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RESUMEN

El objetivo principal de este estudio es determinar la conexion entre la gestion
educativa y la calidad de los servicios en el personal de la institucion educativa
Republica de Venezuela, esto mediante métodos cuantitativos, es un estudio
transversal correlacional béasico, principalmente descriptivo, con un disefio no
experimental que incluy6 a 60 empleados de la institucion educativa Republica de
Venezuela.

Los instrumentos que fueron las encuestas se utilizaron como método de
recopilacion de datos. Se utilizaron herramientas para el estudio de la variable
gestion educativa mediante la escala de Likert y calidad de servicio, este es
analizado utilizando el alfa de Cronbach. En conclusion, se demostro la existencia
de una conexion positiva, significativa (p-valor = 0.000) y fuerte (rho = 0.718) entre
la gestion educativa y la calidad de servicio en la institucion educativa Republica de
Venezuela del Callao en el afio el afio 2023.

Palabras clave: gestiéon educativa, calidad de servicio, institucion educativa,

trabajadores



Abstract

The main objective of this study is to determine the connection between
educational management and the quality of services in the staff of the
educational institution Republica de Venezuela, this through quantitative
methods, it is a basic correlational cross-sectional study, mainly descriptive,
with a non-specific design. experimental study that included 60 employees
of the educational institution Republica de Venezuela.

The instruments that were the surveys were used as a method of data
collection. Tools were used for the study of the educational management
variable through the Likert scale and quality of service, this is analyzed
using Cronbach's alpha. In conclusion, the existence of a positive, significant
(p-value = 0.000) and strong (rho = 0.718) connection between educational
management and the quality of service in the educational institution Republica

de Venezuela del Callao in the year was demonstrated. 2023.

Keywords: educational management, quality of service, educational
institution, workers



INTRODUCCION

Mundialmente se han introducido cambios administrativos para fortalecer la
gestion y los servicios de calidad, durante cambios que crean nuevas
propuestas, por ejemplo, se puede mencionar que la gestion educativa mostro
una fuerte tendencia a partir de los afios 70, segun el Instituto de Ciencias
HEGEL (2020). En América Latina y el Caribe, la lucha por elevar los niveles
de vida ha llegado a un punto de inflexion. Nuestras iniciativas de politica fiscal
y publica deben ser mas especificas a la luz de la complejidad del mundo

actual si queremos avanzar hacia la igualdad de género.

La politica partidaria y el ambiente mediatico en las naciones
latinoamericanas estan agravando la pérdida de gobernabilidad econdmica;
deben tomarse en consideracion alternativas sociales, climaticas, energéticas
y alimentarias sistémicas y no ciclicas. La naturaleza de la rama ejecutiva de
la politica gubernamental contrasta fuertemente con el deseo de establecer

una base tedrica y cientifica para ella (Dowbor, 2009).

Segun el INDH, no existen suficientes andlisis de impacto de las
inversiones educativas en libros de texto y recursos para el aprendizaje en
linea en Chile. Por otro lado, la pandemia logro suspender el Sistema de
Medicion de la Calidad de la Educacion (SIMCE), que permite la comparacion
de resultados, lo que imposibilita el uso de pruebas estandarizadas. Solo
medidas indirectas como el diagndstico integrador del aprendizaje (DIA) no
pueden determinar la situacién del estado ni guiar las decisiones de politica
publica. El valor de las politicas publicas, sin embargo, es un tema de
renovada discusion en Chile, el rol del Estado en general y la trascendencia
del funcionamiento del sector publico (administracion estatal) y de las
instituciones que puedan llevar a cabo y decidir sobre asuntos de interés
publico. Informe anual INDH (2022).

En los dltimos diez afios, solo un pufiado de naciones latinoamericanas

ha experimentado un crecimiento econdmico satisfactorio, que ha ido
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acompafado de una disminucion de pobreza como desigualdad, estos
resultados alentadores, sin embargo, no han detenido la persistencia de la
desigualdad de ingresos econémicos. La disminucion de la heterogeneidad
productiva entre las naciones tampoco mostr6 mejoras apreciables, pero es
claro que las actividades de desarrollo global estan cambiando e impactando
tanto en nuestra nacién como en las naciones sudamericanas. Todo esto esta
asociado a mayores diferencias de productividad internas y externas, que a

su vez reflejan la distancia tecnoldgica con los competidores globales.

Actualmente estos cambios son importantes en el &mbito de la gestion
donde se generd un par de actividades desintegrados que son actividades
administrativas y actividades de planificacién, respecto a calidad en educacion
también fue pasando por problemas como consecuencia ya que aun no se
definia en su totalidad funciones ni responsabilidades en cada area. La
administracion y gestibn educativa, conlleva a la organizacién con
instrucciones para posteriormente manipular informacion de manera asertiva
y eficaz. Dicha instruccion evoluciona teniendo como objetivo facilitar el
servicio de calidad, calidad en educacion y gestion para superar la

competitividad y que este sea accesible.

Siguiendo esta linea, se evidencia Calidad de Servicio a nivel
institucional ya que la comunidad educativa lo expresa al salir de la atencién.
Cullen Internacional (proveedor de inteligencia regulatoria), hizo un analisis en
América Latina y de acuerdo a ello se evidencia que muchos paises estan
actualizando o ya actualizaron control sobre servicio de calidad y calidad sobre
la experiencia. En ambos casos se orientan a la flexibilizacién de los objetivos
como también de los indicadores, todo con el fin de aumentar la atencion de
calidad como apertura para el acceso a los servicios.

La evolucion de la gestion facilito a la comunidad en cada decision y
planteamientos metodoldgicos también en proyectos de inversion. Esta
evolucion se desarroll6 en América Latina teniendo como resultados de esta
evolucion a fines del ciclo XX y actualmente las politicas educativas tienen

actividades descentralizadas que conlleva al mejoramiento de la gestion en
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proyectos de inversidn por supuesto con caracteristicas por reforzar ya que

los resultados no son del todo positivos.

Segun Defensoria del pueblo, las entidades publicas en el Peru, en su
mayoria, ofrecen servicios que no satisfacen las necesidades o0 no superan
la expectativa de la comunidad educativa ya sea por la lentitud, organizacion,
coordinacion, planificacién, porque demoran en respondercuando se requiere

atencion por parte de dicha comunidad.

En este contexto, Callao evidencia evolucion administrativa el ambito
social mediante actividades administrativas en las atenciones con calidad de
servicio en los centros educativos por medio de actividades que favorezcan
a la poblacion chalaca sobre todo a la poblacion estudiantil, este estapasando

por un proceso de cambio.

Por otro lado, existen entidades en el Callao como a nivel nacional que
no administran con disciplina y vocacion la administraciébn por ende las
capacitaciones y actualizaciones a pesar de ser constantes en el personal no
obtienen un resultado favorable reflejandose en la pésima gestion y también
en la escasa calidad de servicio de dicha entidad. Este resultado desfavorable
sucede muchas veces por descuido y desinterés de quien o quienes

encabezan una institucion a pesar de tener las herramientas pertinentes.

La Defensoria del Pueblo, menciona mediante un informe derivandolo a
la oficina educativa DREC por ejemplo se evidencian en dicho informe la
persistencia de las deficiencias a pesar de iniciado las clases. Esta institucion
visitd los colegios evidenciando diferentes situaciones de riesgo para los
estudiantes que recibiran clases presenciales. Dichas observaciones fueron
gue presentan problemas graves siendo los mas resaltantes e importantes la
infraestructura por la antigledad como también deterioro en las redes de agua
y desague por ultimo baja calidad de servicio de internet, dicho esto se dio las
recomendaciones pertinentes en su momento para posteriores visitas.
(Defensoria del pueblo, 2022).



Cabe resalta, en el Callao actualmente existen proyectos de inversion
designados para infraestructura, educacion y seguridad, dichos presupuestos
son asignados segun las necesidades. Se menciona como ejemplo al Comité
Administrativo de Fondo Educativo (CAFED) que esquien desarrolla
actividades de gestion educativa con presupuesto determinado por ejemplo
se menciona a la actividad “DESARROLLO INTEGRAL DEL ESTUDIANTE
CALLAO ARTE Y CULTURA”, beneficiando a 100 colegios y teniendo como
objetivo primordial es fortalecer el integral desarrollo de los estudiantes del
Callao. (pag. GoRe 2021).

En el Callao existen diferentes actividades para el desarrollo de una
Gestion educativa, todas estas actividades contextualizadas a la realidad.
Durante el retorno a clases por ejemplo de desarrollaron actividades de
gestion por el bienestar de las estudiantes, el diario Gestion (2022) anuncia
que en el colegio General Prado se esta desarrollando las clases presenciales
en un 100% de asistentes de la comunidad educativa, la autoridad regional
durantesu visita al colegio evidencio el normal desenvolvimiento de las clases
presenciales.

En esta linea, cabe mencionar que esta gestion esta en pleno y constante
actualizacion conllevando en muchos casos a la insatisfaccion de las personas

gue estan vinculadas al colegio y esperan en otros casos su prontaatencion.

La investigacion titulada Calidad de servicio y como es percibido por el
cliente de Villanova 2 Callao 2022, su conclusién evidencia conexion de
significancia entre las variables de estudio, ya que los clientes consideranque
sentirse bien atendidos conlleva a una estabilidad emocional y seguridad en

el area de convivencia.

En este afo 2023, el Gobierno Regional del Callao (GoRe 2023)
implementonueva estrategias respecto a las nuevas gestiones educativas en
las escuelas de Educacion Basica Regular (EBR) mediante la Resolucion
Regional N°000106 Callao 30/03/2023. se expone mediante los lineamientos
de Politicas publicas.

En concreto, estos lineamientos, que hacen referencia al liderazgo
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educativo como calidad de servicio, se encuentran referidos en el Lineamiento
3. La definicion del lineamiento 6, que llama a potenciar el proceso de
modernizacién de la administracion estatal para satisfacer eficazmente las
necesidades del publico en general al tiempo que aboga por estandares de
servicio mas altos y las oportunidades para que los jovenes y los nifios
contindien su educacioén teniendo en cuenta su fragilidad y densidad cultural,
y generando consensos para el desarrollo democrético. En este sentido, el
lineamiento 10 habla de mejorar la evaluacion del desempefio de la agencia
dentro de los parametros de la gestion por resultados, utilizando técnicas

tecnoldgicas e indicadores.

Desde una perspectiva publica, el aporte de esta investigacion consiste
principalmente en la aplicacion de una buena gestion educativa, que los
lideres educativos deben poner en practica para elevar el calibre de sus
servicios hacia la comunidad educativa. Un nuevo enfoque del liderazgo,
en este sentido se basa en aportes de investigacion, teorias, conclusiones y
recomendaciones, y como resultado, todas repercuten en los estudiantes e

incluso en la sociedad, ademas de ayudar a mejorar la calidad de los servicios.

Las investigaciones son un medio para proporcionar contenido teérico,
herramientas de investigacion, suministros que abordan de manera préactica
o parcial los problemas en el contexto de la educacion. Ademas, la
informacion, los hallazgos y la contribucion metodolégica de este estudio

promoviendo estudios relacionados.

Los colegios deben de aceptar que hay debilidades siendo uno de ellos
el desconocimiento de los modelos de calidad educativa y esto conlleva a una
baja calidad de nivel educativo en los estudiantes, también otro punto es
deficiencia en la calidad de servicio pues este también es base para la

comunicacién entre escuela y comunidad educativa.

Las insuficiencias en la gestion pedagodgica del colegio incluyendo
liderazgo educativo y la gestion de servicio de calidad educativa, existen actos

de indisciplina, apoyo de los pedagogos a la ensefanza siendo estos no
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siempre aceptado por los estudiantes, bajo nivel de éxito de los estudiantes y
baja participacion de la escuela en sociedad. Se desconoce qué tan efectivo
es liderar la educacién y qué calidad servicios que el colegio da. Daga
Melendez, H. O. (2021)

El colegio Republica de Venezuela actualmente brinda servicios de
educacion primaria y secundaria, pero recientemente se hapresentado una
deficiente comunicacion en la gestion educativa y una lenta atencion
administrativa, lo que ha hecho que los usuarios se sientan incomodos e
insatisfechos. Este comunicado est4 tomado de los usuarios indicando que le
han prestado atencion a una solicitud después de un largo dia.

Se ve falta de monitoreo en algunas situaciones de aprendizaje, en el
caso de las actividades administrativas tampoco se evidencia seguimiento a
pesar que dichas actividades fueron planteadas en un documento y estos
fueron incumplidas. Cuando la comunidad educativa solicita un inmueble o un
presupuesto, no reciben respuesta inmediata a pesar que estas solicitudes se
hacen con anticipacion para su evaluacién, aprobacion y asignacion, todo lo
cual toma tiempo y no siempre se lleva a cabo. Hay una improvisacién
constante.

Esta investigacion nace de las deficiencias evidenciadas en distintas
areas de una entidad, se evidenciaron problemas que aquejan el progreso de
dicha institucion, estos son por ejemplo, existen actividades culturales y
educativas ineficaces en la gestion educativa que conllevan a la lectura y
comprension de tareas como de textos, resultando bajo en los puntajes de
pruebas ECE. Siguiendo con el tema, los estudiantes dejan de asistir a clases
por distintos motivos y frente esto no hay estrategias evidenciadas por parte
de la institucién, hay pocas expectativas de los aprendizajes de los estudiantes
por ello surge la pregunta: "Si el estudiante no esta interesado, ¢entonces
qué?", ignorancia que lleva a algunos a creer que un estudiante es incapaz de

aprender.

La gestion directiva es base de todo ya que es clave; se basa

tedricamente teniendo como obijetivo identificar cientificamente las relaciones
6



gue existen entre las estructuras problematicas para ayudar a fundamentar las
generalizaciones empiricas; metodologicamente, el estudio es importante
porque se ajusta al método cientifico. La gobernanza descentralizada puede
ser la culpable del fracaso de las iniciativas educativas y de las menores

oportunidades para la movilidad social de los estudiantes.

Este estudio tiene un significado social porque ayudara a los educadores
y trabajadores de la institucion porgque elevara el nivel de instruccion que se
brinda en las instalaciones educativas puesto que la gestién educativa esta
pasando por determinados pasos teniendo como resultado insatisfaccion en
muchos casos como también es ineficiente en la calidad de servicio ya que
este Ultimo conlleva a la atencion inmediata y asertiva por parte de la

institucion.

Dado que la gestion educativa es la clave para una mejor gobernanza y
también es ventajosa para la educacion de calidad, este estudio pretende
aportar varios beneficios al sistema educativo, que ayude a aclarar y definir.
Los hallazgos de este estudio pueden conducir a nuevas recomendaciones
para la mejora y satisfaccion de la comunidad docente escolar,
independientemente de la relacion entre la calidad de los servicios educativos
y la gestion. Para terminar, las practicas docentes estan desfasadas, y
también se menciona la gran incertidumbre del trabajo docente, teniendo en
cuenta la realidad compleja antes mencionada y en muchos casos incompati
bles con el nivel de remuneracién obtenido a cambio y en otros casos, optando
por buscar nuevos horizontes de trabajo. no estan preparados para trabajar

en un entorno desfavorable.

Frente a esta problematica nos preguntamos ¢Qué relacidén existe
entre gestion educativa y calidad de servicio en los trabajadores de la
institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023?, Ante este
problema, podemos obtener subproblemas 1) ¢Qué relacidon existe entre
gestion institucional y los elementos tangibles?, ¢Qué relacion existe entre
gestion institucional y la confiabilidad?, ¢Qué relacion existe entre gestion
institucional y la capacidad de respuesta?, ¢Qué relacion existe entre gestion

institucional y la seguridad?, ¢ Qué relacion existe entre gestion institucional y
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la empatia?, 2) ¢Qué relacidbn existe entre gestion pedagogica y los
elementos tangibles?, ¢Qué relacion existe gestion pedagogica y la
confiabilidad?, ¢ Qué relacidn existe entre gestién pedagdgica y la capacidad
de respuesta?, ¢Qué relacion existe entre gestion pedagodgica y la
seguridad?, ¢ Qué relacion existe entre gestion pedagodgica y la empatia?, 3)
¢ Qué relacidn existe entre gestidbn administrativa y los elementos tangibles?,
¢, Qué relacion existe gestion administrativa y la confiabilidad?, ¢ Qué relacién
existe entre gestion administrativa y la capacidad de respuesta?, ¢Qué
relacion existe entre gestion administrativa y la seguridad?, ¢Qué relacion
existe entre gestion administrativa y la empatia? y 4) ¢Qué relacién existe
entre gestibn comunitaria y los elementos tangibles?, ¢Qué relacion existe
gestion comunitaria y la confiabilidad?, ¢Qué relacion existe entre gestion
comunitaria y la capacidad de respuesta?, ¢Qué relacidn existe entre gestion
comunitaria y la seguridad?, ¢ Qué relacion existe entre gestion comunitaria y

la empatia?

Teniendo en cuenta el problema, el presente trabajo busca precisar la
relacion entre gestion educativa con calidad de servicio en los trabajadores
de la institucibn educativa Republica de Venezuela, Callao 2023 para
posteriormente aportar con alternativas de mejora. En este contexto se

plantea los siguientes objetivos especificos:

Precisar la relacion entre gestion institucional con calidad de servicio en los
trabajadores de la instituciébn educativa Republica de Venezuela, Callao
2023,

Precisar la relacion entre gestién pedagogica con calidad de servicio en los
trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023.
Precisar la relacion entre gestion administrativa con calidad de servicio en los
trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023.
Precisar la relacion entre gestion comunitaria con calidad de servicio en los

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023.

Existen una hipétesis principal frente al problema, este afirma la
existencia de la relacion entre gestion educativa y calidad de servicio en los

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023.
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Se plantean las siguientes hipotesis especificas como parte de la
investigacion:

Existe relacidn entre gestion institucional con calidad de servicio en los
trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023,
también tenemos como hip6tesis que existe relacion entre gestion pedagogica
con calidad de servicio en los trabajadores de la institucion educativa
Republica de Venezuela, Callao 2023, otra hipotesis es que existe relacion
entre gestion administrativa con calidad de servicio en los trabajadores de la
institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023, por ultimo la
hipotesis que se plantea es que existe relacién entre gestion comunitaria con
calidad de servicio en los trabajadores de la institucion educativa Republica

de Venezuela, Callao 2023.



MARCO TEORICO

Los antecedentes revisados fueron seleccionados por sus fundamentaciones
metodoldgicos y tipos de investigacion, estos autores se caracterizan por su

investigacion profunda, sustentada y evidenciadas.

En este contexto en el &mbito internacional podemos mencionar a
(Ganga, Alarcon , & Pedraja , 2019), publico el articulo que lleva de titulacién
utilizando el modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio: en el caso
del juzgado de Garantia en el pais exactamente en la ciudad de Puerto
Montt, obteniendo resultados de las dimensiones: confiabilidad, empatia,
seguridad, aspectos concretos siendo estos la mas elevada y percibida con
mejor calidad por las personas. El resultado arrojado indica la percepcion
satisfactoria por parte del consumidor respecto a un servicio de calidad no es
alto; concluyendo que el aumento del interés respecto a la calidad es
resaltante, este es estrategia que asegura éxitos y viabilidades en las

organizaciones.

Gamas (2020) en su tesis titulada Fortalecimiento de las competencias
directivas para la Gestion educativa en los centros escolares, se enfoco en
una investigacion mixta combinando la metodologia cualitativa como
cuantitativa, la poblacion es de la escuela secundaria general transferida
Rafael Martinez de Escobar conformada por la comunidad educativa ubicada
en la comunidad Pomoca- México, Se empled una herramienta de encuesta
con 24 preguntas estilo escala de Likert. Se concluye que el 85% considera
que las clases inician puntualmente, el 22.92% considera que no se inicia

puntualmente.

