendo con el
NOCERD 08 AsesTEmMEo & los docentes para 3 mejra de @ calldad oe sus

=]

acticas padanpcas v de gesion. b o " "
Hrmenalon &4: Contnol
o |25 critenas oe evallachon estan eslabiednos de acLendo oon 106 estandares e
aprendzaje. x x X
i L3 obeandacion del desempelio DUSCa oblener InfonT@sion pracsa soore 2 kogro x
de o5 aprerdirajes. x X
Lo dessampelios 50N descripoionss precisas de lo gue hacan los estudianiss x

12 | mEespesio d lDs estaniGres de apendzs|e que muesira & nhaal de desamolia de
UNa compeiencla determinads.

13 | Las acpiones comectivas aplicadas en la Instucion eviian sihacdonss no dessadsas. ¥ £




Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X ) Aplicable despuds de corregir [ ] Mo aplicabls [ |

Apellidos y nombres del Jusz walldador: ALEGRIA VARONA, GONZALO RICARDD, DHI 06513752,

Espaclalidad del valldador: Dra. En gestion publica y gobsmabliidad, docsnts metodologa.

Callas 16 de noviembra del 2022,
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dmension ssperfics d= oonsrch

Wibndad S pnfende sn Floafed sipns o eruncido e =, e
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MATRIZ DE OPERACIOMALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2- Calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022
La cabdad del servicio es &l grado de cemar brecha o diferencia gue existe entre las expeciativas o deseos del cliente
y la percepcion del diente de especificidad o particularidad, confiabilidad. con capacidad de respuesta, seguridad v
empatia, Parasuraman, junto con Zeithaml y Berry (1 285; 1883)

Dimensiones Indicadores ltems Escalay | Miveles o rangos
wvalores
Aspectios # Instalaciones fisicas 1-2-2- Munca =  |[Ordinad:
tangibles = Equipos 4 " Mived bajo
F Personal Casi i i
» Materiales de comunicacion N ::i ;:de
Fiabdidad » Prestacion del servicio fiable. 5-8 2
# Prestacion del servicio preciso. Ay
Capacidad » Disposicson del personal -2 =3
de respuesta |* Servicio rapido Casi
siempre=
4
Seguridad » Conocimienios 0-10- | Seempre
b Afencion 11 =
= Habilidades de los empleados
Empatia:  Atencion individualizada 12

Fuente: Elaboracion propia
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CERTIFICADOD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL IMSTRUMENTO QUE MIDE LA: CALIDAD DE SERVICIO EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA
PROVINCLA CANCHIS CUSCOD 3022
NDICACIOMES: Responder cada uno de los items marcando con una %~ en el casillero que elf§a, no existe respuesta comecta o
incomecta. Tomese su tiempo.

- | DIMENSIONES | tems Pertinencia' | Relevancia? | Claridad®
Dimension 1: Aspectos tangibles | N |51 NO | S |NDO | Sugerencias
1 [L3s Insiaadonss Tisoss de 13 Insiiucn son 30ecuanos, seguits v amplos. € 5 €
7 |Los equUIDDS CON 106 QUE CLEnta 13 INGHECaN 500 A0ecUEI06. - x -
. |B pemona que I3DorE@ en |3 Instiudion 26 sufidente para |3 atencion a los
~ | estudlares. € B €
4 [Los maiefales con os que cusenta la Insiiudon son suflckanies. X X X
Dimanakdn 2- Flabiidad
- |3 prestadion del sendcio Irsthucional es flabke pamR iodo padre y madre de
“  |tamila. X X X
= L3 prestacion del sendlcio 26 predso de acuerso con &l nlval v dolo gque atiende |3
refiucon. X X X
CHmanalon 3 Capacidad de respussts
- |La disposicien del personal Institucional para 13 atencion o8 s estudlantes o5
oriLra. X X X
g |L3 Instiiuckin brinda sendcio rapido para los estudianies que 52 encueniran en
shuacion e resgo de Beserckin esclar. X X X
Dimesnsiin 4° Sequiridad
r | E personal de 13 Irsftudion muesira y demuesra conodmisin el sendclo gue s2
~ | mind3 en i3 Irsiiucdin 3 o6 UIsIarios. X X X
10 |8 personal de 3 Insihucion rinda alenckin adecuada v peninente 3 106 LSUEN06 X X X
11 Las Hablldades ge Ios smpleados [personal oe la Insiiudon) son ldénecs para
desempefiase an & pussin gue labora. % x %
Dimenslan 5: Empatia
gz |L@ atsncin indhMdualizada permite [a insercion al proceso e ensallanza-
Aporendzale de los esudlaniss. x X x