En esta linea Carvajal-Zambrano & Cavagnaro-Murillo (2020), en su
investigacion titulada El liderazgo Transformacional en la Gestion Educativa
en la Unidad Educativa Republica de Francia de Guayaqui 2020, Explorar las
relaciones entre variables es el objetivo principal, con enfoque mixto, de
método tedrico aplicados, la medicion es de método empirico, conforman la
muestra censal los directivos y docentes (50), técnica encuesta con escala

tipo Likert teniendo sus consecuencias examinadas de manera descriptiva
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aplicativa con enfoque cuantitativo y cualitativo, estos resultados aportaron a
la sistematizacion de las conclusiones como también recomendaciones como

las propuestas.

Siguiendo con las investigaciones tenemos a Liscano, Molina y Nuifiez
(2021) en su investigacion titulada Strategic planning and quality of service
for students at the universidad regional autonoma de los andes, Ecuador. Su
objetivo es investigar las relaciones entre las variables, cuantitativo es el
enfoque, correlacional no experimental transversal, de tipo probabilistico, la
obtencion de informacion se realiz6 mediante Sofware estadistico SPPS. La
utilizacion es de lar de Pearson a un nivel de significacion de 0,005. La validez
del instrumento demostré que de 0.852 para el primer instrumento y 0.883

para el segundo; concluyendo que si existe entre las variables.

Siguiendo en esta linea en el &mbito internacional el articulo realizado y
plasmado en una revista por Monzon, llla-Sihuincha, Ruiz, y Candia, (2022).
En el trabajo de investigacion titulado Neuromanagement y responsabilidad
social: Factores clave en la gestion educativa universitaria. Este articulo trata
sobre la responsabilidad social y del analisis del neuromanagent, los
indicadores desempefio o clave del éxito en los jefes de practica como también
en profesores de la ULIMA, Peru; es no experimental,causal es su correlacion
como también de enfoque cuantitativo; se aplicé la encuesta como técnica
concluyendo que las emociones sociales y la preocupacion ambiental dan
contenidos explicativos sobre temas neuromanagent y existiendo enlace de
las destrezas emocionales psicolégicas con el ejercicio de trabajo entorno a la

gerencia educativa se hizo un estudio superior.

Torreblanca (2022) en su tesis doctoral titulada: Cambios en la cultura
de seguridad del paciente por la mejora en procesos de calidad de servicios.
Se investigd mediante la metodologia mixta no experimental, en el Hospital
Survey on Patient Safety Culture se aplicé el instrumento, a una poblacion
determinada como son los empleados en contacto directo con los pacientes.
La fase cualitativa, de analisis de los pasos para cambio, el desarrollo de la
investigacion fue mediante grupos, planteamiento de preguntas y supervision

documental. Al comparar las respuestas se obtuvo resultados cuantitativos
11



mostrando una variacion resaltante en la cultura de seguridad del paciente y
este cambio fue positivo en todas las dimensiones del instrumento. Algunos
resultados oscilan entre el 20% y hasta un 50% segun departamento. La
diferencia entre los departamentos que accedieron a la certificacion 1SO

9001:2015 y los que no lo hicieron se profundizo.

En este contexto, se revisaron antecedentes nacionales y estos fueron

seleccionados segun la linea de investigacion, son los siguientes:

Aro (2019) con su trabajo de investigacion titulado EI CONEI y su
influencia en la gestién educativa de la I.LE. N° 50499 Justo Barrionuevo
Alvarez del distrito de Oropesa — Cusco 2019. Esta investigacidén descriptiva
—explicativo, de nivel correlacional, la poblacion consiste en los integrantes
educativos del colegio y su muestreo comprende cincuenta participantes del
colegio, se extraen datos informativos empleando software estadistico SPSS
y MINITAB. Concluye gue si existe relacidn muy alta entre la gestién educativa
y el CONEI, esto se evidencio por los resultados: 0.919, 0.775, 0.845 y 0.880

respectivamente.

En esta linea Trigoso (2020) titula a su investigacion “Gestion educativa
y calidad de servicio en la institucion educativa Angel Custodio Garcia
Ramirez, Tarapoto 2020” donde se quiere investigar sobre el enlace que
tienen las variables calidad de servicio con gestion educativa, tipo descriptivo
paralelismo, no experimental de disefio descriptivo, teniendo como muestra
38 docentes. Después de recoger informacion del instrumento a base de
cuestionario concluyendo que existe un enlace de gestion educativa con
calidad de servicio, esto como consecuencia indica que mejor gestion

educativa conlleva a mejor calidad de servicio también sucede al revés.

En esta linea citamos a Gonzales et (2020) en su investigacion
concluyoque un 69% de los colegios evaluados son reconocidas y el 54% de
certificados se resolveran después afectando a 5854 estudiantes siendo este
un promedio de 13% como consecuente existe la preocupacion de 403

catedraticos investigadores equivalente a un 8%.
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Del mismo modo Miranda (2021) investigo “La ejecucion presupuestal y
la calidad de gasto publico en Emilima s.a. 2021”, su objetivo consiste en
investigar si hay relacion entre las variables. Es no experimental de método
basica, cuantitativa, correlacional, la encuesta es la técnica aplicada siendo
las preguntas son tipo LIKERT, arrojando los siguientes resultados: respecto
a la ejecucion presupuestal un 64% lo considera regularmente, eficiente un
34% y deficiente un 2%. La variable calidad de gasto publico considera que
es regular un 62%, el 33% manifiesta que es bueno y el 5% deficiente. Como
conclusion evidencia de manera clara la influencia entre ambas variables

resultando positivo en la posicion de asociacion (p= 0,000 y RS =0,719).

En este contexto Paisig (2021) en su investigacion Contrataciones de
bienes y servicios y la ejecucion presupuestal en el proyecto especial Jaén
San Ignacio Bagua. Saber el grado de conexion entre las variables es el
objetivo, siendo este de tipo basica, no experimental, correlacional, enfoque
cuantitativo. Aplicando una encuesta tipo LIKERT aplicado a través de Google.
Se concluye que hay conexion entre ejecucion presupuestal con
contrataciones de bienes y servicios con una correlacion 0,692y con un nivel

de significancia 0,05.

Del mismo modo Rodriguez (2021) en su investigacion que lleva el
nombre de “Calidad de servicio en el marketing educativo de una institucién
educativa publica Yanatile, Cusco, 2021”. Investigar sobre la influencia entre
las variables es el objetivo, basicos es el tipo de investigacion, tiene métodos
descriptivos, correlacionales, cuantitativos y no experimentales. Se aplico la
encuesta que es el instrumento, es te tiene una confianza de Alfa de
Cronbach. Teniendo la conclusion afirmativa referente a la existencia de
influencia entre ambas variables de estudio siendo el valor de significancia
Sig.=0,000 (< a 0,05) y de Chi-cuadrado=49,650. Ambas variables de la
institucion educativa publica Yanatile, Cusco tienen una fuerte correlacion

entre si.

También Rosas (2021) investigo sobre Gestion educativa y calidad

educativaen el colegio N° 1237 Ate, 2021, Una presentacion de sus hallazgos
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que establecen la conexion entre el liderazgo educativo y la excelencia
académica, tipo basico, relaciones descriptivas, enfoques cuantitativos para
disefios no experimentales. El instrumento es encuesta, 55 docentes
conforman la muestra utilizando el Alfa de Cronbach. Como conclusion es
evidente la relacion entre las variables arrojando un resultado de 0,867
mostrandose para la segunda variable un 0,842. La estadistica de Spearman
refleja esto (sig. bilateral = 0,000 < 0. 000; significativa y Rho = 0,587**)

Moderada.

Por otro lado, Meléndez (2022) en su investigacion titulada Gestion de la
cadena de suministros y calidad de servicio de una distribuidora de productos
farmacéuticos, Trujillo, 2022. Su objetivo es investigar la conexién entre
calidad de servicio con gestion de suministros, no es experimental, el tipo de
aplicacion es relativamente descriptivo, la encuesta es la técnica utilizada
validada con Alfa de Cronbach =0.75 interpretdndola de excelente
confiabilidad, la calidad del servicio se evalu6 mediante la herramienta de
Ventura (2021) y se encontré que la significacion es p=0,01 y el coeficiente
de correlacion Rho=0,719 confirmando la conexion que tiene ambas variables

de investigacion.

La investigacion de Ramos (2022) para su tesis de maestria, Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio de una Institucion Educativa Publica del
Callao, 2022, Su objetivo es comprender cémo las variables en la
investigacion se relacionan entre si, estuvieron 105 padres de alumnos de
nivel secundario del quinto afio, s6lo 95 de ellos fueron incluidos en lamuestra,
es no experimental, cuantitativo, basico y descriptivo en un sentido amplio. Se
concluye que un Rho de Spearman de 643 y un valor de p de 0,000 0,05.
Concluyendo que hay una correlacion significativa entre ambas variables.
Encontrandose que las dimensiones de ambas variables se correlacionan
de la misma manera, el 54% de los encuestados estuvo de acuerdo en que

la calidad del servicio es buena.

La investigacion que lleva como titulo “Gestion educativa y desempeiio
laboral de los directores de instituciones educativas de la provincia de

Aymaraes, 2022” de Soria N, Soria T, Ancco y Vera (2022), es descriptivo
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teniendo como objetivo en su revista, determinar el impacto del liderazgo
educativo en el trabajo de los directores de escuelas de la provincia de
Aymarais mediante un disefio cuantitativo y analisis descriptivo correlacional
fue el objetivo de la investigacion. Concluyendo que se obtuvo como resultado
de la creencia de los directores ya que el 34,7 por ciento, el 46,7 por ciento y
el 18,7 por ciento estuvieron representados por los niveles bajo, medio y alto,

respectivamente.

En 2022, Quiroz publico “Calidad de servicio y percepcion de satisfaccion
del cliente en departamentos Villanova 2 en Callao”. El objetivo es demostrar
como, en esta industria, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
estan correlacionadas. La satisfaccion del cliente y la calidad del servicio estan
estrechamente relacionadas, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman

es 0. 803, afirmando que existe una conexion esencial entre los dos.

Dichos fundamentos sobre la investigaciéon fueron tomados en
consideracion por los autores quienes definen las dimensiones de las
variables. Los fundamentos sobre los que se construye la investigacion fueron
tomadosen consideracion por los autores quienes definen las dimensiones
de las variables, Taylor (1875) formula ahorrar materiales y suma eficiencia
en el trabajo; el tiempo transcurrido, las actividades en la empresa, dejando
delado la salud integral y los estimulos. Concluy6 en su investigacién que solo
seria una actividad que agrega valor al éxito general de las personas y las
empresas, ignorando la salud fisica y los incentivos de los trabajadores.
Algunos autores han rechazado la practica de llamar a la ciencia principios
de base psicoldgica. La teoria de Taylor sigue siendo relevante para algunas
empresas, cuya propuesta es la aplicacion del método cientifico a la gestion

y Como campo de estudio, el progreso.

En la presente investigacion se trabajé dos variables, estas son
fundamentales para el desarrollo en las instituciones, se menciona a
diferentes investigadores con resultados contextualizados, la variable gestion
educativa esta alineada con las operaciones de diferentes factores de la vida

cotidiana en los colegios. MINEDU (2017), a partir de esta definicion también
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se deduce que calidad de servicio es segun Parasuraman (1985) existe un
grado de diferencia y una percepcion del cliente y sus deseos, las dimensiones
de este pueden afectar elcomportamiento posterior de la clientela.

La teoria epistemologica de la gestion educativa anima a reflexionar,
analizar y conocer el proceso de creacibn de un conocimiento, este
conocimiento se acerca directamente a los procesos constructivos que se
integran en elsaber, la explicacion, interpretacion y su comprension.
Siguiendo en esta linea, la epistemologia conduce a la reflexion sobre el
recorrido de la educacion moderna y su previa evolucion.

Las reflexiones epistemologicas parten de los antecedentes historicos
conceptuales, que han aportado a la organizacion de los sistemas educativos
y en este caso a la construccion institucional de la Fundaciéon Universitaria
Juan N Corpas (FUJNC), desde la Escuela de Educacion y Ciencias Sociales
(ESECS), pensados desde las apuestas investigativas en los programas de

grado y posgrado involucrando a docentes y estudiantes

En esta linea, también se define Gestién Educativa como un grupo de
actividades que permiten decidir y realizar posteriores acciones educativas
acompafado de monitoreo y un diagndstico pertinente de las mismas, esta

gestion esta relacionadas con la Gestion administrativas. Botero (2009).

También podemos citar a Bricefio (2020) define que es un grupo de
accionesde calidad alta que forma un fenédmeno a la gestién educativa y estos
eventos estan concatenados y son importantes en el cambio politico social
como también cultural. Estos se evidencian politicamente en el estado que
funciona como un gobierno democratico, un sistema de cooperacion social y

territorial.

La gestion educativa, segun el autor, brinda una vision general de cémo
se organiza una institucion, también contempla hilos de planificacion
institucional que se desarrollan de diversas formas para lograr resultados
satisfactorios de alta calidad, donde se pueden considerar la gestion

pedagogica y curricular, los procedimientos sistematicos y la gestion
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administrativa educativa base; promover la busqueda de soluciones
innovadoras y progresivas que son constantemente dificiles de gestionar. A
su vez incluye la accion gubernamental a nivel federal como un paso de
transicion entre la planificacion y el establecimiento de metas precisas y
alcanzables (Marconi, 2016). Las dimensiones consideradas son gestion

institucional, gestion educativa, gestién administrativa y gestion comunitaria.

En este sentido, la gestidn institucional se basa en el liderazgo
institucional, este puede ayudar a identificar y promover el punto débil, que es
la falta de educacién, asi como contar con la ayuda de agentes
autoorganizadores paraejercer la maxima influencia en el funcionamiento

regular de las instituciones educativas como también la sociedad educativa.

En cuanto a la gestion pedagdgica, existe reconocimiento desde una
perspectiva educativa, promueve la formacion de conexiones entre los

representantes del saber social.

Por otro lado la gestion administrativa, establece el marco de acciones
estratégicas que conectaran y articularan las distintas capacidades necesarias
para garantizar que los recursos disponibles se gestionen de manera eficiente

y eficaz.

Por dltimo, pero no menos importante, la gestibn comunitaria esta viendo
la posibilidad de cambiar por completo y asignar la participacion a las areas y
unidades educativas que son obligatorias para las unidades educativas de
acuerdo a sus funciones, alentar a las instituciones en todos sus niveles a

participar en las decisiones.

Podemos mencionar que el aporte politico publica es que la educacion
por ser un derecho importante y un proceso donde se forma como ser
humano es también una responsabilidad social para el desarrollo de un pais
siendo este la razon por las cuales cada pais trata de mejorar los sistemas

escolares y educativos de acuerdo a la realidad.
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Todo pais acepta que el estado/gobierno es responsable de crear las
situaciones necesarias para la implementacion y seguimiento a la educacion
como derecho. Garantizar el estudio ya que es un derecho fundamental
porque todos tienen condiciones y oportunidades de aprendizaje y una

oportunidad para obtener educacion de primer nivel.

La filosofia investiga teorias del conocimiento en forma reflexiva, propositiva,
transformando lo analizado y construyendo un nuevo conocimiento

direccionandolo en planos educativos y de formacion.

En este sentido cabe mencionar que la segunda variable a investigar
fue calidad de servicio, este fue investigado desde muchos afios atras por
diferentes especialistas describen de manera distinta la conceptualizacion de
calidad de servicio puesto que este no solo es un diferencial competitivo,es
muy importante para las comunicaciones comerciales y si una mala
experiencia es negativa para el proceso de compra-venta y fidelizacion de

la comunidad.

La epistemologia a favor de las variables anteriores afirma que
los humanos han disefiado y dominado durante mucho tiempo la calidad de
servicio de manera variable ya sea en eventos, incorporando la elaboracion
de productos de consumo, distinguiéndolos de esos que son perjudiciales
para la buena salud. Para continuar con la importante contribucion, nos
referimos a Zamil y Shammot (2011), quienes dicen que el arbitro final de la
excelencia del producto es el cliente como también de los servicios o
informacion, y que los administradores de grupos privados estan involucrados
en muchos aspectos relacionados con: clientes, tales como tenencia y

reserva.

Zeithaml & Parasuraman (2002), plantearon una comparacion de
niveles de atencion del cliente y del servidor, sefialando a Parasuraman et
al. resultados de estudios exploratorios y cuantitativos. (1985) indicaron que
estas cinco dimensiones se refieren a financiamiento en los servicios
educativos, seguros, arreglo y mantenimiento de electrodomésticos,

corretaje de bolsa, servicios telefonicos de larga distancia, servicios de
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reparacion de automoviles y servicios de alojamiento.

Dicho esto, seguimos citando a investigadores que avanzan en el

estudiode los distintos aspectos de la calidad del servicio y son:

En cuanto respecto a la dimension calidad de servicio su concepto y
medicion Carman (1990) Dijo que, debido a las caracteristicas intangibles del
servicio, la naturaleza en tiempo real de recepcion y produccion, y la
diferencia entre la calidad humanistica y la calidad mecanica, este es un
concepto complejo. Después de varios afios de investigacion, Sobre como
conceptualizar y medir la calidad del servicio percibida, existe una discusion
en curso en la literatura (Brady & Cronin, 2001). Esta contradiccion dificulta

definir y operacionalizar la calidad del servicio en la investigacion empirica.

Ramirez (2009), a través de su actividad profesional, define la calidad
de los servicios docentes de acuerdo a los requerimientos de esta época
dinamica y es considerado uno de los principales promotores del

aprendizaje de los estudiantes.

Al respecto, Zeithaml (2009) investigd sobre la calidad del servicio que
las cinco dimensiones son importantes para los usuarios, algunas son mas
prioritarias que otras. En este sentido Zesham et al.(2009), afirman que los
aspectos identificados de la calidad del servicio son confiabilidad, seguridad,

empatia, capacidad de respuesta como tangibilidad, es decir,

A la luz de estos rasgos, investigadores como (Dennis Loock y David
Smith, citados en Blanco y Nieto, 2015, p. 16) quienes afirman que la calidad
de un bien siempre esta relacionada con qué tan bien fue hecho y cémo la
gente lo vio. En resumen, la calidad es "armonia entre expectativas y
realidad, el acuerdo entre lo que quieres y lo que obtienes, y el grado de

acuerdo entre las expectativas y las necesidades".

“Caracteristicas de las cosas que las hacen valiosas”, segun Molina
(2014), es como se define la calidad, son lasexpectativas que las personas

tienen de un servicio y si éste satisface sus necesidades. Define lo que
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significa satisfacer las expectativas del cliente de satis.

Continuando con este pensamiento, la calidad del servicio se puede
representar utilizando las cinco dimensiones de tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. segun expertos en el campo.
La distincion entre como los clientes perciben realmente un servicio y sus
expectativas se conocen como calidad del servicio. Los clientes pueden
comentar negativa o favorablemente sobre la calidad del servicio de esta
manera porque se les da una impresion que no alcanza 0 supera sus
expectativas. Valeria Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry (1988,
1991).

En otras palabras, si nosotros como proveedores hacemos estas
cosas de manera efectiva, los clientes confiardn en nosotros porque recibiran
un servicio de alta calidad, porque si se menciona, La capacidad de brindar

un servicio es lo que esencialmente significa confiabilidad.

En esta linea, la capacidad de ayudar a los clientes con prontitud se
conoce como capacidad de respuesta. Elementos fisicos incluyen la forma
en que se ven los edificios, los muebles, las personas, la tecnologia y otras

cosas.

En este mismo sentido la seguridad refiere a los conocimientos
técnicos, por ultimo, pero no menos importante esta la empatia, refiere a
ayudar a los clientes y ganar su confianza, incluido el requisito de apertura
en las transacciones financieras del lado del cliente: para dar atencion

personalizada a los intereses de los usuarios.

La Revolucion Industrial impulsé el estudio de diferentes modelos de
gestion para el mundo industrial y empresarial. Este contexto establecio
nuevas reglas organizativas, incluyendo jerarquias y divisiones del poder
econdémico y social. Ante los retos de la nueva coyuntura, surge la

administracion como disciplina
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Cada teoria de administracién surgi6 en un momento diferente y
enfatizd algunas de estas variables: tareas, estructuras, personas, medio

ambiente y tecnologia.

FIGURA N°1.
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Fuente: Teorias de la administracion con énfasis en las tareas y la estructura. UNAD 2023

Fayol (1916), menciona los seis grupos de funciones
administrativas fundamentales que debe tener en cuenta cada empresa:
» Actividades técnicas involucradas en la creacion de bienes o servicios.
» La capacidad de realizar transacciones de bienes y servicios en el

mercado.
» Funcion de tesoreria que controla el capital requerido para la
inversion.

» Precauciones de seguridad para preservar y proteger los recursos.

Y

Funciones de contabilidad de saldos, gastos y estadisticas.
» Las funciones administrativas implican coordinar e integrar las
funciones ya mencionadas.

En este contexto, nuestra participacion a las politicas publicas consiste
en abordar el proceso politico administrativo, lo que deja mucho espacio para
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propuestas técnicas de mejora. El movimiento hacia la gestion por resultados
que ha existido en la regién durante décadas ha informado al publico sobre
las opciones de politica, ha discutido muchas veces las alternativas de
politica a nivel técnico y las ha priorizado conbase en el analisis de costos,

con énfasis en la justificacion de las clasificaciones.

Chile y, en menor medida, Brasil, ya han dado pasos importantes para
mejorar la formulacion de politicas publicas. En especial, fortalece la alta
direccién del gobierno, comprende la administraciéon que puede coordinar la
formulacién y la implementacion, establece un sistema organizativo con
reglas claras fortaleciendo a los actores no ejecutivos para tomardecisiones
de politica aumentar la competencia mientras eleva los estandares de

servicio y pone en practica las politicas nacionales.

Con el advenimiento del desarrollo sostenible, se establecioé un nuevo
paradigma global en el que el desarrollo, la observancia de la naturaleza y el
respeto por las personas estan interconectados. Un equilibrio entre el
crecimiento econdémico, la proteccion del medio ambiente y la dignidad
humana es la clave para el éxito del desarrollo sostenible.

No cabe duda de que el Estado debe tomar la iniciativa en este
esfuerzo multisectorial para lograr que el desarrollo conduzca a la prosperidad
para todos. Desde una perspectiva de gobernanza publica, necesitamos
entender qué es un modelo de desarrollo mas inclusivo y de menor impacto

ambiental para construir politicas publicas en torno a él.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible describen las acciones que se
deben tomar para lograr el desarrollo sostenible, pero como se logra esto esta
determinado por las politicas nacionales. Porque segun la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (Winchester, 2011), la
politica publica es un programa encaminado al logro de objetivos de interés
comun y suele estar incluida en la agenda publica que rige la gestion
gubernamental. De esta forma, el logro de cada ODS implica que las politicas

nacionales se disefien teniendo en cuenta las interrelaciones entre las
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distintas dimensiones del desarrollo sostenible; requiere coordinacion
interinstitucional para integrar los acuerdos internacionales con las realidades
nacionales y locales (internacionales) para seleccionar una gama de
estrategias que puedan definirse en politicas y programas vinculantes y

coherentes.

Le Blanc (2015) propone los Objetivos de Desarrollo Sostenible, donde
se vinculan los objetivos de cada meta, y los autores argumentan que este
vinculo es fundamental para crear sinergias entre sectores, siendo positivo el
desarrollo de politicas coherentes. Sin embargo, Le Blanc (2015) y Alford y
Head (2017) reconocen la relacién de objetivos significa que el desarrollo
sostenible es un “problema distorsionado” o complejo porque “tanto los
problemas como las soluciones son ambiguos y hay multiples actores en
conflicto” mas alla de los valores. e intereses" (Alford & Head, B. W., 2017,

pag. 402). Tratar estos temas complejos requiere una buena gobernanza.

De manera relacionada, Porras (2020) argumenta que la gobernanza
existe cuando: "1) hay interdependencia entre las organizaciones, 2)
interaccidén continua entre los miembros de la red, 3) intercambio basado en
la confianza, 4) cierta autonomia de confianza" (Cheers, 2020). Segun esta
perspectiva, la gobernabilidad implica la coordinacion intersectorial para el
cumplimiento de objetivos compartidos (Porras, 2020), y para lograrlo se
deben habilitar espacios institucionales de participacion ciudadana en la

formulacién, implementacion y evaluacion de las politicas publicas.

Al enfatizar los problemas sistémicos de la asociaciéon vy
responsabilidad de mdultiples partes interesadas, incluida la asignacion de
recursos, el comercio y la tecnologia, el ODS 17 tiene como objetivo especifico
revitalizar la asociacion mundial para el desarrollo sostenible. El vinculo entre
la gobernanza y el desarrollo sostenible es otro tema de los ODS. Para lograr
los 17 objetivos de la Agenda 2030, se debe cumplir el ODS 17.

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), los Objetivos de
Desarrollo Sostenible 2030 se basan en cuatro pilares:

- Garantizar un entorno seguro con respeto a los derechos de todas las
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personas.
- Hacer de la preservacion del medio ambiente la maxima prioridad.

- Para permitir el desarrollo humano en armonia con la naturaleza, transformar
los sistemas economicos.

- Promover comunidades armoniosas.

Uno de los principales objetivos de las estrategias de desarrollo
sostenible es garantizar que todos tengan acceso a sus derechos basicos.
Este objetivo solo se puede cumplir con voluntad politica y politicas nacionales
efectivas que aborden temas como el hambre, la pobreza y la falta de acceso

al agua, el saneamiento y la educacion, entre otros. .

Si las autoridades nacionales, regionales y locales estdn comprometidas
con el desarrollo sostenible, tomaran decisiones basadas en los estandares
éticos del desarrollo sostenible. Por lo tanto, los futuros objetivos de desarrollo
deben incluir medidas apropiadas para abordar la desigualdad y el dafio
ambiental. Quienes participan en la toma de decisiones son conscientes de

su compromiso histérico con la préxima generacion.

Qué tan bien preparados estan los funcionarios para tomar decisiones
responsables. Veamos un ejemplo concreto de un objetivo de tantas, "Hambre
Cero". El mandato de la ONU es claro: mediante una agricultura sostenible, la
seguridad alimentaria debe lograrse. En otras palabras, la politica nacional
debe abandonar las practicas agricolas que significan dafio al suelo o

deforestacion.

Para lograr los 17 objetivos de desarrollo sostenible para 2030, se puede
crear una politica nacional convincente. Particularmente cuando se crean con
indicadores para seguir el desarrollo de cada nacién, si todos participamos,
en todos los niveles de gobierno, tanto publico como privado, sera mas
sencillo lograr estos objetivos. El ODS 16 sugiere una nueva estructura de

gobernanza nacional y nuevas estructuras nacionales.

Las politicas publicas exitosas son aquellas que producen efectos

duraderos y se construyen sobre bases mas estables y equitativas tanto para
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el presente como para el futuro.

El desarrollo sostenible es una tarea multidisciplinar en la que el sector
publico juega un papel fundamental. Las administraciones publicas deben
comprender las implicaciones del desarrollo inclusivo y el impacto ambiental

reducido para desarrollar nuevas politicas basadas en estas necesidades.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) son un conjunto de 169
objetivos y 231 indicadores contenidos en una agenda que puede traducirse
en politicas nacionales sostenibles y coherentes sobre una base sélida que
permita el logro sostenible de estos objetivos en todos los niveles.

Alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible para 2030 requiere
estrategias efectivas para cambiar el status quo. Estos objetivos se basan en
garantizar la dignidad y la igualdad para todos, con un enfoque en la
proteccién del medio ambiente y las personas que viven vidas présperas

estando con la naturaleza y promover la paz.

Para ayudar a alcanzar los objetivos de la Agenda 2030, los ODS se
establecen, llevan a cabo y realizan un seguimiento. Estas iniciativas estan
respaldadas por principios, practicas y politicas de gobierno abierto. El plan
del nuevo gobierno debe incluir la implementacion de la Agenda de Desarrollo

Sostenible 2030 como parte de su politica nacional.

Los gobiernos deben ser accesibles al publico, compartir recursos,
aprovechar el poder de la colaboracion generalizada, hacer que todas las
actividades sean transparentes, convertirse en una organizacion totalmente
integrada y en red, y apoyar sociedades inclusivas y pacificas para promover
el desarrollo sostenible. construir instituciones eficaces y responsables en
todos los niveles, garantizar que todos tengan acceso a la justicia y promover

el desarrollo.
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[ll. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion de estudios:

La naturaleza de la investigacion es basica y el objetivo es lograr
un mayor nivel de comprension y posible asimilacion de los
cambios educativos. Segun CONCYTEC (2018), conduce a la
exploracion nueva de competencias en distintas areas de estudio
(Supo, 2014)

3.1.2.Disefio de investigacion:

Este es un disefio no experimental. Seguin CONCYTEC (2018),
esto significa que las investigaciones no tienen manipulacion de
variables ni la conduccién rotunda de estas, solo recogen
informacion porque el evento ya sucedié (Hernandez, Fernandez,
Baptista, 2014).

La metodologia del estudio es cuantitativa, descriptiva y
correlativa., segun Pino (2016), menciono que un disefio
descriptivo correlacional donde se mide y describe la relaciénentre

las variables a lo largo del tiempo.

0,
M r
0,
Esquema:
Dénde:

M = trabajadores de la institucion educativa Republica de

Venezuela, Callao 2023
01 = Gestidn educativa

O2 = calidad de servicio
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r=relacion de las variables investigadas

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variables:
Variables 1: gestidén educativa
Conceptual

Brinda una vision general de cOmo se organiza una institucion, también
contempla hilos de planificacion institucional que se desarrollan de
diversas formas para lograr resultados satisfactorios de alta calidad,
donde se pueden considerar: la gestion pedagodgica y curricular, los
procedimientos sistematicos y la gestiébn administrativa educativa. base;
promover la busqueda de soluciones innovadoras y progresivas queson
constantemente dificiles de gestionar. Al mismo tiempo, agrega la accion
critica de gobierno como elemento intermedio entre las metas concretas

alcanzables y la planificacién. (Marconi, 2016).

Definicion operacional

El IIEE ha esbozado un conjunto de tareas de implementacion que
componen la gestion educativa y estos estan orientadas al logro de los
propésitos del plan estratégico de la institucion por medio de los aspectos

institucionales, administrativos, pedagoégicos y comunitarios.

Dimensiones:

Gestion institucional. -

Segun UNESCO (2011) se basa en: La gobernanza institucional nos
permite ayudar a identificar las debilidades en la educacion, es decir falta,
y para potenciarla se busca también la cooperacion de los agentespara
poder autoorganizarse con el fin de incidir plenamente en el normal
funcionamiento del mundo educativo, es decir, la utilizacion de
actividades relacionadas con aspectos estructurales, asignacion de

tareas y division del trabajo, tiempo y espacio. (pag. 35)

27



Gestion pedagodgica. - Un método de ensefianza, que muestra la
verdadera educacion. Se refiere al trabajo realizado con un objeto
educativo, diferente del trabajo de otras cosas, y el trabajo caracterizado
por el desarrollo de métodos de aprendizaje y relaciones entre los
participantes que aprenden a aumentar el conocimiento: Los métodos
didacticos son utiles para las actividades docentes, que el docente asume

en funcion de los resultados de la evaluacién (Lleixa et al, 2018)

Gestion administrativa.- Dedicada a la investigacion y analisis de las
practicas financieras y de recursos humanos, asi como de laslimitaciones
de tiempo de cada actividad estratégica, sumando un excelente y
oportuno manejo de datos para la toma de las mejores decisiones. Sin
embargo, este paso esta relacionado con los pasos necesarios para su
implementacion y que, cuando se implementan,garantizan la provision de
personas, dinero y recursos siendo estos disponibles para el logro de las
metas educativas; ademas, las demandas, dudas e intereses que a
menudo se expresan en los centros de formacion necesitan una solucion
eficaz. (Marconi, 2016).

Gestion comunitaria. - Fomentar la colaboracién de toda la comunidad
educativa cuando se deban tomar decisiones dentro de la institucion
entre los distintos actores educativos. Lo anterior debe tener en cuenta
los criterios culturales de cada escuela, asi las necesidades, demandas
y distracciones que absorbe del entorno, la vinculacion conla institucion
educativa, la sociedad: las demandas y necesidades de la organizacion,
sumando intervenciones en diferentes circunstancias niveles. (Flores,
2018).
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Variable 1 : GESTION EDUCATIVA

TTEMS |ESCALA |NIVEL Y |
VARIABLES | DIMEN SIONES INDICADORES IDE VALO- | RANGO
RES

Reglamento interno

e Gastion Manual dae funciones Yypeitas
institucional. procadimiantos.
Comisiones de trabajo.

Canales de comunicacion formal
Uso de tlampoe y eapacios

Enfoqus padagogico
Estrategias didacticas
Proceso de ensafianza aprendizaje a6l
VI-GESTION | Gastion Planes y programas =,
EDUCATIVA | padagogica Orlentacion educativa mejorar
Actualizacion docante 6al 13
Estlio de ensananza Hmoe D“Ao.‘ .
Relacion de los estudiantse ﬁ:‘; P
« Gastion Prasupussto 8CONOMICO. se procss
administrativa. " Distribucion g tempos, Jomada de |09 4 A | Looe o
trabajo. - 4-casl
Administracion a8 recursos slampre cC < a
- 5 o
Relacion de ias Instancias slampre | =Acept
ack

-Relacion 0@ madres y padres de
familla.

« Gastion -Proyecios de proyeccion social. 19 al
comunitana |~ meraan Y Tedes con instiucionss [
municipalidades o privadas

Figura N°2.Elaboracion propia dela autora

Variable 2= Calidad de servicio

Definicion conceptual

Es la distincidn entre como los clientes perciben realmente un servicio y
sus expectativas se conocen como calidad del servicio. Los clientes
pueden comentar negativa o favorablemente sobre la calidad del servicio
de esta manera porque se les da una impresioén que no alcanza o supera
sus expectativas. Valeria Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry
(1988, 1991)

Definicion operacional

De esta forma, el servicio se brinda a través de la actitud de los
empleados y la inclinacién de los usuarios del servicio.

Dimensiones:

Fiabilidad.- Determinada por Zeithaml et al. (2009) como la capacidad
de realizar de manera formal y precisa los servicios prometidos. Esto

significa obtener el servicio correcto desde el principio.
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Capacidad de respuesta.- La capacidad de los empleados de una
organizacion para ser sensibles cuando interactian con clientes o
usuarios es cémo se define la capacidad de respuesta. Zeithaml y col.
(2009)

Seguridad.- Por la naturaleza de su negocio, algunas organizaciones
deben esforzarse por cultivar un sentido de lealtad y confianza entre
contactos importantes y clientes especificos (Allen, 2010). La idea de
un banquero personal, que denota que supervisara todos sus servicios
financieros, encarna este concepto. Uno de los riesgos inherentes a los
que se enfrentan las empresas al forjar este tipo de vinculo estrecho
con sus clientes es que si un empleado de servicios deja la empresa, los

clientes lo seguiran (Zeithmal y Bitner, 2002).

Empatia.-Para Zeithaml y col. (2009) es tratar al cliente como persona,
por lo que se define como el cuidado y la atencion personal que la
empresa le brinda al cliente. La empatia es la comunicacion de
pensamientos Unicos y valiosos a los clientes sobre la persona o el

servicio en cuestion.

Aspectos tangibles.- Zeithaml y col. (2009) Especifican la tangibilidad
como las caracteristicas fisicas de objetos, personas y herramientas de

comunicacion.

ariable2 :CALIDAD DE SERVICIO
VARIABLES |DIMENSIONES |  TINDICADORES TEMS | ESCALA NIVELY
DE VALO- RANGO
RES
l» Empatia - Entender con interes
;‘soural:ir;hcnones brindadas al Del 1 al 2.560%=
. " .
- Cuidados, utilizan las Formaonar
instalaciones correctamente b.40 =
- Claridad en procedimientos 66%= o
e Capacidad de| - Rapidez de atencion. 1=pésimo proceso
respuesta - Rapidez en toma de datos. 15al,_ 2o
- Tiempo de consulta oportuna |12 3=regular c. < a 40%
- Disponibilidad de atencion l4=aceptabl | =Aceptable
v2- e Seguridad |- Confidencialidad durante |la e
CALIDAD DY atencion Del 13 |5=buena
SERVICIO [~ Evaluacion del problema al 16 [6=muy
= z buena
Solucion  al problema y Fasxoitint

generacion de confianza.

- Tiempo de atencion necesario

» Fiabilidad Informacion adecuada y oportuna

para tramite de atencion.

Respeto al orden de llegada. 117

Respeto a citas en horas

programada.

Disponibilidad

Precision del diagnostico

* Aspectos Senalizaciones adecuadas Del 18
tangibles Personal uniformado @l 21

Equipamiento suficiente para suf

latencion

Limpieza y orden de instalaciones

y comodidad en sala de espera 30

Figura N°3.Elaboracion propia
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Escala valorativa: nominal

3.3. Poblacion, muestray muestreo
v' Poblacion

Trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela de
ambos sexos, siendo en su totalidad 120 entre directivos, docentes,
personal de limpieza, administrativo y personal de seguridad

asignados por la region del Callao.

Criterios de seleccion:

- Criterio de inclusion. Solo se eligieron para el muestreo
trabajadores con rasgos y puntos de vista comparables

conociendo a su vez su percepcion.

- Criterio de exclusiéon. Los padres como estudiantes no

sonconsiderados.

v Muestra

Consta de 65 miembros que trabajan en la institucién educativa
“‘Republica de Venezuela” en el Callao 2023. Esta determinada por

la férmula propuesta.

Para extrapolar poblaciones muy grandes utilizamos la formula:

_ Nz%pq
~ (N=1)E2 + z2pq

n

Donde:

n = Tamano de la muestra

N = Poblacion

p = Probabilidad de éxito, evento a favor

q = Probabilidad de fracaso, evento en contra.
E = Margen de error muestral (de 5 a 10%)

74 = Nivel de confianza

v" Muestreo

El muestreo es no probabilistico y se basa en las preferencias y
estandares del investigador como también por la naturaleza y

rasgos comunes de los empleados.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos, validez y

confiabilidad.

La principal tarea de la técnica de recopilacion de informacion es la
exploracion en el contacto directo con la realidad, produciendo modelos
conceptuales, (Yuni & Ariel, 2014),

Técnica: Encuesta.

Instrumentos: cuestionarios

Validez instrumentos:

Consta de la aplicacion de dos estudios dirigidos a variables de gestion
educativa y calidad de servicio.

El instrumento de la variable gestién educativa cuenta con 4 dimensiones,
22 items,

La validacion varia del 1 al 5 segun escala de Likert y se plasma en

elsiguiente cuadro:

Niveles Rango
Alto 65-100
Medio 34-64
Bajo 1-33
Promedio

Elaboracién propia de la investigadora

La segunda variable que es calidad de servicio fue medida mediante la
aplicacion de una encuesta y se elabor6é segun la satisfaccion, tiene 21
items en 5 dimensiones con un rango de validacion de 1 a 7, escala
numerica del 1 al 7, depende que como percibe usted la Calidad de servicio

y esta plasmado en el siguiente cuadro:
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Niveles Rango

Alto 86-125
Medio 43-85
Bajo 1-42
Promedio

Elaboracién propia de lainvestigadora

Confiabilidad:

El instrumento se analiza utilizando el alfa de Cronbach, que Para la
usabilidad uniforme, debe estar cerca de 1, y las fracciones debe tomarse
en consideracién como norma general para el calculo de los coeficientes
alfa de Cronbach (George y Mallery 2003).