Opinion de aplicabliidad:  Aplicabla [ X Aplicable después de corregir [ | Mo aplicabls| |
Apellidos y nombres del jusz valldador:  ALEGRIA VARONA, GONZALO RICARDO, DNI 08513752,
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DOGUNENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CARTA DE PRESENTACION

Sefior Dr. PAUL GREGORIO PAUCAR LLANOS - EVALUADOR

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 de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, en |a sede Callao, promocion 2022, requiero
validar los instrumentos con el cual recogere la informacion necesaria para poder

desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es: Gestion administrativa y calidad de servicio en una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022 y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
Carta de presentacion.
Matriz de operacionalizacion de las variables.
Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente,

L

ROSA LUZ CRUZ MAYTA
DNI: 24718210



ESQUEMA DE MATRIZ DE CONSISTENCIA GENERAL DE LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022
AUTOR: ROSA LUZ CRUZ MAYTA

rANEos
(Crdinal:

General: General: General: Variable Flanificacion ;Eaem@qn g[l;anegma
Cusl es Ia relscidn entre | Determinar I relacion | Existe relacidn 1: Gestion » PHHE:E: Dpe;aﬁnnal :: ) Mivel bajo
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calidad dF_- servicio en una | administrativa y calidad | gestion administrativa v ativa » Organizacion degartamental iun:a REEES:]
inslil.ul::i.cm(lEI ht.aduga‘tiva Fleﬂ 5E.rlvi-:i0 :jn Ung | colidad de servicio en (g, EuncjiF'"-i'J N
SBZ";TH MEnis Lusco '”;Li:i';" 5'::;;:: una institucién educativa | Chisvenato, # Drganizacian de tareas weces
: p provincia Canchis Cusco | (2005) — bl =
Cusco 2022 2022 Diraccion » Direccion glokal ] Casi
»Direccisn departamental =51
» Dlireccidn operacional Z':TF"
Control » Estandares o criterios. 10-11- Siempre
» Clbservacian del desempefo 1213 | Zg s
» Desempena y estandar
» Accidn comectiva
Especificos: Especificos: Especificas: B Variable Aspacios *In=talaciones fisicas 1-2-3 | Munz=  |Ordinak
1.;Cudl es I relacién | 1. Determinar |2 relacidn 1. Ei;]ﬁi?caﬁvs E:;!:m:iz 2- Calidad | 'Enoibles ;Eq'"p'h;l 4 :: . Miwed bajo
Salidag e serqgo e | caiiad he servia e |  lanifioecicn y caidsd | de > Materizes de comuricacién B
e instivcicn | ona inetitucian de servicio en unz | servicio Fiailiiad ¥ Presiacion o2l senvitio fable, | = Nived altc
educativa  provincia educativa  provincia insfitucicn  educstiva » Prestacidn del senicio A
Cenchis Cusco 20227 | Canchis Cusco 2022 | Provmele - Canchis pracise. e
UEED Ses Farasuraman, | Capacdad de | ¥ Dizposicien del personal | =
2 ;Cudl es la relacidn |2 Determinar s relacin 2 Exicte ctacid pnto con | respuests * Senicio rapido. Casi
enfre |3 organizacicn y entre la organizacion : .m.ﬁm{. rh_:u:;n Zeithaml vy [ Segundad » Conccimizntos 10 siempre
calidad de servicio en y calided de servicio signmestive - en T 3 Berry  {1985; » Atencion 11 =4
una institucidan en una institucion gregars"ez:?;: YEEE' Iuﬂa 1938) » Habifdades de Ins empleados =
i inGi ; G v I —— Siempre
’ ) Provincia Canchis
3. iCual es la relacion |3. Determinar |z relacidn Cusco 2022
enfre la direccion ¥ entre |z direccién v 3 .
calidad de servicio en calidad de servicioen | & E_’“E',te . refacion
una institucidn una institucian significstiva  entrz  Ia
educsfiva  provincia educativa  provincia direccion y calidsd de
Canchis Cusco 20227 Canchis Cusco 2022 servicla &n  una
institucion  educstive
4. ;Cual es la relacion |4, Determinar |z relacién pcmwncés..gzz Canchis
enfre el confrol ¥ entre el control v usca
calidad de servicio en calidad de servicio en - .
4. Existe relacion