En esta linea, existe una correlacion positiva, segun los hallazgos,

significativa (p-valor = 0.000) y fuerte (rho = 0.718) entre la gestion

educativa y la calidad de servicio en la institucion educativa Republica de

Venezuela del Callao en el afio el afio 2023.

3.5.Procedimientos

3.6.

Comenzo6 con la deteccion de una realidad problematica y una vez
elegido ello se eligié también el tema de investigacion, posteriormente se
investigaron obras anteriores nacionales como internacionales siendo

estas piezas fundamentales para el desarrollo del trabajo.

Siguiendo en esta linea, se armo la Operacionalizacion de variables para

organizar los datos.

Métodos de analisis de datos

Se inici6 con la idea principal del estudio y el problema reconocido, se
disefid el problema, comprobando los objetivos; el andlisis de los
resultados de la investigacion reside en recabar datos no estructurados,

a los que se les brinda una organizacion, (Hernandez, Fernandez &
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3.7.

Baptista, 2014).

Se coloca la informacion y los datos en una tabla de frecuencia una vez
gue se hayan recopilado para que Excel pueda usarse para procesar y

ver los resultados descriptivos de cada variable.

Aspectos éticos

Las publicaciones de varios investigadores son respetadas y nutridas,
desarrolladas de acuerdo con los estandares de la APA y dotadas de
personal para utilizar instrumentos de recopilacion de datos. Estos
procedimientos y métodos son de desarrollo propio y constituyen
propiedad intelectual, la identidad de los involucrados en el uso de esta

herramienta se mantiene confidencial.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1. Distribucién de frecuencias de la gestién educativa.

Distribucion de frecuencias de la gestion educativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Deficiente 29 446 446 446
Regular 24 36,9 36,9 815
Eficiente 12 18,5 18,5 100,0
Total 65 100,0 100,0

Elaboracion propia

frecuencia

Grafico 1.Distribucion de frecuencias de la geston educativa
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Elaboracién propia

De acuerdo a los datos descritos en la Tabla 1, se puede observar

que el 44,6% de los encuestados indicd que las variables de

gestién educativa muestran una tendencia negativa en el desarrollo

de la cognicion de los docentes, y solo el 18,5% de los encuestados

indicO que las variables de gestion educativa muestran un

desarrollo eficiente en su desarrollo. El 36,9% de percepcidn esta

en nivel normal.

La percepcion del personal del colegio publico describe que las

variables descritas muestran una tendencia negativa en su

desarrollo.
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Tabla 2. Distribucién de frecuencias segln las dimensiones de la gestién
educativa.
Distribucion de frecuencias segun las dimensiones de la gestién educativa

Bimansionas Niveles ( 5.)[@9;@11@.!3 (53[@6.&1616
Gestlon Instituclonal Deficiente 29 44.6
Regular 36 55.4
Eficiente 0 0.0
Gestlon pedagogica Deficlente 28 43.1
Regular 24 36.9
Eficiente 13 20.0
Gestion administrativa Deficiente 29 446
Regular 24 36.9
Eficiente 12 18.6
Gestion comunitaria Deficlente 34 652.3
Regular 19 29,2
Eficiente 12 18.5

Elaboracion propia

Grafico 2. Distribucion de frecuencias segun las
dimensiones de la gestion educativa
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Elaboracion propia

En esta tabla n°2 se ve que para la gestion institucional el 44,6% de los
encuestados indicé que el nivel no es suficiente, el 55,4% de los encuestados
indicé que el nivel es medio, y ningln encuestado indicé que el nivel es
efectivo, por lo que se presentan los siguientes problemas: La tendencia

tener actitudes negativas hacia las dimensiones anteriores.

En cuanto a la dimension gestion educativa, el 43,1% cree que esta
dimensién es insuficiente, el 36,9% cree que esta en un nivel normal y solo
el 20,0% de la poblacion cree que esta dimension esta en un nivel efectivo.
Asi, a nivel de gestion administrativa, el 44,6% de los encuestados manifesto
que el nivel es insuficiente; El 36,9% dijo que estaba en un nivel moderado,
pero solo el 18,5% penso queestaba en un nivel efectivo, hay una tendencia
de percepcion negativa. Para la dimensién gestibn comunitaria, el 52,3%
de la poblacién cree que el nivel es insuficiente, el 29,2% cree que es normal

y solo el 18,5% cree que esta dimension es efectiva.

Tabla 3. Distribucion de frecuencias de la calidad de servicio.
36



Distribucioén de frecuencias de la calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje  valido acumulado
Valido Bajo 36 56,4 55,4 55,4
Medio 24 36,9 36,9 92,3
Alto 5 7,7 1.7 100,0
Total 65 100,0 100,0

Elaboracion propia

Grafico 3. Distribucion de frecuencias segun las
dimensiones de la gestion educativa
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Los datos de la Tabla 3 muestran que el 55,4 por ciento de los
encuestados cree que la calidad del servicio est4 por debajo del
promedio, mientras que el 36,9 por ciento de los encuestados tiene
un nivel medio de conciencia. Sin embargo, solo el 7,7% de los
encuestados mostraron un nivel alto de la variable.

En este sentido, segun los encuestados, se puede concluir que
existe una tendencia negativa en la calidad de los servicios que se

brindan en la institucién educativa publica, 2023.
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Tabla 4. Distribucién de frecuencia segun las dimensiones de la calidad de
servicio

Distribucion de frecuencias segun las dimensiones de /a calidad de servicio

Dimensiones Niveles Fiecuencia Parcentaje
(n) (%)
Empatia Bajo 30 46 2
Medio a1 47.7
Alto 1 6.2
Capacidad de respuesta Bajo 36 554
Medio 25 385
Allo 4 62
Seguridad Bajo 23 a5 4
Medio i 52.3
Alto 8 123
Flabilidad Bajo 33 50.8
Medio 24 369
Alto 8 12.3
Aspectos tangibles Baljo 27 415
Medio 32 492
Alto 6 9.2

Elaboracién propia

Se puede observar en la Tabla 4, que parala dimensién empatia de la
calidad del servicio, el 46,2% de los encuestados indicé que el nivel es bajo,
el 47,7% indicé que estd en un nivel medio, sin embargo, solo el 6,2% de
los encuestados mediante el instrumento demostraron que el nivel era alto,
por lo que definitivamente hay una tendencia hacia una percepcion negativa
de la dimension descrita. Para la dimension capacidad de respuesta, el
55,4% de la poblacion cree que esta dimension esta en un nivel bajo, el
38,5% cree que esta dimensién esta en un nivel medio y solo el 6,2% cree
gue esta dimension esta en un nivel alto. En este sentido, es claro que existe
una tendencia hacia una percepcion negativa de esta dimension.

Al respecto de seguridad de la calidad del servicio también fue reconocido
por el 35,4% de los encuestados en un nivel bajo, mientras que el 52,3 por
ciento dijo que estaba en un nivel medio; sin embargo, solo el 12.3%percibe
que es de nivel alto, por lo que se puede asegurar la existencia de una
tendencia negativa segun la dimension en cuestion. Mientras que, en cuanto
a la dimensioén fiabilidad se tiene que el 50.8% refiere que el niveles bajo,
el 36.9% lo percibe como de nivel medio, y solo el 12.3% sefiala que esta

dimensiodn es de nivel alto.
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Grafico 4. Distribucién de frecuencias segun las
dimensiones de la calidad de servicio
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Del mismo modo, se puede apreciar que respecto a la dimension aspectos
tangibles el 41.5% refiere que el nivel es bajo, el 49.2% lo percibe como de
nivel medio, y solo el 9.2% sefiala que esta dimension es de nivel alto, por
lo que se puede afirmar la existencia de una tendencia negativa en cuanto

a la distribucion de los datos referido a la dimensiéon evaluada.
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4.2 Resultados inferenciales
Objetivo general

Precisar la conexion entre gestion educativa y la calidad de servicio en los
trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela del Callao
en el afio 2023.

Por tanto, se formularon las siguientes hipotesis:
Ho: Las variables gestion educativa y la calidad de servicio son
independientes.
Hi: Las variables gestion educativa y la calidad de servicio presentan

correlacion.

Tabla b

Correlacién entre las variables de estudio

Calidad de servicio

Gestion Coeficiente de correlacion Spearman 718"
educativa Sig. (bilateral) ,000
N 65

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

Elaboracién propia

Como puede verse en los datos de la Tabla 5, el valor de significacion bilateral
esta por debajo del punto critico (0,05), se expresa que si se cumplio el
objetivo general determinando el rechazo de la hipétesis nula. En este
sentido, la gestién educativa se relaciona positivamente, significativamente
(p-valor = .000) y fuertemente (rho= .718) con la calidadde los servicios en

la institucion educativa de la Republica de Venezuela.
Primer objetivo especifico

Precisar la conexién entre gestion institucional y la calidad de servicioen

los trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela del

Callao en el afio 2023.

Por tanto, se formularon las siguientes hipotesis:

Ho: Las variables gestion institucional y la calidad de servicio son

independientes.

Hi: Las variables gestion institucional y la calidad de servicio presentan
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correlacion.
Tabla 6

Correlacion entre la gestion institucional y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Gestion Coeficiente de correlacion Spearman 762"
institucional gjo (bilateral) 000
N 65

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

Elaboracién propia|

Con base en la informacion descrita en la Tabla 6, se puede
confirmar que el primer objetivo especifico ha sido comprobado al
verificar si se rechaza la hipétesis nula porque el valor de significacion
bilateral es menor que el punto critico (<0.05). En este sentido, existe
una relacién positiva, significativa (p-value = 0,000) y fuerte (rho =
0,762) entre la gestidon institucional y la calidad delservicio en la

institucion educativa Republica de Venezuela en el afio 2023.

Segundo objetivo especifico

Precisar la conexion entre gestién pedagogica y la calidad de servicio
en los trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela
del Callao en el afio 2023.

Por tanto, se formularon las siguientes hipotesis:

Ho: Las variables gestion pedagodgica y la calidad de servicio son
independientes.

Hi: Las variables gestién pedagdgica y la calidad de servicio presentan

correlacion.
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Tabla 7

Correlacion entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Gestion Coeficiente de correlacion Spearman 713"

pedagogica  Sig. (bilateral) ,000
N 65

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

Elaboracion propia

De la informacion descrita en la tabla 7 se puede verificar que se
ha demostrado el tercer objetivo especifico, al verificarse que la
hipotesis nula ha sido rechazada, ya que el valor de significancia
bilateral es menor que el punto critico (< 0.05). En tal sentido, la gestion
pedagogica se relaciona de manera positiva, significativa (p-valor=
.000) y fuerte (rho= .713) con la calidad de servicio en la institucién

educativa Republica de Venezuela-Callao, afio 2023.

Tercer objetivo especifico

Precisar la conexién entre gestion administrativa y la calidad de
servicio enlos trabajadores de la institucion educativa Republica de
Venezuela del Callao en el afio 2023.

Por tanto, se formularon las siguientes hipotesis:

Ho: Las variables gestion administrativa y la calidad de servicio son
independientes.

Hi: Las variables gestion administrativa y la calidad de servicio

presentan correlacion.
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Tabla 8

Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Gestion Coeficiente de correlacion Spearman 710"
administrativa Sig. (bilateral) 000
N 65
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracion propia

En cuanto a la informacién en la tabla 8 se puede verificar que se ha
demostrado el tercer objetivo especifico, al verificarse que la hipotesis nula
ha sido rechazada, ya que el valor de significancia bilateral es menor que
el punto critico (< 0.05). En tal sentido, la gestion administrativa se relaciona
de manera positiva, significativa (p-valor= .000) y fuerte (rho=
.710) con la calidad de servicio en la institucion educativa Republica de

Venezuela-Callao, afio 2023.

Cuarto objetivo especifico

Precisar la conexidn entre gestion comunitaria y la calidad de servicio en
los trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela del
Callao en el afio 2023.

Por tanto, se formularon las siguientes hipétesis:
Ho: Las variables gestion comunitaria y la calidad de servicio son
independientes.
Hi: Las variables gestion comunitaria y la calidad de servicio presentan

correlacion.
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Tabla 9

Correlacion entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio

Calidad de servicio
Gestion comunitaria  Coeficiente de correlacion Spearman 717"

Sig. (bilateral) ,000
N 65
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaboracién propia

En cuanto a la informacién en la tabla 9 se puede verificar que se
ha demostrado el tercer objetivo especifico, al verificarse que la hipotesis
nula ha sido rechazada, ya que el valor de significancia bilateral es menor
que el punto critico (< 0.05). En tal sentido, la gestidbn comunitaria se
relaciona de manera positiva, significativa (p-valor= .000)y fuerte (rho=
.717) con la calidad de servicio en la institucion educativa Republica de

Venezuela-Callao, afio 2023.
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V. DISCUSION

Con base en los hallazgos de los datos recopilados, determinamos que la
gestion educativa de la institucion educativa en la Republica de Venezuela,
segun los encuestados la dimension gestion educativa es efectiva en un
18,5%, este es un nivel bajo, con 75% de empleados de la institucion
expresando esta opinidon. Estos hallazgos demuestran que existe una
conexidn positiva en comparacion con estudios anteriores. Mencionado ello
se hace el contraste con la investigacion de Gama (2020) en su disertacion
"Mejorando las Habilidades Gerenciales para la Gestion de la Educacion
Escolar en los colegios", se enfoc6 en una investigacion mixta combinando la
metodologia cualitativa como cuantitativa, la poblacion es de la escuela
secundaria general transferida Rafael Martinez de Escobar conformada por la
comunidad educativa ubicada en la comunidad Pomoca- México, se aplico el
instrumento llamado cuestionario con 24 preguntas estilo escala de Likert.
Se concluye que el 85% considera que las clases inician puntualmente, el
22.92% considera que no se inicia puntualmente. Concluyendo que entre la
gestion educativa y la calidad de servicio existeuna conexion ((p-valor =
0.000) y fuerte (rho = 0.718)).

También podemos citar a Bricefio (2020) define que es un grupo de
accionesde calidad alta que forma un fenédmeno a la gestién educativay estos
eventos estan concatenados y son importantes en el cambio politico social
como también cultural. Estos se evidencian politicamente en el estado que
funciona como un gobierno democratico, un sistema de cooperacion social y
territorial. Ambos personajes apuntan a la gestion educativa como proceso
de actividades dirigidas.

En esta investigacion se evidencio que la gestion educativa se define como
los autores ya mencionaron, actividades educativas de calidad que tienen un

fin comun que es gestionar de manera asertiva una institucion determinada.

En el colegio Republica de Venezuela evidenciamos que existe
nsatisfaccion por parte de la plana educativa ya que al hacer sus tramites
internos demora y no se obtienen los resultados esperados de dicho

requerimiento atrasando de esa manera las funciones determinadas de cada
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integrante de la institucion teniendo como consecuencia cambios en las
actividades. Comparando los resultados de antiguas investigaciones con la
presente se puede afirmar que de los encuestados 64% de los encuestados
inclinan su percepcion en una mala gestién concluyendo que (p-valor = 0.000)
y fuerte (rho = 0.718) demostrando un 55.4% de aceptacion, encontrandose
en el nivel bajo. Los estudios referentes a la calidad de servicio son descriptivos

cuantitativos.

Segun la definicion de Marconi (2016), la gestion educativa se define
como una forma de organizar las instituciones, lo que también proporciona
hilos conductores en la planificacion institucional, que en varios aspectos
estan disefiados para lograr resultados satisfactorios de alta calidad que
deben ser tomados en cuenta. Dicho ello y después de aplicar las encuestas
se evidencia mediante los resultados que las actividades de gestion se
confirman que estan indirectamente ligadas en algunos casos a la calidad de
servicio, esto afecta el desempefio del trabajador de la institucion, se
evidencio a su vez que ambas partes ya sea los integrantes quecorresponden
al grupo de gestores como los encargados de atender al consumidor mediante
la calidad de servicio trabajen en equipo ya que depende de ambos equipo el
desenvolvimiento de las actividades académicas como social pues son los
padres que también asisten al colegio para una atencién como podria ser para
gestionar documentaciones, encomparacion con los resultados obtenidos
respecto a la gestién educativa lo siguiente; luego de la evaluacion de la
gestion pedagodgica en la institucion educativa de la Republica de Venezuela
se evidencia que es insuficientecon base en los datos que hemos recopilado,
el 44.6% del personal encuestado manifiestan dicha percepcion; mientras que
la percepcion del 36.9% se ubica en el nivel regular. Sin embargo, el 18.5%
los encuestados, afirman que la gestion de la educacion es actualmente

efectiva.

Como alternativa, podemos mirar el estudio elaborado por Quiroz en
2022, “Calidad de servicio y percepcion de satisfaccion del cliente en
Apartamentos Callao Villanova 2 en 2022”. Para 2022, se desea investigar la
conexiéon entre la satisfaccion departamental y la calidad del servicio. La

calidad de servicio y la satisfaccion estan significativamente correlacionadas,
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es correlacional con un Rho de Spearman es 803, este resalta una estrecha
conexion de ambas variables. Sus hallazgos del estudio aumentaran la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Comparando informacién de
la investigacion, se aprecia que, la calidad de servicio y la gestion
administrativa estan conectadas, el valor esta por debajo del punto critico
(0,05), la gestion administrativa es positiva, significativa relacionada (valor p =
.000) y fuerza (rho =.710) La calidad de los servicios para la institucion

educativa publica del Callao, 2023.

Los hallazgos de Quiroz 2022, que sustentan la importancia de la calidad
del servicio en la satisfaccién del usuario por ser la raiz de todo desarrollo
gerencial, son tedéricamente consistentes con los hallazgos de este estudio

realizado por la institucion educativa de la Republica de Venezuela.

El titulo del trabajo de investigacion de Aro (2019) es “CONEI y su
impacto en la Gestion Educativa de la 1.E”. No. 50499 Justo Barrionuevo
Alvarez del distrito de Oropeza del Cusco en el afio 2019 concluyé que existe
unacorrelacion muy alta entre el liderazgo educativo y el CONEI como lo
muestran los resultados: 0.919, 0.775, 0.845 y 0.880. Comparado con los
resultados del estudio en la institucion educativa de la Republica de
Venezuela, se confirmo que el valor de significancia bilateral es menor al punto
de corte (<0.05). En este sentido, el liderazgo educativo se relaciona positiva,
significativamente (p-valor = .000) y fuertemente (rho=.718) con la calidad de
los servicios en las instituciones educativas de la Republica del Callao,

Venezuela en el afio 2023.

Para continuar con esta investigacion, citamos a Liscano, Molina y Nufiez
(2021) con su estudio titulado “Planificacion estratégica y calidad de servicio
en estudiantes universitarios de la Region Autbnoma Andina del Ecuador”.
Tiene como objetivo investigar cuantitativamente la relacion entre variables
utilizando la r de Pearson, el nivel de significacion es 0.005, la validez de la
herramienta muestra que la primera herramienta es 0.852 y la segunda
herramienta es 0.883; se concluye gue existe una relacion entre las variables.
Esto significa que se confirmd la relacion entre las estrategias de planificacion

y la calidad del servicio y los resultados obtenidos muestran valores de
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significancia bilateral menores al punto de corte (<0.05). En este sentido
después de recabar informacion se concluye que existe una relacioén positiva,
significativa (p-value = 0,000) y fuerte (rho = 0,710) entre la administracion y
la calidad del servicio en la institucion educativa Republica de Venezuela del
Callao, 2023.

En ese sentido, el estudio de la tesis de maestria de Ramos (2022)
“‘Administracion y Calidad de los Servicios en las Instituciones Educativas
Publicas del Callao, 2022”, que tuvo como objetivo comprender como se
relacionan entre si las variables incluidas en el estudio, concluye Yes
Spearmans. Rho es 643 y p-value es 0.000 0.05 lo que indica que existe una
relacion significativa entre la gestién administrativa y la calidad del servicio. Se
encontr6 que las dimensiones de las dos variables estaban igualmente
relacionadas. Este estudio confirmé la investigacion sobre la institucion
educativa Republica de Venezuela, ya que el valor de significancia bilateral fue
menor al punto de corte (<0,05), lo que confirma que se rechaza la hipétesis
nula. Al respecto, existe una relacion positiva, significativa (p-value= 0.000) y
fuerte (rho = 0.710) entre la administracion y la calidad del servicioen la

institucion de la Republica del Callao, Venezuela en el afio 2023.

Siguiendo con las investigaciones tenemos a Liscano, Molina y Nuiiez
(2021) en su investigacion titulada Strategic planning and quality of service for
students at the universidad regional autonoma de los andes, Ecuador. Su
objetivo es investigar las relaciones entre las variables. La utilizacion es de lar
de Pearson a un nivel de significacion de 0,005. La validez del instrumento
demostré que de 0.852 para el primer instrumento y 0.883 para el segundo;
evidencia la existencia entre las variables. Esta investigacién coincide con los
resultados de la realizada en la institucion educativa Republica de Venezuela
ya que después de aplicar el instrumento a la muestra se demostré que la
gestion pedagdgica se relaciona de manera positiva, significativa (p-valor=

.000) y fuerte (rho=.713) con la calidad de servicio.

Mediante un articulo elaborado por Monzon, llla-Sihuincha, Ruiz, y
Candia, (2022), titulado Neuromanagement y responsabilidad social: Factores

clave en la gestion educativa universitaria. Trata sobre la responsabilidad
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social y del analisis del neuromanagent, los indicadores desempefio o clave
del éxito en los jefes de practica como también en profesores de la ULIMA,
Perd;llega a la conclusion que existe enlace de las destrezas emocionales
psicologicas con el ejercicio de trabajo entorno a la gerencia educativa de
estudio superior. Respecto al articulo se confirma la coincidencia ya que enla
Republica de Venezuela del Callao, existe una clara correlacion entre la
gestion comunitaria y la calidad de los servicios del personal educativo.

Se puede verificar que se ha demostrado el tercer objetivo especifico en
esta investigacion, al verificarse que la hip6tesis nula ha sido rechazada, ya
gue el valor de significancia bilateral es menor que el punto critico (< 0.05). En
tal sentido, la gestion comunitaria se relaciona de manera positiva, significativa
(p-valor=.000) y fuerte (rho=.717) con la calidad de servicio en la institucion
educativa Republica de Venezuela-Callao, afio 2023.

Se menciona los andlisis de correlacion en cada investigacion arrojando
resultados que coinciden con la investigacion de N, Soria T, Ancco y Vera
(2022) en este sentido se menciona la investigacion autoria de Soria. Los
investigadores N, Soria T, Ancco y Vera (2022) investigaron sobre “Gestidn
educativa y desempefio laboral de los directores de instituciones educativas
de la provincia de Aymaraes, 2022”, determinar el impacto del liderazgo
educativo en el trabajo de los directores de escuelas de la provincia de
Aymarais es el objetivo y concluyendo que se obtuvo como resultado de la
creencia de los directores ya que el nivel bajo represento6 el 34,7%, el nivel
medio el 46,7% y el nivel alto el 18,7%. Estos resultados se comparan con la
obtenida en la investigacion pues identifica la relacion entre la gestion
institucional y la calidad del servicio que brinda el personal de las institucion
educativa Republica de Venezuela, se verifica quela hipotesis nula ha sido
rechazada, ya que el valor de significancia bilateral es menor que el punto
critico (< 0.05). En tal sentido, la gestién institucional se relaciona de manera
positiva, significativa (p-valor= .000) y fuerte (rho= .762) con la calidad de
servicio en la institucion educativa Republica de Venezuela-Callao, afio 2023.
Concluyendo que ambos estudios son correlacionales, no experimentales y

las variables de estudio estan relacionados.
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También se identifica coincidencias en el informe cientifico de Meléndez
(2022) en su estudio “Gestion de la cadena de suministro y gestion de la
calidad del servicio para distribuidores farmacéuticos” (Trujillo 2022). Se
obtuvo con hallazgos validados el alfa de Cronbach = 0,75, interpretados como
buena confiabilidad utilizando la herramienta de evaluacion de la calidad del
servicio de Ventura (2021), lo que resulté en una significaciéon dep = 0,01 y un
coeficiente de correlacion de Rho = 0,719. se confirmo la siguiente relacion:

con dos variables de investigacion.

La investigacion de (Ganga, Alarcon & Pedraja , 2019), en su articulo
donde se obtuvo como resultado que las dimensiones: confiabilidad, empatia,
seguridad, aspectos concretos siendo estos la mas elevada y percibida con
mejor calidad por las personas. El resultado indica la percepcion satisfactoria
por parte del consumidor respecto a un servicio de calidad no es alto; el
aumento del interés respecto a la calidad es resaltante, este es estrategia que
asegura éxitos y viabilidades en las organizaciones. Estos resultados son
parecidos a la presente investigacion ya que para la dimension empatia de
la calidad del servicio, el 46,2% de los encuestados indican que el nivel es
bajo, el 47,7% nivel medio, solo el 6,2% nivel alto, por lo que hay una
tendencia hacia una percepcion negativa de la dimension. Para la dimensién
capacidad de respuesta, el 55,4% de la poblacion cree que esta dimension
esta en un nivel bajo, el 38,5% cree que esta dimension esta en un nivel

medio y solo el 6,2% cree que esta dimensién esta en un nivel alto.

En este momento, el compromiso y la identidad de los docentes sirven
como base para la educacion, que se consideran sus componentes clave en
el Marco del buen desempefio docente, con el objetivo de brindar servicios
educativos de la mas alta calidad. Por tanto, el docente debe utilizar la
evaluacion como “una herramienta para orientar la ensefianza a partir de los
datos que le proporciona la evaluacion continua de lo que sus alumnos han
aprendido y de lo que puede seguir aprendiendo”. Dicho esto, la investigacion
desarrollada en la institucion educativa Republica Se cruza con las
dimensiones de ambas variables, determinando la relacion entre las
dimensiones de liderazgo educativo y confiabilidad, la dimension de calidad

del servicio, destacando la positividad alta. La dimension Gestién institucional
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considera que es regular que un 36%, parala dimension Gestion pedagogica
un 13% lo consideran eficiente, para la dimension Gestion administrativa un
29% lo consideran deficiente y para la dimension Gestion comunitaria un 19%

lo considera regular.

Los resultados de Ledn (2018) concuerdan con la optimizacion de
la dimension gestion educativa, pues no solo aumenta la eficiencia de las
actividades administrativas, sino también la calidad de los servicios que se
brindan. Es importante resaltar que, al igual que en los estudios mencionados,
hemos desarrollado un manual cuyo propésito es desarrollarel liderazgo de
los educadores involucrados en la gestion de las instituciones, con el objetivo
de brindar un conjunto de parametros que contribuyan al logro optimo de la
meta. Para estandarizar y fortalecer la gestidn escolar, es necesario pensar en

este tipo de medidas y mejorar conjuntamente el nivel de construccion.

La actualizacion de los protocolos y procedimientos de atencion al cliente
en las instituciones explica la correlacion mas significativa observada entre la
dimension institucional y la dimensién confiabilidad que ha contribuido en gran
medida al desarrollo del servicio al cliente. Incidir enla percepcion de la
confiabilidad de la atencion de los servicios educativos que brindan las

unidades educativas en todos los niveles.

VI. CONCLUSION

Primera conclusion
Referente al objetivo general se demostro la existencia de una relacion positiva,

significativa (p-valor = 0.000) y fuerte (rho = 0.718) entre la gestién educativa y
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la calidad de servicio en la institucion educativa publica de Venezuela del Callao,
2023.

Segunda conclusion

Respecto al primer objetivo especifico se demostrd la existencia de una relacion
positiva, significativa (p-valor = 0.000) y fuerte (rho = 0.762) entrela gestion
institucional y la calidad de servicio en la institucion educativa publica del Callao,
2023.

Tercera conclusion

En esta linea, en el segundo objetivo especifico se demostrd la existencia de
una relacion positiva, significativa (p-valor = 0.000) y fuerte (rho = 0.713) entre
la gestion pedagogica y la calidad de servicio en la institucion educativa publica
del Callao, 2023.

Cuarta conclusioén

Teniendo en consideracion el tercer objetivo especifico se demostrd la
existencia de una relacion positiva, significativa (p-valor = 0.000) y fuerte (rho =
0.710) entre la gestidbn administrativa y la calidad de servicio en la institucion

educativa publica del Callao, 2023.

Quinta conclusién

Teniendo en consideracion el tercer objetivo especifico se demostré la
existencia de una relacion positiva, significativa (p-valor = 0.000) y fuerte (rho =
0.717) entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio en la institucién

educativa publica del Callao, 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera recomendacion

Se recomienda a los equipos que dirigen la escuela publica desarrollar metas y
objetivos claros de gestibn educativa que deben corresponder a las
responsabilidades de la direccion escolar y perfil de los egresados, y
comunicarlos de manera constante a la poblacion que integra la institucion.
Segunda recomendacion

A los grupos directivos del colegio fortalezcan y amplien la gestion de las
instituciones educativas en todos los niveles, ofrezcan oportunidades para que
los lideres educativos avancen y promuevan enfoques de gestidn
participativos y cooperativos.

Tercerarecomendacion

A los equipos directivos del Gobierno Regional, promover la formacion
docente, lo que implica invertir en la formacién y desarrollo profesional docente,
involucrandolos en programas de formacion y actualizacion pedagdégica y
comunidades de aprendizaje profesional, asi como compartir buenas practicas
entre docentes.

Cuarta recomendacion

A equipo directivo del colegio publico, se recomienda comunicacion interna,
para la cual se debe establecer canales de comunicacién interna efectivos
entre las diferentes areas administrativas, para la cual se deben utilizar
herramientas como correos electrénicos, plataformas de colaboracion y
reuniones regulares para mantener a todos informados, coordinados y
alineados en los objetivos y actividades.

Quinta recomendacion

Al equipo directivo del colegio publico, establecer alianzas estratégicas con
otras instituciones educativas, organizaciones comunitarias y empresas, las
cuales pueden brindar recursos adicionales, oportunidades de aprendizaje y

apoyo a los estudiantes.
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Anexo: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Gestidn educativa y calidad de servicio en trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONE
S
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE 1 Dimensiones
X
¢ Qué conexion existe entre Gestion educativa | Precisar la conexion entre gestion educativa con | Existe conexion entre Gestion educativa y
y calidad de servicio en los trabajadores de la | calidad de servicio en los trabajadores de la | calidad de servicio en los trabajadores de la X1.Gestién
Institucién educativa Republica de Venezuela, | institucion educativa Republica de Venezuela, | institucion  educativa  Republica de administrativa
Callao 2023? Callao 2023 Venezuela, Callao 2023 V1 Gestion | x5 Gestion
educativa comunitaria
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS X3 Gestion
1- ¢Qué conexion existe entre Gestion | 1-Determinar la conexién entre Gestion | 1-Existe  conexién  entre  Gestion institucional
administrativa y la calidad de servicio en los | administrativa y la calidad de servicio en los | administrativa y la calidad de servicio en los
trabajadores de la institucion educativa | trabajadores de la institucion educativa Republica | trabajadores de la institucién educativa
Republica de Venezuela, Callao 2023? de Venezuela, Callao 2023 Republica de Venezuela, Callao 2023 X4.Gestién
pedagdgica
2- ¢Qué conexion existe entre Gestion | 2-Determinar la  conexiébn entre  Gestién | 2- Existe conexion entre  Gestion
comunitaria y calidad de servicio en los | comunitaria y la calidad de servicio en los | comunitaria y la calidad de servicio en los _ _
trabajadores de la institucion educativa | trabajadores de la institucion educativa Republica | trabajadores de la institucion educativa | VARIABLE 2 | Dimensiones
Republica de Venezuela, Callao 2023? de Venezuela, Callao 2023 Republica de Venezuela, Callao 2023 Y
Y1 Capacidad
3- (Qué conexibn existe entre Gestion | 3- Determinar la conexion entre Gestién | 3- Existe conexion entre  Gestién . de respuesta
L Ox . - e ; - S . - V2 Calidad de
institucional y la calidad de servicio en los | institucional y la calidad de servicio en los | institucional y la calidad de servicio en los servicio

trabajadores de la

institucion educativa

Republica de Venezuela, Callao 2023?

trabajadores de la institucion educativa Republica
de Venezuela, Callao 2023

trabajadores de la institucion educativa
Republica de Venezuela, Callao 2023

4-

¢Qué conexion existe entre Gestidn

pedagdgica y calidad de servicio en los

trabajadores de la

institucion educativa

Republica de Venezuela, Callao 2023?

4- Determinar la conexion entre Gestion
pedagdgica y la calidad de servicio en los
trabajadores de la institucion educativa Republica
de Venezuela, Callao 2023

4- Existe conexiébn entre  Gestion
pedagdgica y la calidad de servicio en los
trabajadores de la institucion educativa
Republica de Venezuela, Callao 2023

Y2 empatia

Y3 fiabilidad

Y4 seguridad

Y5 elementos
tangibles
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predice subprocesos interno cumplimiento es obligatorio desde la fecha de
de planificacion su deposit
institucional que, en | La Gestion o ante la Junta de Conciliacion y Arbitraje
diferentes aspectos, | Educativaes el De acuerdo a la UNESCO correspondiente, tanto para el patrén como
son los que se conjunto (2011), fundamenta: para los trabajadores de una empresa”.
establece paralograr | articulado La  gestién institucional Para Franklin (2009) los manuales de
resultados de acciones de permite contribuir a identificar procedimientos “Constituyen un documento
satisfactorios y de conduccion de las M técnico que incluye informacion sobre la
. - A anual de e o :
calidad, entre cosas | una debilidades dentro del ambito funciones y sucesion cronolégica y secuencial de
que se pueden IIEE a ser educativo, es decir las Lo operaciones concatenadas entre si, que se
> * procedimientos. . : A
considerar son: la llevadas falencias, constituye en una unidad para la realizacion de
gestion pedagégica | acabo con el para poder fortalecer, una funcion, actividad o tarea especifica
y  curricular, el | finde asimismo se busca la en una organizacion”.
V1-Gestié progreso de | lograr los - participacion de los Las Comisiones de Trabajo son érganos de
-Gestion - L Gestion . : A :
Educativa proqedlmlentos objetivos institucional. agentes, en poder organizarse estudio y consult_a espeuahz_ada que integran
metddicos contemplados de manera adecuada para el el talento de socios voluntarios, funcionarios
y base | enel buen y, en su caso, de expertos externos para
administrativa para proyecto funcionamiento de la | Comisiones de | elaborar propuestas de diversa indole,
la gestién | Estratégico comunidad educativa, es decir | trabajo. andlisis, opiniones y posicionamientos con
educacion; institucional a acciones relacion a la mision y los objetivos que
promover la | través del referidas a aspectos especificamente se les
busqueda de | aspecto estructurales, distribucion de asignen.(COPARMEX. metropolitano del
soluciones institucional, tareas y la division de trabajo, estado de México)
innovadoras y | administrativo, uso de tiempo y de los Los canales formales corresponden a la
progresivas pedagogicay espacios. (p.35) Canales ge | informacion publicada (es decir, hecha

publica), como la que contienen libros y
publicaciones, y que suele estar disponible
durante largos periodos para un amplio publico
(Meadows 1998)

Uso de tiemposy

espacios

El tiempo escolar igualmente es “un tiempo
que refleja unos determinados

supuestos psicopedagogicos, valores 'y
formas de gestién, un tiempo a interiorizar y
aprender” (Escolano-Benito, 1992:56)




alcanzar
planificacion
(Marconi, 2016).

Gestion
pedagégica

Proceso educativo donde se
refleja un estudio de la realidad.
Se refiere a la funciéon que
desarrolla una entidad educativa,
distinguiéndose de la funcion de
otras entidades, y la funcién
diferenciada por disefiar el
proceso para ensefiar y la
relacion entre los participantes
educativos que amplian el
conocimiento: el estilo de
ensefianza contribuye a la
practica docente, el cual el
docente considera la perspectiva
del resultado de la evaluacién
(Lleixa et al, 2018)

Enfoque
pedagégico

Dirigir la atencién o el interés de un asunto o
problema desde unos supuestos previos para
tratar de resolverlo acertadamente

Estrategias

-Todas las acciones y actividades
programadas por el docente para que sus

didacticas estudiantes aprendan; las mismas

dependeran de cada tema y nivel educativo
Procgso de Interacciones entre los estudiantes y los
ensefianza

aprendizaje

docentes.

Un plan esta constituido por un conjunto de
programas; un programa operacionaliza un

Planes y | plan mediante la realizacién de acciones
programas orientadas a alcanzar las metas y objetivos
propuestos dentro de un periodo
determinado.
Conjunto de actividades destinadas a los
Orientacion alqmpos, los pac!re§ y los profesores, con el
educativa objetivo de contribuir al desarrollo de sus

tareas dentro del ambito especifico de los
centros escolares.

Actualizacién
docente

Programa desarrollado por la Direccién
Nacional de Formacion Continua que tienepor
objetivo central promover el desarrollo
profesional de los docentes mediante un
acompanamiento en su labor pedagdgica,
desde sus inicios dentro del sistema educativo
y durante todo su trayecto

profesional.

Estilo de
ensefianza

Modo o forma que adoptan las relaciones
didacticas entre los elementos personales del
proceso de ensefianza-aprendizaje tanto a
nivel técnico y comunicativo.

Relacion de los
estudiantes

Encuentro intencional donde se produce un
conjunto de experiencias que se orientan a
informar y formar sistematicamente al
alumno.

Gestion
administrativ
a

Dedicada a estudiar y analizar
cada accion estratégicaempleada

de recursos
financieros, humanos y tiempos
solicitados, sumado al manejo de
datos oportunos y sobresalientes

Cuantificacion del plan desde el punto de vista

Presupuesto de lo devengado y por lo tanto se nutre de los
econdémico. otros presupuestos pero articulado

como un estado de resultados proyectado.
Distribucion de | Se lleva a cabo mediante la asignacion de un

tiempos, jornada
de trabajo.

nimero de horas de trabajo a cada uno de
los trabajadores de una empresa.




para tomar decisiones precisas.
Como consecuencia, esta
dimension se vinculé con las
actividades requeridas para su
puesta en practica, los cuales, al
ser efectivizadas garantiza el

Administraciéon de
recursos
materiales.

Consiste en conseguir la materia prima, los
bienes y servicios en cantidad y calidad
requerida a menor precio con el fin de que se
cumpla las funciones de la empresa y logre el
objetivo planteado.

Gestion
comunitaria

f]z::::zna::si:; dVEI rteacljrstgs Las relacipnes indepgndienteg 'permiten que

materiales  disponibles, para un usuario vealla informacion sobrg las
v instancias relacionadas. Las relaciones

lograr las metas educativas; | Re|acin de las dependientes agrupan juntas instancias de

adgnjas, de las frecuentes | jpstancias proceso para que una instancia de proceso

solicitudes, ~ problemas e dependiente no se pueda completar hasta que

intereses manifestadas en el se hayan completado todas las instancias de

centro educativo, mismas que las que depende.

requieren soluciones efectivas

(Marconi, 2016).