una institucion
educativa provincia
Canchis Cusgo 20227

una institucion
educativa  provincia
Canchis Cusco 2022,

significativa  enfre el
contrel ¥ calided de
servicio en una
institucién  educativa
provincia Canchis
Cusco 2022

TIFO

ESTUDIO:
BASICO.
DISERD DE LA
INVESTIGACIO
N:

No
experimental-
carrelacional
ENFOGQUE DE
LA
INVESTIGACIO
N:

Cusntitativo
METODO DE
ANALISIS DE
INVESTIGACIO
N:

Hipatético
Deductivo
Estadistica
descriptve &
mferencial y el
paqueiz
estadistico
PSR

NIVEL:
DESCRIFTIVA
Comrelacional:
Se uzaran tablas
de frecuencias v
graficos
estadizticos con
grafico de
barras.
DESCRIPTIVA
INFEREMCIAL:
Za usara
sstadisfics  no
parametrica,
Rha de
Spearman

institucidn
=ducative
Provincia
Canchis
Cusco 2022

MUESTRA:
10 docentes
Ell una
institucidn
=ducative
Provincia
Canchis
Cuseco 2022

INSTRU
MENTO:
Cusstion
arios

Fuente: Elaboracion propia.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gestion administrativa

La gestion administrativa implica que los eventos y las relaciones entre ellos son dinamicos, evolucionan y cambian
constantemente. Es decir, cada uno influye en el otro. Las funciones de gestion de planificacion, organizacion, direccion
y control son, por tanto, elementos interdependientes e interactidan con una fuerte influencia entre si. Un proceso de
gestion es mas que una simple repeticion o ciclo de acciones. forman un sistema, el todo es mayor que la suma de las
partes. Chiavenato, (2005)

> Accion correctiva

Dimensiones Indicadores tems | Escalay | Niveles o
valores rangos
Planificacion # Planeacion estrategica 1-2-3 | Nunca = |Ordinal:
» Planeacion tactica 1 Nivel bajo
¥ Planeacion operacional Casi Nivel medio
Organizacion # Organizacion global 456 ;unca Nivel alto
» Organizacion departamental (Qrg. Funcional) A veces
# Organizacion de tareas y operaciones _3
Casi
siempre=
Direccion # Direccion global 7-8-9 |4
# Direccion departamental Siempre
# Direccion operacional =5
Control » Estandares o criterios. 10-
# Observacion del desempefio 11-
# Desemperfio y estandar 12-13

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA
INDICACIONES: Responder cada uno de los items marcando con una "x” en el casillero que elija, no existe respuesta correcta o
incorrecta. Toémese su tiempo.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®' | Relevancia? | Claridad?®
Dimension 1: Planificacion Sl NO Sl NO |[SI NO Sugerencias
1 La directora hace participar a la comunidad educativa en la elaboracion del
planeamiento estratégico institucional (PEI) X X X
2 La direccion cuenta con la planeacion tactica anual e institucional (PAT) X X X
La gestion cuenta con la planeacion operacional de actividades para alcanzar metas
institucionales. X X X
Dimension 2: Organizacion
a La direccion cuenta con la estructura organizacional global (organigrama) en su
totalidad. X X X
La organizacion departamental institucional esta integrada por comités
5 (AMAPAFA, CONEI, CAE, etc.) X X X
6 El personal_au:n_:iliar y el personal de servicio cumple con las tareas y operaciones
de la organizacion. X X X
Dimension 3: Direccion
7 La Direccion global a cargo de la directora cumple con sus funciones establecidas
en el manual de organizacion y funciones. X X X
a La Direccion departamental (los comités) cumplen con las funciones estrategicas
para el logro de los objetivos institucionales. X X X