Promueve la colaboraciéon de los Basado, en primer lugar, en el carifio y el

diferentes actores educativos | Relacién de | respeto. Es fundamental reconocer a los hijos

cuando se toma decisiones en la
institucion. Para lo anterior, se
debe considerar los criterios
culturales de cada
colegio, por lo que, se debe tomar
las demandas,
requerimientos e inconvenientes
que absorbe de su medio,
relacionadas entre la institucion
educativa, comunidad:
solicitudes y necesidades de la
organizacién, sumando la
intervencién de los diferentes
estamentos (Flores, 2018)

madres y padresde
familia.

como personas, y para ello, es importante
atender sus necesidades, asignarles
responsabilidades y derechos en cada etapa
de su vida.

Proyectos de
proyeccion social.

Conjunto de actividades y proyectos que
vinculan el quehacer académico de la
institucion junto de actividades y proyectosque
vinculan el quehacer académico de la
institucién.

Relacién y redes
con instituciones
municipalidades o
privadas

Promueven el desarrollo local, en coordinacién
y asociacion con los niveles de gobierno
regional y nacional, con el objeto de facilitar la
competitividad local y propiciar las mejores
condiciones de vida de su poblacion.




Variable 2: Calidad de servicio

VARIABLE DE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIO
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL NES CONCEPTO DE DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION DE INDICADOR
Entender la representacién cognitiva de una
necesidad de manera que nos mueve a realizar una
Para Zeithaml y col. (2009) la Entender con interés determinada accién. Es el comportamiento
empatia es tratar a los clientes motivado por una meta apetecible.
como persona, asi, sedefine como De manera permanente, itinerante o eventual se
la atencién cuidadosa e | Orientaciones brinda el servicio de informacidn y atencién a los
individualizada que la empresa les | brindadas al usuario. usuarios(as) para aclarar dudas de manera
Empatia brinda a sus clientes. La esencia de asertiva.
la empatia consiste en transmitir a . - . . .
) ) . . Cuidados, utilizan las Perseverar la duracién de estas instalaciones ya
Define la calidad del los clientes, por medio de - . : ;
o o . instalaciones que tienen un papel fundamental para solucionar
servicio como la un servicio ~personalizado o correctamente el problema determinado
diferencia entre las adecuado la idea de ser unicos y P ’
percepciones reales por especiales. Claridad en Simplifica y otorga fluidez al proceso de
parte de los clientes del rocedimientos comunicacién entre la institucion 'y el
servicio y las Es la forma de P consumidor.
expectativas que sobre ofrecer un -Dedicarle el tiempo necesario para solucionar un
éste se habian formado servicio mediante Rapidez de atencién. problema fomenta la conexién emocional con su
previamente. De esta ) marca.
. ) | |
V2-Calidad de | forma, un cliente as actitudes de Rapidez con la que somos capaces de procesar y
. . ) personal y la Rapidez en toma de : - . )
servicio valorard negativamente predisposicion datos transformar la informacion en Inteligencia dentro
o positivamente la ) de la empresa
: - que este pone Zeithaml y col. (2009) definen la
calidad de un servicio en i ilibri
: para atender a ) capacidad de respuesta en Entendida como el punto de qu‘II|Ib.rIO. entre la
el que las percepciones : Capacidad P e oferta y la demanda, donde se dé prioridad a las
h btenid los usuarios.. términos de la sensibilidad de los . ) . .
que ha obtenido sean de . L, Tiempo de consulta | emergencias calificadas y los casos oncoldgicos y
inferi : integrantes de la organizacion en ) . X
Interiores o superiores a respuesta . oportuna se defina un tiempo prudencial y razonable que
| h el trato con de sus clientes o IR
as expectativas que usuarios aseguren una gestion institucional apegada a las
tenia.  (Zeithaml A, ) buenas practicas.
Parasumarn, & Berry, Se mide a través de los recursos humanos,
1988 Disponibilidad de materiales y de infraestructura para dar atencién
ate'r:;cién a los problemas de salud de la poblacién en
relacion con la poblacién que el Estado esta
potencialmente obligado a atender.
xisten  organizaciones, que eserva que deben mantener todas y cada una de
Exist izaci R deb t tod d d
debido a la naturaleza de sus las personas integrantes del equipo de salud frente
Seguridad operaciones, deben procurar | Confidencialidad a la comunidad, respecto a la informacion del

construir confianza y lealtad entre
las personas de contacto mas
importantes y los clientes

durante la atencion

estado de salud y a la condiciéon misma de una
persona, con el fin de garantizarle su derecho
fundamental a la intimidad.




individuales (Allen, 2010). Esta
idea se refleja en el concepto del
banquero personal, el cualsignifica
que coordinara todos sus servicios
financieros. Uno de los riesgos
inherentes que corre la compaiiia
cuando construye este tipo de
relaciones personales consiste en
que el cliente seguirdal empleado
del servicio si éste abandona la
compafiia (Zeithmal vy Bitner,
2002)."

Evaluaciéon del
problema

Para Blanco (1996) es el enjuiciamiento
comparativo, corrector y continuo del progreso
del alumno, a partir de unos datos recogido.

Solucién al problema y
generacion de
confianza.

Capacidad para identificar un problema, tomar
medidas ldgicas para encontrar una solucién
deseada, y supervisary evaluar laimplementacion
de tal solucién logrando la conviccién de que otras
personas actuaran de

buena fe y segtin lo esperado.

Tiempo de atencion

necesario

Capacidad de generar, seleccionar, dirigir vy
mantener un nivel de activacién adecuado para
procesar la informacién relevante en un lapso
determinado de tiempo.

Absolucion dudas

Dar por libre de algtn cargo u obligacién

La fiabilidad es definida por
Zeithaml y col. (2009) como la
capacidad para desempeiiar el

Informacién adecuada y
oportuna para tramite
de atencion.

Proceso conformado por un conjunto de tacticas
y estrategias que van orientadas al soporte,
resolucion de incidentes y fidelizacion de los
usuarios.

Respeto al orden de
llegada.

Preocuparse por el impacto de nuestras acciones
en los demas, en el orden de llegada ser inclusivos
y aceptar a los demas por lo que son,

incluso cuando son diferentes.

Respetar, pensar y actuar positivamente sobre los
demas y sobre nosotros mismos (auto respeto),

Fiabilidad servicio prometido con | Respeto a citas en horas | significa preocuparse por el impacto de nuestras
normalidad y exactitud. Significa | programada. acciones en los demds, ser inclusivos y aceptar a
brindar el servicio en forma los demas por lo que son, incluso cuando son
correcta desde el primer diferentes.
momento. Probabilidad de que un elemento esté en un

Disponibilidad estadq c??erable y comp.rc.>lmetible .al. comienzo de
una misién cuando la misidn se solicite en un
tiempo aleatorio
Grado de concordancia entre la informacién

Precision del | ofrecida por la prueba diagndstica evaluada

diagndstico (denominada prueba indice) y la ofrecida por la
prueba de referencia.
Zeithaml y col. (2009) definen Sefalizaciones Con gl fin de llamar la atencic')'n .sobre sit’u.aciones
Aspectos como tangible a la apariencia de las adecuadas Ssmrlesgo‘b::ie una forma- rapida y faC|.Imente
" instalaciones, equipos, personal y prensible, pero no sustituye a las medidas
tangibles preventivas.

materiales de comunicacion.

Personal uniformado

Representa el primer contacto con el cliente




Equipamiento
suficiente  para su
atencion

El equipo multidisciplinario se fundamenta en que
las habilidades aportadas por los diversos
profesionales potenciando la apertura de
pensamiento de sus miembros, dando respuestas
integrales.

Limpieza y orden de
instalaciones y
comodidad en sala de
espera

Evitar los accidentes que se producen por golpes
y caidas como consecuencia de un ambiente
desordenado o sucio, suelos resbaladizos,
materiales colocados fuera de su lugar vy
acumulacién de material sobrante o de
desperdicio.
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Anexo: Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO

VARIABLE: GESTION EDUCATIVA
Estimado(a) encuestado (a), soy Ana Rua, reciba mi cordial saludo y a la vez la invitacion para
participar en esta encuesta respondiendo de manera anonima y confidencial. El objetivo es
recoger valiosa informacién sobre Gestion Educativa y Calidad de servicio en la Institucion
Educativa Republica de Venezuela.
Sexo: (F) (M)
Instrucciones
Luego de leer detenidamente cada pregunta debera marcar la alternativa de su respuesta
segun corresponda.

Escala de Likert 4 Casi siempre
1 Nunca 5 Siempre

2 Casi nunca

3 A veces

Este instrumento se refiere a los procesos que forman parte de la gestion educativa en las instituciones
del Perd, por ello ha sido elaborado y adaptado considerado los criterios. Martinez (2012) y el Minedu
(2018)

DIMENSIONES Escala de Likert
Gestion Institucional 12 3 |4 |5
1. La Instituciébn educativa organiza sus labores de acuerdo al

Reglamento Interno
2. : . :

Existe un manual de funciones ascensos y funciones

aplicables que especifica el rol de cada trabajador en la

Institucion.
3. Se conforman mensualmente y/o trimestralmente dependiendo

de las actividades, las comisiones del trabajo especializada en|
proyectos educativos.
4. La institucibn establece claramente los canales de
comunicacion con los docentes y el personal que maneja la
informacion formal.

5. Las autoridades establecen lineamientos claros sobre el uso de
los espacios y el horario de labores del personal

Gestion pedagdgica

6. Las sesiones de aprendizaje se realizaran bajo un enfoque
pedagdgico actualizado (bajo supuestos previos).
7. Se ha homogenizado (estrategias didacticas) el estilo de

enseflanza dentro de la institucion con actividades especificas
segun el desempefio del estudiante.

8. Las sesiones planificadas conllevan a la interaccion entre
docentes y estudiantes para un mejor aprendizaje.
0. Las autoridades planifican jornadas de capacitacion docente

para el fortalecimiento de sus competencias y capacidades.

10. | Se planifican programas actividades de orientacion dirigida a
PP.FF contribuyendo al desarrollo de tareas de ambitg
especifico.

11. | Los docentes reciben -capacitaciones con el objetivo de
promover el desarrollo profesional seguido de acompafnamiento
para reforzar lo aprendido.
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12. | La gestion promueve las buenas relaciones entre los docentes
y estudiantes. Mediante relaciones did4cticas (interacciones
entre el proceso de ensefianza y aprendizaje).

13. | Se gestiona en favor de los estudiantes experiencias que los
orienten a informarse y formarse.

Gestion administrativa

14. | El presupuesto institucional prioriza la utilizacion del acceso al
internet el cumplimiento de las actividades académicas.

15. | Se respeta el tiempo y/o jornada laboral de cada trabajador

16. | Se distribuye materiales de escritorio a los docentes, al iniciar
el afio escolar.

17. | Se solicita relaciones con instancias (grupos de interés y/o
convenios) con el fin de fortalecer las actividades educativas
por el bien de la calidad educativa.

18. | Se destina recursos a cada area para implementar de
materiales educativos.

Gestion comunitaria

19. | La institucidn convoca la participacion de los padres con el
fin de atender necesidades de sus hijos respetando sus
deberes y derechos.

20. | Se prioriza las buenas relaciones con los padres de familig
mediante el desarrollo de actividades proactivas.

21. | Se convoca la participacién de instituciones especializadas
en orientacién y bienestar del estudiante.

22.| Se ha establecido convenios con instituciones locales, que

favorecen el proceso de aprendizaje de los estudiantes.
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Anexo: Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

DATOS GENERALES N° encuestado

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
REPUBLICA DEVENEZUELA, CALLAO 2023

Nombre de le encuestadora :

Centro laboral :

Fecha: | Hora de inicio: | Hora final:

Estimada (0) usuaria (0), estamos interesados en conocer su opinién sobre la institucion
educativa Republica de Venezuela, Callao, 2023. Sus respuestas son totalmente confidenciales.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1.Condicion del encuestado Nombrado (a) 1
Contratado (a) 2

2. Edad del encuestado en afios

3. Sexo Femenino 2
Masculino 1

4. Nivel de estudio Sin estudio 1
Primaria 2
Secundaria 3
Superior técnico 4
Superior universitario 5

5. Tipo de usuario Nuevo 1
Continuador 2

6. area de desempefio laboral:

A continuacién, utilice una escala numérica del 1 al 7, depende que como percibe usted la
Calidad de servicio en lainstitucion educativa. Considere 1 como la menor calificaciony 7 como
la mayor calificacion.

Escal | Denominacion Escala Denominacion
a
1 Pésimo 5 Buena
2 Malo 6 Muy buena
3 Regular Excelente
4 Aceptable
N° |Dimensiones Preguntas 11213

¢ El personal administrativo le orient6 y explicé de manera

01 amable y con respeto sobre los pasos o tramites para la
atencion?

02 Empatia ¢El personal le atendio con interés en el horario solicitado?

03 ¢ Su atencién se realizé respetando los espacios vy el
orden dellegada?

04 ¢ Su formulario se encontrd con claridad y disponible para
suatencion?

05 ¢ Usted encontré atencién rapida?

06 ¢La atencién en caja o en el médulo de admisiéon fue rapida?

07 ¢La atencion del requerimiento fue rdpida?
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08 [Capacidad | ¢Eltiempo de duracion de su consulta fue lo suficiente?
de
09 respuesta ¢La atencién en mesa de partes es oportuna?
10 ¢Usted comprendio la explicacion que se le brindé sobre
suproblema o requerimiento?
11 ¢Usted comprendio la explicacion bridada en mesa de
partessobre los procedimientos que realizara?
12 ¢ Usted comprendié la explicacién brindada por las
autoridadesen respuesta a su requerimiento?
13 ¢ Se respeté su privacidad durante su atenciéon en mesa de
. partes?
Seguridad - - —
14 ¢Las autoridades realizaron de forma completa y minuciosa
laevaluacion del requerimiento para su pronta atencién?
15 ¢ El personal que le atendio le inspiré confianza?
16 ¢El personal que le atendi6 tuvo una muestra amabilidad,
respeto y paciencia?
17 |Fiabilidad éE' personal que le atendié6 mostré interés en solucionar
problema o requerimiento?
¢Las flechas de consulta o solicitud son adecuadas para
18 acceder
Aspecto oportunamente?
19 |s ¢, Cuando hace una consulta o requerimiento es atendido (a)
tangible por _ _
s un personal que puede informar y orientar?
20 ¢Las oficinas cuentan con equipos disponibles y
materialesnecesarios para su atencion?
21 ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios y
fueron cémodos?
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Anexo: FORMULACION PARA CALCULO DE LA MUESTRA POBLACIONES
FINITAS

Dr. Mario Herrera Castellanos
Docente Postgrado de Pediatria Hospital Roosevelt

Para el célculo de tamafio de muestra cuando el universo es finito, es decir contable
y la variable de tipo categorica, primero debe conocer "N" 6 sea el numero total de
casos esperados 6 que ha habido en afios anteriores (Por ejemplo, en el afio 2009),
para eso deben revisar los datos estadisticos del Departamento de Pediatria.

Si la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacion y deseasemos
saber cuantos del total tendremos que estudiar la férmula seria:

N*Ejp*q
o =
eI L

Dénde:

« N = Total de la poblacion

- Za=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
« p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
+q=1-p(eneste caso 1-0.05 = 0.95)

- d = precision (en su investigacion use un 5%).

Ejemplo:

¢A cuantas personas tendria que estudiar de una poblaciéon de 15.000 habitantes
para conocer la Prevalencia de diabetes?

Seguridad = 95%; Precision = 3% (recuerde, en su investigacion use 5%, en este
ejemplo usaremos 3%); proporcion esperada = asumamos que puede ser proxima al
5% (0.05); si no tuviese ninguna idea de dicha proporcion utilizariamos el valor p =
0.5 (50%) que maximiza el tamafio maestral.

15.000*1.96° *0.05*0.95

n=— - = 200
0.03% [15.000 -1)+1.96* *0 05*0.95

Segun diferentes seguridades el coeficiente de Za varia, asi:

Si la seguridad Za fuese del 90% el coeficiente seria 1.645

Si la seguridad Za fuese del 95% el coeficiente seria 1.96

Si la seguridad Za fuese del 97.5% el coeficiente seria 2.24

Si la seguridad Za fuese del 99% el coeficiente seria 2.576

Enesta direccién puede hacer automaticamente su célculo:
http://www.berrie.dds.nl/calcss.htm

Referencia:
http://www.bioestadistico.com/index.php?option=com content&view=article&id=153:ca

Iculo- del-tamano-de-la-muestra-para-estimar-parametros-cateqoricos-en-

poblaciones- finitas&catid=46:calculo-del-tamano-de-la-muestra&ltemid=213



http://www.berrie.dds.nl/calcss.htm
http://www.bioestadistico.com/index.php?option=com_content&view=article&id=153%3Acalculo-del-tamano-de-la-muestra-para-estimar-parametros-categoricos-en-poblaciones-finitas&catid=46%3Acalculo-del-tamano-de-la-muestra&Itemid=213
http://www.bioestadistico.com/index.php?option=com_content&view=article&id=153%3Acalculo-del-tamano-de-la-muestra-para-estimar-parametros-categoricos-en-poblaciones-finitas&catid=46%3Acalculo-del-tamano-de-la-muestra&Itemid=213
http://www.bioestadistico.com/index.php?option=com_content&view=article&id=153%3Acalculo-del-tamano-de-la-muestra-para-estimar-parametros-categoricos-en-poblaciones-finitas&catid=46%3Acalculo-del-tamano-de-la-muestra&Itemid=213
http://www.bioestadistico.com/index.php?option=com_content&view=article&id=153%3Acalculo-del-tamano-de-la-muestra-para-estimar-parametros-categoricos-en-poblaciones-finitas&catid=46%3Acalculo-del-tamano-de-la-muestra&Itemid=213
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Anexo
Evaluacion por juicio de expertos

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

1. Datos generales del juez

Lupe Graus Cortez
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor x)
Clinica ( )
Area de formacién Social ( )
académica: Educativa ( x )Organizacional ()
Areas_de . Posgrado
experiencia
profesional:
Institucién donde labora: Universidad Ceésar Vallejo
Tiempo de 2a4afos ( )
experiencia Mas de 5 afios
profesional en el (X)
area:
Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos dela escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Cuestionario

Prueba:

Autora: Rua Pomahuacre, Nomaliza Ana

Procedencia: Universidad Cesar Vallejo — sede
Callao

Administracion: Maestria en Gestién Publica

Tiempo de 10 minutos
aplicacion:
Ambito de |.E. Republica de Venezuela

aplicacion:




Significacion:

Variable 1: Gestion Educativa (22
preguntas) escala de Likert.

Variable 02: Calidad de servicio (22
preguntas) cuestionario

Soporte tedrico

(Describir en funcion al modelo teorico)

Escala/AREA

Subescala (dimensiones)

Definicién

Gestion
Educativa

Gestion institucional.

De acuerdo a la UNESCO (2011), fundamenta:

La gestion institucional permite contribuir a identificar las debilidades
dentro del ambito educativo, es decir las falencias, para poder
fortalecer, asimismo se busca la participaciéon de los agentes, en
poder organizarse de manera adecuada para el buen
funcionamiento de la comunidad educativa, es decir acciones
referidas a aspectos estructurales, distribucion de tareas y la division
de trabajo, uso de tiempo y de los espacios. (p.35)

Gestion pedagogica

Proceso educativo donde se refleja un estudio de la realidad. Se
refiere a la funcion que desarrolla una entidad educativa,
distinguiéndose de la funcion de otras entidades, y la funcion
diferenciada por disefiar el proceso para ensefiar y la relacién entre
los participantes educativos que amplian el conocimiento: el estilo de
ensefianza contribuye a la practica docente, el cual el docente
considera la perspectiva del resultado de la evaluacion (Lleixa et al,
2018)

Gestion administrativa

Dedicada a estudiar y analizar cada accion estratégica empleada de
recursos financieros, humanos y tiempos solicitados, sumado al
manejo de datos oportunos y sobresalientes para tomar decisiones
precisas. Como consecuencia, esta dimensiéon se vinculé con las
actividades requeridas para su puesta en practica, los cuales, al ser
efectivizadas garantiza el aprovisionamiento del talento humano,
capital y recursos materiales disponibles, para lograr las metas
educativas; ademés, de las frecuentes solicitudes, problemas e
intereses manifestadas en el centro educativo, mismas que
requieren soluciones efectivas

(Marconi, 2016).