La direccion operacional aplica el monitoreo y acompafamiento cumpliendo con el
9 proceso de asesoramiento a los docentes para la mejora de la calidad de sus
practicas pedagogicas y de gestion. X X X

Dimensién 4: Control

10 Los criterios de evaluacion estan establecidos de acuerdo con los estandares de

aprendizaje. X X X
La observacion del desempefio busca obtener informacion precisa sobre el logro X

1 de los aprendizajes. X X
Los desempeiios son descripciones precisas de lo que hacen los estudiantes X

12 | respecto a los estandares de aprendizaje que muestra el nivel de desarrollo de
una competencia determinada. X X

13 | Las acciones correctivas aplicadas en la institucidon evitan situaciones no deseadas. X X X




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

Apellidos y nombres del juez validador: PAUCAR LLANOS, PAUL GREGORIO, DNI 25691179.

Especialidad del validador: Dra. En gestion publica y gobernabilidad, docente metodéloga.

Callao,16 de noviembre del 2022.

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir la dimensidn

Dr. PAUL GREGORIO PAUCAR LLANOS



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

empatia, Parasuraman, junto con Zeithaml y Berry (1985; 1988)

Variable 2: Calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022
La calidad del servicio es el grado de cerrar brecha o diferencia que existe entre las expectativas o deseos del cliente
y la percepcion del cliente de especificidad o particularidad, confiabilidad, con capacidad de respuesta, seguridad vy

Dimensiones Indicadores items Escalay | Niveles o rangos
valores
Aspectos » Instalaciones fisicas 1-2-3- Nunca = |Ordinal:
tangibles ~ Equipos 4 1 Nivel bajo
~ Personal o Casi Nivel medio
~ Materiales de comunicacién _ .
— — —— nunca = Nivel alto
Fiabilidad ~ Prestacion del servicio fiable. 5-8 2
» Prestacion del servicio preciso.
A veces
Capacidad » Disposicion del personal 7-8 =3
de respuesta # Servicio rapldo Casi
siempre=
4
Seguridad » Conocimientos 9-10- Siempre
» Atencion 11 =5
~ Habilidades de los empleados
Empatia: » Atencidn individualizada 12

Fuente: Elaboracidn propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA: CALIDAD DE SERVICIO EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA
PROVINCIA CANCHIS CUSCO 2022
INDICACIONES: Responder cada uno de los items marcando con una "X~ en el casillero que elija, no existe respuesta correcta o
incorrecta. Témese su tiempo.

N DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?
Dimension 1: Aspectos tangibles SI |NO |SI NO | Sl |[NO |Sugerencias
1 | Las Instalaciones fisicas de la institucion son adecuados, seguros y amplios. ¥ X X
2 |Los equipos con los que cuenta la institucion son adecuados. X X X
5 El personal que labora en la institucion es suficiente para la atencidén a los
estudiantes. X X X
4 | Los materiales con los que cuenta la institucidn son suficientes. X X X
Dimension 2: Fiabilidad
5 La prestacion del servicio institucional es fiable para todo padre y madre de
familia. X X X
6 La prestacion del servicio es preciso de acuerdo con el nivel y ciclo que atiende |a
institucién. X X X

Dimensidn 3: Capacidad de respuesta

7 La disposicion del personal institucional para la atencién de los estudiantes es

oportuna. X X X
8 La institucion brinda servicio rapido para los estudiantes que se encuentran en

situacion de riesgo de desercion escolar. X X X

Dimensidn 4: Seguridad

9 El personal de la institucidn muestra y demuestra conocimiento del servicio que se

brinda en la institucion a los usuarios. X X X
10 | El personal de la institucion brinda atencién adecuada y pertinente a los usuarios X X X
1 Las Habilidades de los empleados (personal de la institucidn) son idéneos para

desempefiase en el puesto que labora. X X X

Dimensidn 5: Empatia

12 La atencién individualizada permite la insercion al proceso de ensefianza-

aprendizaje de los estudiantes. X X X




Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: PAUCAR LLANOS, PAUL GREGORIOQ, DNI 25691179.

Especialidad del validador: Dra. En gestién publica y gobernabilidad, docente metoddloga.

. Callao,16 de noviembre del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del consfructo
Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensidn

Dr. PAUL GREGORIO PAUCAR LLANOS



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CARTA DE PRESENTACION

Sefior Dr. OSWALDO DANIEL CASAZOLA CRUZ - EVALUADOR
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIQ DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Callao, promocién 2022, requiero
validar los instrumentos con el cual recogere la informacion necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es: Gestion administrativa y calidad de servicio en una
institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022 y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente,

s

ROSA LUZ CRUZ MAYTA
DNI: 24718210



ESQUEMA DE MATRIZ DE CONSISTENCIA GENERAL DE LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022

AUTOR: ROSA LUZ CRUZ MAYTA
DIMENSION

VARIAELE

INDNICADDRE S

TANQos
Crdinal:

General: General: General: Variable Flanificacion :EEE“‘F’" g‘f‘ﬂﬂﬂ
£ Cudl &5 Ia relacion entre | Determiner |2 relacion | Existe relacién | 1: Gestién » pmzﬂﬁﬂ npe%nnal :C ) vl bajo
la gestion adminisirativa y | entre Iz gestion | significativa  entre  la administr Trganizecin | * Diganizacion gidal 55 = Nivel media
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inslil.ucilun i.aducati'.'a QE ] 5E.rlvic:i-: en u.na calidsd de servicio en [Cig. Funcjpnalj A
;B‘E‘;’;ma Canchiz Cusco mrsol'l.liilr{;lizn E'{j:":ﬁ'é;_:: uns institucian educstiva Chiavenato, * Drgani_zau'nn detarezsy VeCes
: P provincia Canchis Cusco (20048) . Dperaciones =
Cusco 2022 2022 Direccion # Direccion glokal L2
» Direccifn departamental -
# Diraccion operacional Z':Tpr
Conirol ¥ Estandares o citerios. 10-11- Siempre
» Observacion del desempsfio 1243 | ZETF
# Desermpeno y estandar
* Accion comectiva
Especificos: Especificos: Especificas: B Variable Aspectos * Instalaciones fisicas 1-2-% | Nunc=  |Ordinal:
1. iCudl es la relacion |1 Determinar la relacian 1. Ei:lﬁit;cativa e;i!:u{;; 2: Calidad tangibles ;Eq'"m';l 4 :: ) Mived bajo
i i0 i i h : S5 N asi
Saliac 46 samice sh | Saiiad Ot sergo s | planiicecn y coidsd | d& > ateriaes de comuricasicn v i
na institucion | una incttucion | 0% servico en una | servicio | Fiabiided ¥ Presiacion 0 senvicio fable. | 58 | =2 el st
educativa  provincia educativa  provincia insfitucicn  educativa  Prestaciin del senvicio A
Canchis Cusco 20227 | Canchis Cusco2022. | frovineie - Canchis preciso. ymes
’ Parasuraman, | Capacidad de |» Diqusliduiln_del personal 74 =3
2. iCudl es la relacion |2 Determinar I relacian 9 Evicte alacid junta con | respuesta » Senvicio rapido. Casi
entre la organizacidn v entre |z organizacién | < 'm'ﬁmt' 't_:u{;" Zethaml ¥ [ Segundad w Cancaimientos B0 | e
celidad de servicio en y calidad de senvcio signmoativa - &n - 3 Berry (1935 * Afencion 11 o
uns institucian en  una institucidn grega';g:?;g YEISE' Iuﬁa 1888) # Hahifidades de Ins empleados =
; ingi ; inci ) - — Siempre
Sinhis Cusco 30237 | CanchisGusco20z | mstiusién  ecucstive Emeatz | Alensicn ndivduaizasa 7=
’ ) Provincia Canchis
3. :Cudl es la relacidn |3. Determinar la rebacidn Cusco 2022.
entre |z direccidn y entre |z direccién y 3. Existe alac
celidad de servicio en calidad de servicip en | & SR relacion
una institucian una institucién significativa  entre  la
educstiva  provinois | educafive  provingia direccion y calidad de
Canchis Cusco 20227 Canchis Cusca 2022, servicla — en - una
institucion  educativa
4 ;Cudl es la relacion |4. Determinar |z relacian PCFDWI'IGIEElIDzz Canchis
entre el confrol  y entre el control ¥ Lsco
calidad de servicio en calidad de servicio en 4 Ewicte el
una institucidn una institugign | 7 5SRO relacion
educativa provincia educative  provincia significativa enire el