Gestién comunitaria

Promueve la colaboracion de los diferentes actores educativos
cuando se toma decisiones en la institucion. Para lo anterior, se
debe considerar los criterios culturales de cada colegio, por lo que,
se debe tomar las demandas, requerimientos e inconvenientes que
absorbe de su medio, relacionadas entre la institucion educativa,
comunidad: solicitudes y necesidades de la organizacién, sumando
la intervencion de los diferentes estamentos (Flores, 2018)

Escala/AREA

Subescala (dimensiones)

Definicién

Calidad de

Empatia

Para Zeithaml y col. (2009) la empatia es tratar a los clientes como
persona, asi, sedefine como la atencion cuidadosa e individualizada
gue la empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia
consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio
personalizado o adecuado la idea de ser Unicos y especiales.

servicio

Capacidad de respuesta

Zeithaml y col. (2009) definen la capacidad de respuesta en términos
de la sensibilidad de los integrantes de la organizacion en el trato
con de sus clientes o usuarios.

Seguridad

Existen organizaciones, que debido a la naturaleza de sus
operaciones, deben procurar construir confianza y lealtad entre las
personas de contacto mas importantes y los clientes individuales
(Allen, 2010). Esta idea se refleja en el concepto del banquero
personal, el cual significa que coordinara todos sus servicios
financieros. Uno de los riesgos inherentes que corre la compafiia
cuando construye este tipo de relaciones personales consiste en que
el cliente seguira al empleado del servicio si éste abandona la
compafiia (Zeithmal y Bitner, 2002)."

Fiabilidad

La fiabilidad es definida por Zeithaml y col. (2009) como la capacidad
para desempefiar el servicio prometido con normalidad y exactitud.
Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer
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momento.

Aspectos tangibles Zeithaml y col. (2009) definen como tangible a la apariencia de las
instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento,
elaborado por Rua Pomahuacre, Nomaliza Ana, en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientesindicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se |2.Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente es ordenacion de estas.
d_eCir, _ su 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
sintactica y |- Moderado nive algunos de los términos del item.
semantica , - . ) i
son 4. Alto nivel El item es claro, tiene seméantica y sintaxis

adecuadas. adecuada.

1.Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCI (nocumple con el criterio)

él it i 2.Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
iem tiene acuerdo) la dimensién.

relacion

I6gica con la , El item tiene una relacion moderada con la

dimension o | > Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.

indicador . | 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con

que esta | pivel) ladimensién que esta midiendo.

midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

RELEVANCIA | 1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.

El item es
esencial o]
importante, es
decir debe ser 3
incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro

2. Bajo Nivel itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel El item es relativamente importante.

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

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestién educativa
» PRIMERA DIMENSION: Gestidon institucional.

Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones

1-La Institucién educativa organiza sus labores de acuerdo al

Reglamento interno Reglamento Interno 4 4 4

Manual de funciones 2-Existe un manual de funciones ascensos y funciones aplicables

procedimientos. que especifica el rol de cada trabajador en la institucion. 4 4 4
3-Se conforman mensualmente y/o trimestralmente dependiendo

Comisiones de trabajo. de las actividades, las comisiones del trabajo especializada en 4 4 4
proyectos educativos.
4-La instituciébn establece claramente los canales de

Canales de comunicacion formal comunicaciéon con los docentes y el personal que maneja la 4 4 4
informacion formal.

5-Las autoridades establecen lineamientos claros sobre el uso de
Uso de tiempos y espacios los espacios y el horario de labores del personal 4 4 4
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» SEGUNDA DIMENSION: Gestion pedagdgica

Objetivos de la Dimensién: Determinar cOmo se relaciona Gestion pedagogica y la calidad de servicio en trabajadores de la
institucién educativaRepublica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

técnico y comunicativo.

Indicadores item Claridad | Coherencia [RelevancialRecomendaciones
o 6-Las sesiones de aprendizaje se realizaran bajo un enfoque pedagdégico
Enfoque pedagdgico ] . ) 4 4 4
actualizado (bajo supuestos previos).
7-Se ha homogenizado (estrategias didacticas) el estilo de ensefianza dentro
Estrategias didacticas de la institucion con actividades especificas segln el desempefio del 4 4 4
estudiante.
Proceso de ensefianza 8--Las sesiones planificadas conllevan a la interaccién entre docentes y
aprendizaje estudiantes para un mejor aprendizaje. 4 4 4
9-Las autoridades planifican jornadas de capacitacién docente parel
Planes y programas . , . 4 4 4
fortalecimiento de sus competencias y capacidades.
. . . 10-Se planifican programas actividades de orientacion dirigida a PP.FF
Orientacién educativa ] o . 4 4 4
contribuyendo al desarrollo de tareas de &mbito especifico.
11-Los docentes reciben capacitaciones con el objetivo de promover el
Actualizacion docente desarrollo profesional seguido de acompafiamiento para reforzar lo 4 4 4
aprendido.
. 12-La gestion promueve las buenas relaciones entre los docentes y
Relacion de los ) ) . ) ) ) )
. estudiantes. Mediante relaciones didacticas (interacciones entre el proceso 4 4 4
estudiantes o
de ensefianza y aprendizaje).
Estilo de ensefianza 13-Se adaptan relaciones didacticas y se plasman en las sesiona integrando
elementos personales del proceso de ensefianza-aprendizaje tanto a nivel 4 4 4
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» TERCERA DIMENSION: Gestién administrativa.

» Objetivos de la Dimensidn: Determinar cOmo se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucidbneducativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

instancias

actividades educativas por el bien de la calidad

educativa.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
14- El presupuesto institucional prioriza la utilizacion
Presupuesto econémico. del acceso al internet el cumplimiento de las 4 4 4
actividades académicas.
Distribucion de tiempos, 15- Se respeta el tiempo y/o jornada laboral de cada
jornada de trabajo. trabajador 4 4 4
16- Se distribuye materiales de escritorio a los
Administracion de | docentes, al iniciar el afio escolar.
recursos materiales. 18- Se destina recursos a cada &rea para 4 4 4
implementar de materiales educativos.
17- Se solicita relaciones con instancias (grupos de
Relacion de las interés y/o convenios) con el fin de fortalecer las . . .

> CUARTA DIMENSION: Gestion comunitaria

» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona Gestion comunitaria y la calidad de servicio en trabajadores de la

instituciéon educativa Republica de Venezuela, Callao 2023
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Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |RelevancialRecomendaciones
Relacién de madres L C .
19- La institucion convoca la participacién de los padres con el fin de 4 4 4
y padres de familia. : .
atender necesidades de sus hijos respetando sus deberes y derechos.
Proyectos de . . .
y 20- Se prioriza las buenas relaciones con los padres de familia 4 4 4
proyeccién social. . - .
mediante el desarrollo de actividades proactivas.
Relacién y redes | 21- Se convoca la participacion de instituciones especializadas en
con instituciones | orientacién y bienestar del estudiante.
4 4 4

municipalidades o

privadas

22- Se ha establecido convenios con instituciones locales, que

favorecen el proceso de aprendizaje de los estudiantes.

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad.
Empatia

Elementos tangibles
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» PRIMERA DIMENSION: Fiabilidad

» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la fiabilidad en trabajadores de la

institucidbneducativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

procedimientos

para

su atenciéon?

Indicadores ftem Clarida | Coherenc [Relevanc & ,
. ; Recomendacio
d ia ia
ne
S
Orientaciones 1-¢ El personal administrativo le orient6 y explico de
brindadas alusuario.
maneraamable y con respeto sobre los pasos o 4 4 4
tramites para la
atencion?
Entender con interés 2-¢ El personal le atendié con interés en el horario
solicitado?¢ El personal le atendié con interés en el 4 4 4
horario
solicitado?
Orientaciones 3-¢,Su atencion se realizé respetando los espacios y el
brindadas alusuario. orden 4 4 4
de llegada?
Claridad en 4-¢Su formulario se encontré con claridad y disponible
4 4 4
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» SEGUNDA DIMENSION: Capacidad de respuesta
» Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona la gestién educativa con la capacidad de respuesta en

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

autoridades en respuesta a su requerimiento?

Indicadores ftem Clarida | Coherenc [Relevanc & :
. : Recomendacio
d ia ia
ne
S
Rapidez de atencion. |5-¢Usted encontré atencion rapida?
4 4 4
Rapidez en toma de [6-¢La atencion en caja o en el médulo de admisién fue 4 4 4
datos. rapida?
Rapidez de atencion  |7-¢La atencion del requerimiento fue rapida? 4 4 4
Rapidez en toma 8-¢ El tiempo de duracién de su consulta fue lo suficiente?
dedatos. 4 4 4
Rapidez en toma 9-¢La atencién en mesa de partes es oportuna?
dedatos 4 4 4
Tiempo de 10-¢Usted comprendioé la explicacion que se le brind6
consulta sobre 4 4 4
oportuna i
su problema o requerimiento?
Disponibilidad 11-¢Usted comprendio la explicacién bridada en
deatencion mesa de 4 4 4
partes sobre los procedimientos que realizara?
Disponibilidad 12-¢Usted comprendié la explicacion brindada por
deatencioén las 4 4 4
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» TERCERA DIMENSION: Seguridad
» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la seguridad en trabajadores de la

institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

Indicadores item Clarida | Coherenci |Relevanci Sf .
d 5 5 Recomendacion
es
Confidencialidad 13-¢ Se respeto su privacidad durante su atencion
durantela atencion enmesa de partes? 4 4 4
Evaluacion del 14-¢ Las autoridades realizaron de forma completa y
problema minuciosa la evaluacién del requerimiento para 4 4 4

supronta atencion?

Solucion al problema| 15-¢El personal que le atendio le inspiré confianza?
y .
generacion de
confianza

Tiempo de 16-¢El personal que le atendi6 tuvo una muestra

atencion bilidad t . - . . .
necesario amabilidad, respeto y paciencia

» CUARTA DIMENSION: Empatia
» Objetivos de la Dimension: Determinar cOmo se relaciona la gestion educativa con la empatia en trabajadores de la
institucion educativaRepublica de Venezuela, Callao 2023

Observacione
Indicadores ftem Clarida | Coherenc |Relevanc s/ _
q i i Recomendacio
nes
Disponibilidad 17-¢ El personal que le atendié mostro interés en
[ solucionar suproblema o requerimiento? 4 4 4
0
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> QUINTA DIMENSION: Elementos tangibles

» Objetivos de la Dimension: Determinar cOmo se relaciona la gestion educativa con los elementos tangentes en

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaci
ones/
Indicadores item Claridad |Coherenc| Relevanc |Recomend
ila a ac
ione
S
Limpiezay ¢ Las flechas de consulta o solicitud son adecuadas para
orden de accederoportunamente? 4 4 4
instalaciones y
comodidad en
sala de espera
Equipamiento ¢ Cuéndo hace una consulta o requerimiento es atendido
suficiente para (a) porun personal que puede informar y orientar? 4 4 4
suatencion
Personal ¢Las oficinas cuentan con equipos disponibles y
uniformad materiales 4 4 4
° necesarios para su atencion?
Limpiezay ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
ionrgtzrllaiieones y fueroncomodos? 4 4 4
comodidad en
sala de espera
Firma del
evaluadorDNI:
Pd.: el presente formato debe tomar en 07539368

cuenta:
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Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientrasGable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20
expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Evaluacion por juicio de expertos

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

1. Datos generales del juez

Alexander Benavides Roman
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica: Educativa ( x )

)Organizacional (
Escuela de posgrado

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia 2a4afos ( )
profesional enel area: Mas de 5 afios
(x)

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

2. roposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autora: Rua Pomahuacre, Nomaliza Ana
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Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion:

Maestria en Gestion PuUblica

Tiempo de aplicacion:

10 minutos

Ambito de aplicacion:

I.E. Republica de Venezuela

Significacion:

Variable 1: Gestion Educativa (22
preguntas) escala de Likert.

Variable 02: Calidad de servicio (22
preguntas) cuestionario

4. Soporte tedrico

(Describir en funcién al modelo teorico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion
Educativa

Gestion institucional.

De acuerdo a la UNESCO (2011), fundamenta:

La gestion institucional permite contribuir a identificar las debilidades dentro del ambito educativo, es decir las falencias,
para poder fortalecer, asimismo se busca la participacion de los agentes, en poder organizarse de manera adecuada
para el buen funcionamiento de la comunidad educativa, es decir acciones referidas a aspectos estructurales,
distribucion de tareas y la divisién de trabajo, uso de tiempo y de los espacios. (p.35)

Gestion pedagoégica

Proceso educativo donde se refleja un estudio de la realidad. Se refiere a la funcion que desarrolla una entidad educativa,
distinguiéndose de la funcién de otras entidades, y la funcién diferenciada por disefiar el proceso para ensefiar y la
relacion entre los participantes educativos que amplian el conocimiento: el estilo de ensefianza contribuyea la practica
docente, el cual el docente considera la perspectiva del resultado de la evaluacion (Lleixa et al, 2018)

Gestion administrativa

Dedicada a estudiar y analizar cada acci6n estratégica empleada de recursos financieros, humanos y tiempos
solicitados, sumado al manejo de datos oportunos y sobresalientes para tomar decisiones precisas. Como consecuencia,
esta dimensidén se vincul6 con las actividades requeridas para su puesta en practica, los cuales, al ser efectivizadas
garantiza el aprovisionamiento del talento humano, capital y recursos materiales disponibles, para lograr las metas
educativas; ademas, de las frecuentes solicitudes, problemas e intereses manifestadas en el centro educativo, mismas
que requieren soluciones efectivas

(Marconi, 2016).

Gestién comunitaria

Promueve la colaboracion de los diferentes actores educativos cuando se toma decisiones en la instituciéon. Para lo
anterior, se debe considerar los criterios culturales de cada colegio, por lo que, se debe tomar las demandas,
requerimientos e inconvenientes que absorbe de su medio, relacionadas entre la institucion educativa, comunidad:
solicitudes y necesidades de la organizacion, sumando la intervenciéon de los diferentes estamentos (Flores, 2018)
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Escala/AREA Subespala Definicién
(dimensiones)
Empatia Para Zeithaml y col. (2009) la empatia es tratar a los clientes como persona, asi, sedefine como la atencion cuidadosa

e individualizada que la empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia consiste en transmitir a los clientes,
por medio de un servicio personalizado o adecuado la idea de ser Unicos y especiales.

Capacidad de

Calidad de respuesta

servicio

Zeithaml y col. (2009) definen la capacidad de respuesta en términos de la sensibilidad de los integrantes de la
organizacion en el trato con de sus clientes o usuarios.

Seguridad

Existen organizaciones, que debido a la naturaleza de sus operaciones, deben procurar construir confianza y lealtad
entre las personas de contacto mas importantes y los clientes individuales (Allen, 2010). Esta idea se refleja en el
concepto del banquero personal, el cual significa que coordinara todos sus servicios financieros. Uno de los riesgos
inherentes que corre la compafiia cuando construye este tipo de relaciones personales consiste en que el cliente
seguira al empleado del servicio si éste abandona la compafiia (Zeithmal y Bitner, 2002)."

Fiabilidad

La fiabilidad es definida por Zeithaml y col. (2009) como la capacidad para desempefiar el servicio prometido con
normalidad y exactitud. Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento.

Aspectos tangibles

Zeithaml y col. (2009) definen como tangible a la apariencia de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por Rua Pomahuacre,
NomalizaAna, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o unamodificacion muy grande en
CLARIDAD io Ni I del labras d d ignificad la ord i6n d
El item se comprende | 2. Bajo Nivel el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por la ordenacion de

facilmente es decir, su

estas.

sintactica y semantica

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del

con el criterio)

sonadecuadas. item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
4. Alto nivel
1.Totalmente en | Elitem no tiene relacién logica con la dimensién.
COHERENCIA desacuerdo (no cumple
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o0 indicador que esta
midiendo.

2.Desacuerdo (bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con ladimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(altonivel)

El item se encuentra esta relacionado con la dimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se veaafectada la medicién de la
dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion educativa
» PRIMERA DIMENSION: Gestidon institucional.

Objetivos de la Dimension: Determinar cOmo se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |RelevancialRecomendaciones

1-La Institucién educativa organiza sus labores de acuerdo al

Reglamento interno Reglamento Interno 4 4 4

Manual de funciones 2-Existe un manual de funciones ascensos y funciones aplicables

procedimientos. gue especifica el rol de cada trabajador en la institucion. 4 4 4
3-Se conforman mensualmente y/o trimestralmente dependiendo

Comisiones de trabajo. de las actividades, las comisiones del trabajo especializada en 4 4 4
proyectos educativos.
4-La institucion establece claramente los canales de

Canales de comunicacién formal comunicacion con los docentes y el personal que maneja la 4 4 4
informacion formal.

5-Las autoridades establecen lineamientos claros sobre el uso de
Uso de tiempos y espacios los espacios y el horario de labores del personal 4 4 4
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» SEGUNDA DIMENSION: Gestion pedagdgica

Objetivos de la Dimensién: Determinar cOmo se relaciona Gestion pedagogica y la calidad de servicio en trabajadores de la
institucién educativaRepublica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

técnico y comunicativo.

Indicadores item Claridad | Coherencia [RelevancialRecomendaciones
o 6-Las sesiones de aprendizaje se realizaran bajo un enfoque pedagdégico
Enfoque pedagdgico ) . ) 4 4 4
actualizado (bajo supuestos previos).
7-Se ha homogenizado (estrategias didacticas) el estilo de ensefianza dentro
Estrategias didacticas de la institucion con actividades especificas segln el desempefio del 4 4 4
estudiante.
Proceso de ensefianza 8--Las sesiones planificadas conllevan a la interaccién entre docentes y
aprendizaje estudiantes para un mejor aprendizaje. 4 4 4
9-Las autoridades planifican jornadas de capacitacion Docente parel
Planes y programas . . . 4 4 4
fortalecimiento de sus competencias y capacidades.
_ _ _ 10-Se planifican programas actividades de orientacién dirigida a PP.FF
Orientacion educativa . o . 4 4 4
contribuyendo al desarrollo de tareas de &mbito especifico.
11-Los docentes reciben capacitaciones con el objetivo de promover el
Actualizacion docente desarrollo profesional seguido de acompafiamiento para reforzar lo 4 4 4
aprendido.
. 12-La gestion promueve las buenas relaciones entre los docentes y
Relacion de los ) ) _ ) ) ) )
] estudiantes. Mediante relaciones didacticas (interacciones entre el proceso 4 4 4
estudiantes o
de ensefianza y aprendizaje).
Estilo de ensefianza 13-Se adaptan relaciones didacticas y se plasman en las sesiona integrando
elementos personales del proceso de ensefianza-aprendizaje tanto a nivel 4 4 4
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» TERCERA DIMENSION: Gestién administrativa.