Canchis Cusco 20227

Canchis Cusco 2022.

controd v calidad de

servicio en una
institucion  educativa
provincia Canchis
Cusco 2022

TIFD

ESTUDIO:
BASICO.
DISERD DE LA
INVESTIGACID
N:

No
experimental-
correlacional
ENFOQUE DE
LA
INVESTIGACID
N:

Cusntitativo
METODO DE
AMALISIS DE
INVESTIGACID
N:

Hipotético
Deductivo
Estadistica
dezoriptiva &
inferencial y el
pagusts
estadistico
BP3S5.

NIVEL:
DESCRIPTIVA
Comelacional:
Se uszaran tablas
de frecuencias v
graficos
estadisticos con
grafico de
barras.
DESCRIPTIVA
INFERENCIAL:
Ze usara
estadisica no
parametrica,
Rha de
Spearman

nstitucidn
educative
Frovincia
Canchis
Cusco 2022

MUESTRA:
10 docentes
&n una
nstitucidn
educative
Frovincia
Canchis
Cusco 2022

INSTRU
MENTO:
Cusstion
Ll

Fuente: Elaboracion propia.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 1: Gestion administrativa

partes. Chiavenato, (2005)

La gestion administrativa implica que los eventos y las relaciones entre ellos son dinamicos, evolucionan y cambian
constantemente. Es decir, cada uno influye en el otro. Las funciones de gestion de planificacion, organizacion, direccion
y control son, por tanto, elementos interdependientes e interactiian con una fuerte influencia entre si. Un proceso de
gestion es mas que una simple repeticion o ciclo de acciones. forman un sistema, el todo es mayor que la suma de las

> Accion correctiva

Dimensiones Indicadores ltems | Escalay | Niveles o
valores rangos
Planificacién # Planeacion estratégica 1-2-3 | Nunca = |Ordinal:
#» Planeacion tactica 1 Nivel bajo
¥ Planeacion operacional Casi Nivel medio
Organizacion # Organizacion global 4.56 gunca Nivel alto
# Organizacion departamental (Qrg. Funcional) A veces
# Organizacion de tareas y operaciones _3
Casi
siempre=
Direccidn # Direccion global 7-39 |4
# Direccidon departamental Siempre
# Direccion operacional =5
Control #» Estandares o criterios. 10-
# Observacion del desempeno 11-
# Desempefio y estandar 12-13

Fuente: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA
INDICACIONES: Responder cada uno de los items marcando con una "x” en el casillero que elija, no existe respuesta correcta o
incorrecta. TOmese su tiempo.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'’ | Relevancia? | Claridad?®
Dimensioén 1: Planificacién Sl NO Sl NO [SI NO Sugerencias
1 La directora hace participar a la comunidad educativa en la elaboracion del
planeamiento estratégico institucional (PEI) X X X
2 | La direccién cuenta con la planeacion tactica anual e institucional (PAT) X X X
La gestion cuenta con la planeaciéon operacional de actividades para alcanzar metas
institucionales. X X be
Dimension 2: Organizacion
La direccion cuenta con la estructura organizacional global (organigrama) en su
4 |totalidad. X X X
La organizacion departamental institucional esta integrada por comités
5 (AMAPAFA, CONEI, CAE, etc.) X X X
6 El personal_au:ngiliar y el personal de servicio cumple con las tareas y operaciones
de la organizacion. X X b
Dimensidn 3: Direccidn
La Direccion global a cargo de la directora cumple con sus funciones establecidas
’ en el manual de organizacion y funciones. X X be
8 La Direccion departamental (los comités) cumplen con las funciones estratégicas
para el logro de los objetivos institucionales. X X X

La direccion operacional aplica el monitoreo y acompafiamiento cumpliendo con el
9 | proceso de asesoramiento a los docentes para la mejora de la calidad de sus
practicas pedagodgicas y de gestion. X X X

Dimension 4: Control

10 Los criterios de evaluacion estan establecidos de acuerdo con los estandares de

aprendizaje. X X X
La observacion del desempefio busca obtener informacién precisa sobre el logro X

" de los aprendizajes. X X
Los desempefios son descripciones precisas de lo que hacen los estudiantes X

12 |respecto a los estandares de aprendizaje que muestra el nivel de desarrollo de
una competencia determinada. X X

13 | Las acciones correctivas aplicadas en la institucion evitan situaciones no deseadas. X X X




Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: CASAZOLA CRUZ, OSWALDO DANIEL; DNI 40081695.

Especialidad del validador: Dra. En gestion publica y gobernabilidad, docente metoddloga.
Callao,16 de noviembre del 2022.

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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

Dr. OSWALDO DANIEL CASAZOLA CRUZ



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable 2: Calidad de servicio en una institucion educativa provincia Canchis Cusco 2022
La calidad del servicio es el grado de cerrar brecha o diferencia que existe entre las expectativas o deseos del cliente

y la percepcidon del cliente de especificidad o particularidad, confiabilidad, con capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, Parasuraman, junto con Zeithaml y Berry (1985; 1988)

Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles o rangos
valores
Aspectos # Instalaciones fisicas 1-2-3- MNunca = |Ordinal:
tangibles ~ Equipos 4 1 Nivel bajo
~ Personal . Casi Nivel medio
» Materiales de comunicacién _ .
—— — — nunca= Nivel alto
Fiabilidad » Prestacion del servicio fiable. 5-8 2
» Prestacion del servicio preciso.
A veces
Capacidad » Disposicion del personal 7-8 =3
de respuesta » Servicio rapldo Casi
siempre=
4
Seguridad » Conocimientos 9-10- Siempre
~ Atencién 11 =5

» Habilidades de los empleados

Empatia: » Atencidn individualizada 12

Fuente: Elaboracidén propia.
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UNIVERSIDAD
CHSAR VALLEMD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA: CALIDAD DE SERVICIO EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA
PROVINCIA CANCHIS CUSCO 2022
INDICACIONES: Responder cada uno de los items marcando con una "X~ en el casillero que elija, no existe respuesta correcta o
incorrecta. TOmese su tiempo.

N® DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?
Dimension 1: Aspectos tangibles Sl |NO |sI NQO | 81 [NO |Sugerencias
1 | Las Instalaciones fisicas de la institucion son adecuados, seguros y amplios. X X X
2 | Los equipos con los que cuenta la institucion son adecuados. X X X
5 El personal que labora en la institucién es suficiente para la atencion a los
estudiantes. X X X
4 | Los materiales con los que cuenta la institucion son suficientes. X X X
Dimension 2: Fiabilidad
5 La prestacion del servicio institucional es fiable para todo padre y madre de
familia. X X X
6 La prestacion del servicio es preciso de acuerdo con el nivel y ciclo que atiende la
institucion. X X X

Dimension 3: Capacidad de respuesta

7 La disposicion del personal institucional para la atencion de los estudiantes es

oportuna. X X X
8 La institucion brinda servicio rapido para los estudiantes que se encuentran en

situacion de riesgo de desercion escolar. X X X

Dimension 4: Seguridad

9 El personal de la institucion muestra y demuestra conocimiento del servicio que se

brinda en la institucion a los usuarios. X X X
10 | El personal de la institucién brinda atencién adecuada y pertinente a los usuarios X X X
1 Las Habilidades de los empleados (personal de la institucion) son idoneos para

desempefiase en el puesto que labora. X X X

Dimension 5: Empatia

12 La atencion individualizada permite la insercion al proceso de ensefianza-

aprendizaje de los estudiantes. X X X




Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: CASAZOLA CRUZ, OSWALDO DANIEL; DNI 40081695.

Especialidad del validador: Dra. En gestion pablica y gobernabilidad, docente metododloga.

Callac,16 de noviembre del 2022

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Dr. OSWALDO DANIEL CASAZOLA CRUZ



ANEXO 7

CUADRO PARA TRABAJAR CON DATA PARA 5PSS

1

NUNCA _ 4

Varibale 1. GESTION ADMINISTRATIVA

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

D3.

a D2. CAPACIDA D5.
Nu D1. D2. D1. ASPECTOS FIABILIDA D DE EMP S U M A
me PLANIFICACION | ORGANIZACION D3. DIRECCION D4, CONTROL TANGIBLES D RESPLUESTA D4. SEGURIDAD ATiA
P5.
sl P5. P&. Pre
de Orga | Orga P10 sta
pe P1. nizac | niza - P11 | P12, cic | P6. P7. P11
Pla | P2. | P3. ion cion P9. | Est | Obs | Des P4, n Prest | Dis Habil
SO | ea | Pla | Plan | pa. depa [de |[P7.|PB. | Dire|and|erva|em | P13 | PL Mater | del | acic | posi | P8. idade | P12.
na | cié | nea | eaci | Orga | rtam | tare | Dir | Direc | ccio | are | cidn | pefl | Acci | Inst jigles | ser | ndel | cign | Ser sde | Aten VA
s [N cid | on | niza | ental | asy | ecc | cidn | n so |del |oy |on alaci p3. | de vici | servi | del | wici | Po. P10. | los cién
estr [ n ope | cién | (Qrz, | oper | idn | depa | ope | crit | des | estd | corr | ones| P2. | Pe | comu | o cic | per | O Cono | Ate | empl | indivi RIA
até | tact | raci | glob | Funci | acio | glo | rtam | raci | erio | emp | nda | ectiv | fisic | Equ | rso | nicaci | fiab | preci | son | rapi | cimie | ncio | eado | duali BLE Vi vl vl (vl
gica [ ica | onal | al onal) | nes | bal | ental | onal | s efic | r a as ipos [ nal | dn le |so al do [ntos | n 5 zada. |1 D1 (D2 | D3 | D4
1|3(3|2]| 3 4 2|12 3 3133 3 2 3|32 3 4| 4 | 3| 3 3 3 3 4 (361 38| 8| 9|8 (11
21 24| 4)| 4 4 2 |13 3 244 4| 4 4 | 3|3 3 4| 4 | 32| 4 4 2 4 (44| 40 |10|10| & (16
3|/3|3| 2 3 4 2 (2] 3 3|/ 33| 3 2 3132 3 4| 4 3| 3 3 3 3 4 36| 38| 8|9 8|11
4 |1 2|12 3| 2 3 1|11 2 2| 22| 2 1 2121 2 3| 3|2| 2 2 2 p 3 (25| 26| 7| 6|57
514(4| 3| 4 4 23| 4 3/4(4 4| 3 21 3|3 3 4| 4 | 33| 4 4 3 4 (42| 40 | 7 |10|10(15
6| 2|23 2 3 1|1 2 2 22| 2 1 221 2 3| 3|2| 2 2 2 2 3 (25| 26| 7|6 |5]|7
72|44 4 4 2 (3| 3 2| 44| 4| 4 4|1 3|3 3 4| 4 3| 2 4 4 2 4 (44| 40 (10|10 8 |16
8| 3|3| 2] 3 4 2|12 3 3133 3 2 3|32 3 4| 4 | 3|3 3 3 3 4 (361 38| 8| 9|8 (11
912|123 2 3 1|1 2 2| 22| 2 1 21 2|1 2 3| 3 |2|2 2 2 2 3 (25| 26| 7| 6|57
10( 4| 4| 3| 4 4 23| 4 3/4(4)4)| 3 2| 3|3 3 4| 4 | 33| 4 4 3 4 (42| 40 |11|10|10(15