» Objetivos de la Dimensién: Determinar cdmo se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

instancias

actividades educativas por el bien de la calidad

educativa.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
14- El presupuesto institucional prioriza la utilizacion
Presupuesto economico. del acceso al internet el cumplimiento de las 4 4 4
actividades académicas.
Distribucion de tiempos, 15- Se respeta el tiempo y/o jornada laboral de cada
jornada de trabajo. Trabajador 4 4 4
16- Se distribuye materiales de escritorio a los
Administracion de | docentes, al iniciar el afio escolar.
recursos materiales. 18- Se destina recursos a cada &rea para 4 4 4
implementar de materiales educativos.
17- Se solicita relaciones con instancias (grupos de
Relacion de las interés y/o convenios) con el fin de fortalecer las . . .

> CUARTA DIMENSION: Gestion comunitaria

» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona Gestion comunitaria y la calidad de servicio en trabajadores de la

instituciéon educativa Republica de Venezuela, Callao 2023
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Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |RelevancialRecomendaciones
Relacién de madres L C .
19- La institucion convoca la participacién de los padres con el fin de 4 4 4
y padres de familia. : .
atender necesidades de sus hijos respetando sus deberes y derechos.
Proyectos de . . .
20- Se prioriza las buenas relaciones con los padres de familia 4 4 4
proyeccién social. . - .
mediante el desarrollo de actividades proactivas.
Relacién y redes | 21- Se convoca la participacion de instituciones especializadas en
con instituciones | orientacién y bienestar del estudiante.
4 4 4

municipalidades o

privadas

22- Se ha establecido convenios con instituciones locales, que

favorecen el proceso de aprendizaje de los estudiantes.

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad.
Empatia

Elementos tangibles
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» PRIMERA DIMENSION: Fiabilidad
» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la
fiabilidad en trabajadores de la institucibneducativa Republica de

Venezuela, Callao 2023

Observacione

. o . s/
Indicadores Iltem Clarida Coh_erenc Rele_vanc SerarendEeE
d ia ia
ne
S
Orientaciones 1-¢ El personal administrativo le orientd y explico de
brindadas alusuario. manera
4 4 4

amable y con respeto sobre los pasos o tramites

para laatenciéon?

Entender con interés 2-¢ El personal le atendi6é con interés en el horario
solicitado?¢ El personal le atendioé con interés en el 4 4 4
horario
solicitado?

Orientaciones 3-¢,Su atencion se realizo respetando los espacios vy el

brindadas alusuario. orden 4 4 4
de llegada?

Claridad en 4-¢ Su formulario se encontré con claridad y disponible

procedimientos para 4 4 4

su atenciéon?
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» SEGUNDA DIMENSION: Capacidad de respuesta
» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la capacidad de respuesta en

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione
Indicadores ftem Clarida | Coherenc |Relevanc s _
d ia ia Recomendacio
nes
Rapidez de atencidn. |5-¢Usted encontr6 atencion rapida?
4 4 4

Rapidez en toma de [6-¢La atencion en caja o en el modulo de admision fue 4 4 4
datos. rapida?
Rapidez de atencion  |7-¢La atencion del requerimiento fue rapida? 4 4 4
Rapidez en toma 8-¢ El tiempo de duracién de su consulta fue lo suficiente?
dedatos. 4 4 4
Rapidez en toma 9-¢La atenciébn en mesa de partes es oportuna?
dedatop 4 4 4
Tiempo de 10-¢ Usted comprendio la explicacion que se le brind6
consulta sobre 4 4 4

su problema o requerimiento?
Dispaibilidad 11-¢Usted comprendio la explicacién bridada en
de atencidn mesa de 4 4 4

partes sobre los procedimientos que realizara?
DispRnibilidad 12-¢Usted comprendié la explicacion brindada por
de atencion las 4 4 4

autoridades en respuesta a su requerimiento?
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» TERCERA DIMENSION: Seguridad

» Objetivos de la Dimension: Determinar coOmo se relaciona la gestion educativa con la seguridad en trabajadores de la

institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/
Recomendacione

amabilidad, respeto y paciencia?

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia )
Confidencialidad durante | 13-¢Se respeto su privacidad durante su atencidn en
la atencion mesa de partes? 4 4 4
R

Evaluacion del problema| 14-¢lLas autoridades realizaron de forma completa y
minuciosa la evaluacién del requerimiento para su 4 4 4
pronta atencion?

Solucién al problema y| 15-¢El personal que le atendid le inspird confianza? 4 4 4

generacion de confianza

Tiegpo de atencion 16-¢El personal que le atendid tuvo una muestra

necesario 4 4 4

» CUARTA DIMENSION: Empatia
» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la empatia en trabajadores de la

institucién educativaRepublica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

solucionar suproblema o requerimiento?

Indicadores item Clarida | Coherenc |Relevanc s/ _
q = i Recomendacio
nes
Disponibilidad 17-¢ El personal que le atendié mostro interés en
4 4 4
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» QUINTA DIMENSION: Elementos tangibles
» Objetivos de la Dimension: Determinar cOmo se relaciona la gestion educativa con los elementos tangentes en

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaci
ones/
Indicadores item Claridad |Coherenc| Relevanc |[Recomend
ia a ac
ione
S

Limpiezay ¢Las flechas de consulta o solicitud son adecuadas para
ordende accederoportunamente? 4 4 4
instalaciones
y comodidad
en
sala de espera
Equipamiento ¢Cuando hace una consulta o requerimiento es atendido
suficiente (a) porun personal que puede informar y orientar? 4 4 4

par
asu atencion
Personal ¢Las oficinas cuentan con equipos disponibles y
uniformad materiales 4 4 4
0 necesarios para su atencion?
Limpiezay ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
ionrgtearllsgones fueroncomodos? 4 4 4
y comodidad
en
sala de espera
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Firma del
evaluadorDNI:
07454418

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al numero de expertos

a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de
la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindarén una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un
item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Evaluacion por juicio de expertos

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

1. Datos generales del juez

Eduardo Malca Valverde
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica ( )

Area de formacion Social ( )

académica: Educativa ( x )Organizacional ()

Areas de Escuela de posgrado

experiencia

profesional:

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de 2a4afios ( )

experiencia Mas de 5 afios

profesional en el X)

area:

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
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3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de Cuestionario
laPrueba:
Autora: Rua Pomahuacre, Nomaliza Ana

Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion:

Maestria en Gestién Publica

Tiempo
de
aplicacié
n:

10 minutos

Ambito
de
aplicacié
n:

I.E. Republica de Venezuela

Significacion:

Variable 1: Gestion Educativa (22 preguntas)
escalade Likert.

Variable 02: Calidad de servicio (22 preguntas)
cuestionario

4. Soporte tedrico

(Describir en funcién al modelo teorico)

Escala/AREA

Subescala (dimensiones)

Definicién

Gestioén institucional.

De acuerdo a la UNESCO (2011), fundamenta:

La gestion institucional permite contribuir a identificar las debilidades dentro del ambito educativo, es decir las falencias,
para poder fortalecer, asimismo se busca la participacion de los agentes, en poder organizarse de manera adecuada
para el buen funcionamiento de la comunidad educativa, es decir acciones referidas a aspectos estructurales,
distribucion de tareas y la division de trabajo, uso de tiempo y de los espacios. (p.35)
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Proceso educativo donde se refleja un estudio de la realidad. Se refiere a la funcion que desarrolla una entidad educativa,
distinguiéndose de la funcion de otras entidades, y la funcién diferenciada por disefiar el proceso para ensefiar y la
relacion entre los participantes educativos que amplian el conocimiento: el estilo de ensefianza contribuyea la practica
docente, el cual el docente considera la perspectiva del resultado de la evaluacién (Lleixa et al, 2018)

Gestion
Educativa

Gestion administrativa

Dedicada a estudiar y analizar cada accion estratégica empleada de recursos financieros, humanos y tiempos
solicitados, sumado al manejo de datos oportunos y sobresalientes para tomar decisiones precisas. Como consecuencia,
esta dimension se vincul6 con las actividades requeridas para su puesta en practica, los cuales, al ser efectivizadas
garantiza el aprovisionamiento del talento humano, capital y recursos materiales disponibles, para lograr las metas
educativas; ademas, de las frecuentes solicitudes, problemas e intereses manifestadas en el centro educativo, mismas

gue requieren soluciones efectivas
(Marconi, 2016).

Gestion comunitaria

Promueve la colaboracion de los diferentes actores educativos cuando se toma decisiones en la institucion. Para lo
anterior, se debe considerar los criterios culturales de cada colegio, por lo que, se debe tomar las demandas,
requerimientos e inconvenientes que absorbe de su medio, relacionadas entre la institucién educativa, comunidad:
solicitudes y necesidades de la organizacion, sumando la intervencion de los diferentes estamentos (Flores, 2018)

Escala/AREA

Subescala (dimensiones)

Definicién

Calidad de

Empatia

Para Zeithaml y col. (2009) la empatia es tratar a los clientes como persona, asi, sedefine como la atencién cuidadosa
e individualizada que la empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia consiste en transmitir a los clientes,
por medio de un servicio personalizado o adecuado la idea de ser Unicos y especiales.

servicio

Capacidad de respuesta

Zeithaml y col. (2009) definen la capacidad de respuesta en términos de la sensibilidad de los integrantes de la
organizacion en el trato con de sus clientes o usuarios.

Seguridad

Existen organizaciones, que debido a la naturaleza de sus operaciones, deben procurar construir confianza y lealtad
entre las personas de contacto mas importantes y los clientes individuales (Allen, 2010). Esta idea se refleja en el
concepto del banquero personal, el cual significa que coordinara todos sus servicios financieros. Uno de los riesgos
inherentes que corre la compafiia cuando construye este tipo de relaciones personales consiste en que el cliente
seguird al empleado del servicio si éste abandona la compafiia (Zeithmal y Bitner, 2002)."

Fiabilidad

La fiabilidad es definida por Zeithaml y col. (2009) como la capacidad para desempefiar el servicio prometido con
normalidad y exactitud. Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento.

Aspectos tangibles

Zeithaml y col. (2009) definen como tangible a la apariencia de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
comunicacion.
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por Rua Pomahuacre,
NomalizaAna, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

sintactica y
semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se ., . e e
comprende El item requiere bastantes modificaciones o unamodificacion muy grande en el uso de
facimente es | 2- Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.
decir, su

Se requiere una modificacidén muy especifica dealgunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.

COHERENCIA
El item tiene
relacion légica

con la
dimensibn o
indicador que

estamidiendo.

1.Totalmente en desacuerdo
(nocumple con el criterio)

El item no tiene relacion I6gica con la dimension.

2.Desacuerdo (bajo nivel

deacuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con ladimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto)
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con ladimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial 0

importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se veaafectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brindesus
observaciones queconsidere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion educativa
> PRIMERA DIMENSION: Gestion institucional.

Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |RelevanciaRecomendaciones

1-La Institucién educativa organiza sus labores de acuerdo al

Reglamento interno Reglamento Interno 4 4 4

Manual de funciones 2-Existe un manual de funciones ascensos y funciones aplicables

procedimientos. que especifica el rol de cada trabajador en la institucion. 4 4 4
3-Se conforman mensualmente y/o trimestralmente dependiendo

Comisiones de trabajo. de las actividades, las comisiones del trabajo especializada en 4 4 4
proyectos educativos.
4-La instituciébn establece claramente los canales de

Canales de comunicacion formal comunicacion con los docentes y el personal que maneja la 4 4 4
informacion formal.

5-Las autoridades establecen lineamientos claros sobre el uso de
Uso de tiempos y espacios los espacios y el horario de labores del personal 4 4 4
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» SEGUNDA DIMENSION: Gestion pedagogica

Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona Gestion pedagdgica y la calidad de servicio en trabajadores de la
institucion educativaRepublica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

técnico y comunicativo.

Indicadores item Claridad | Coherencia [RelevancialRecomendaciones
o 6-Las sesiones de aprendizaje se realizaran bajo un enfoque pedagdégico
Enfoque pedagogico ) _ ) 4 4 4
actualizado (bajo supuestos previos).
7-Se ha homogenizado (estrategias didacticas) el estilo de ensefianza dentro
Estrategias didacticas de la institucién con actividades especificas segun el desempefio del 4 4 4
estudiante.
Proceso de ensefianza 8--Las sesiones planificadas conllevan a la interaccién entre docentes y
aprendizaje estudiantes para un mejor aprendizaje. 4 4 4
9-Las autoridades planifican jornadas de capacitacion docente parel
Planes y programas . ) . 4 4 4
fortalecimiento de sus competencias y capacidades.
_ _ _ 10-Se planifican programas actividades de orientacion dirigida a PP.FF
Orientacion educativa _ o . 4 4 4
contribuyendo al desarrollo de tareas de ambito especifico.
11-Los docentes reciben capacitaciones con el objetivo de promover el
Actualizacion docente desarrollo profesional seguido de acompafiamiento para reforzar lo 4 4 4
aprendido.
. 12-La gestion promueve las buenas relaciones entre los docentes y
Relacion de los . ) . o ) )
) estudiantes. Mediante relaciones didacticas (interacciones entre el proceso 4 4 4
estudiantes o
de ensefianza y aprendizaje).
Estilo de ensefianza 13-Se adaptan relaciones didacticas y se plasman en las sesiona integrando
elementos personales del proceso de ensefianza-aprendizaje tanto a nivel 4 4 4
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» TERCERA DIMENSION: Gestién administrativa.

» Objetivos de la Dimensidon: Determinar cOmo se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

instancias

actividades educativas por el bien de la calidad

educativa.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
14- El presupuesto institucional prioriza la utilizacion
Presupuesto economico. del acceso al internet el cumplimiento de las 4 4 4
actividades académicas.
Distribucion de tiempos, 15- Se respeta el tiempo y/o jornada laboral de cada
jornada de trabajo. trabajador 4 4 4
16- Se distribuye materiales de escritorio a los
Administracion de | docentes, al iniciar el afio escolar.
recursos materiales. 18- Se destina recursos a cada &rea para 4 4 4
implementar de materiales educativos.
17- Se solicita relaciones con instancias (grupos de
Relacion de las interés y/o convenios) con el fin de fortalecer las . . .
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» CUARTA DIMENSION: Gestion comunitaria

» Objetivos de la Dimension: Determinar cOmo se relaciona Gestion comunitaria y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |RelevancialRecomendaciones
Relacién de madres o L .
19- La institucién convoca la participacion de los padres con el fin de 4 4 4
y padres de familia. . .
atender necesidades de sus hijos respetando sus deberes y derechos.
Proyectos de . . -
y 20- Se prioriza las buenas relaciones con los padres de familia 4 4 4
proyeccién social. . - .
mediante el desarrollo de actividades proactivas.
Relacién y redes | 21- Se convoca la participacion de instituciones especializadas en
con instituciones | orientacién y bienestar del estudiante.
4 4 4

municipalidades o

privadas

22- Se ha establecido convenios con instituciones locales, que

favorecen el proceso de aprendizaje de los estudiantes.

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad.
Empatia

Elementos tangibles
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RIMERA DIMENSION: Fiabilidad

» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona

fiabilidad
Venezuela, Callao 2023

la gestiébn educativa con la

en trabajadores de la institucioneducativa Republica de

Observacione

procedimientos

para

su atenciéon?

Indicadores item Clarida | Coherenc [Relevanc S :
q i i Recomendacio
nes
Orientaciones 1-¢ El personal administrativo le orient6 y explico de
brindadas alusuario.
maneraamable y con respeto sobre los pasos o 4 4 4
trdmites para la
atencion?
Entender con interés 2-¢El personal le atendi6 con interés en el
horario 4 4 4
solicitado?¢ El personal le atendid con interés en el
horariosolicitado?
Orientaciones 3-¢,Su atencion se realizé respetando los espacios y el
brindadas alusuario. orden 4 4 4
de llegada?
Claridad en 4-¢ Su formulario se encontrd con claridad y disponible
4 4 4




S—
m' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

» SEGUNDA DIMENSION: Capacidad de respuesta
» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la capacidad de respuesta en

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione
Indicadores item Clarida | Coherenc [Relevanc < _
d ia ia Recomendacio
nes

Rapidez de atencidn. |5-¢Usted encontr6 atencion rapida?

4 4 4
Rapidez en toma de [6-¢La atencion en caja 0 en el modulo de admision fue 4 4 4
datos. rapida?
Rapidez de atencion  |7-¢La atencion del requerimiento fue rapida? 4 4 4
Rapidez en toma 8-¢ El tiempo de duracién de su consulta fue lo suficiente?
dedatos. 4 4 4
Rapidez en toma 9-¢La atenciébn en mesa de partes es oportuna?
dedatop 4 4 4
Tiemgpo de 10-¢ Usted comprendio la explicacion que se le brind6
consulta sobre 4 4 4
oportuna o

R su problema o requerimiento?
Disponibilidad 11-¢Usted comprendio la explicacién bridada en
de aéencic')n mesa de 4 4 4
partes sobre los procedimientos que realizara?
DispRnibilidad 12-¢Usted comprendié la explicacion brindada por
de al&encic')n las 4 4 4
autoridades en respuesta a su requerimiento?
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» TERCERA DIMENSION: Seguridad
» Objetivos de la Dimension: Determinar coOmo se relaciona la gestion educativa con la seguridad en trabajadores de la

institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

Indicadores item Clarida | Coherenci |Relevanci Sf .
d 5 5 Recomendacion
es
Confidencialidad 13-¢ Se respeto su privacidad durante su atencion
durantela atencion enmesa de partes? 4 4 4
Evaluacion del 14-¢ Las autoridades realizaron de forma completa y
problema minuciosa la evaluacién del requerimiento para 4 4 4

supronta atencion?

Solucion al problema| 15-¢El personal que le atendio le inspiré confianza?
y .
generacion de
confianza

Tiempo de 16-¢El personal que le atendi6 tuvo una muestra

atencion bilidad t . - . . .
necesario amabilidad, respeto y paciencia

» CUARTA DIMENSION: Empatia
» Objetivos de la Dimension: Determinar cOmo se relaciona la gestion educativa con la empatia en trabajadores de la

institucion educativaRepublica de Venezuela, Callao 2023

Observacione
Indicadores item Clarida | Coherenc [Relevanc & _
q = i Recomendacio
nes
Disponibilidad 17-¢ El personal que le atendié mostro interés en
O solucionar suproblema o requerimiento? 4 4 4
[l
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> QUINTA DIMENSION: Elementos tangibles
» Objetivos de la Dimension: Determinar cOmo se relaciona la gestion educativa con los elementos tangentes en

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaci
ones/
Indicadores ftem Claridad |Coherenc| Relevanc |Recomend
ila ila ac
ione
S

Limpiezay orden ¢ Las flechas de consulta o solicitud son adecuadas
de instalaciones y paraacceder oportunamente? 4 4 4
comodidad en sala
de
espera
Equipamiento ¢ Cuéando hace una consulta o requerimiento es 4 A A
suficientepara su atendido
atencion (a) por un personal que puede informar y orientar?
Personal uniformado ¢ Las oficinas cuentan con equipos disponibles y

materiales 4 4 4

necesarios para su atencion?
Limpiezay orden de ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron
mstala(_:lones y limpios yfueron comodos? 4 4 4
comodidad en sala
deespera

Firma del
evaluador DNI:
09428899

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no
existe un consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe
emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la d
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iversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un
item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

S
m' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Evaluacion por juicio de expertos

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

1. Datos generales del juez

Paul Pauca Llanos
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica ( )

Area de formacion Social ( )

académica: Educativa ( x )Organizacional ()

Areaslde . Escuela de posgrado

experiencia

profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de 2a4afios ( )

experiencia Mas de 5 afios

profesional en el (x)

area:

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
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Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la
Prueba:

Cuestionario

Autora:

Rua Pomahuacre, Nomaliza Ana

Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion:

Maestria en Gestion Publica

Tiempo de 10 minutos

aplicacion:

Ambito de I.E. Republica de Venezuela

aplicacion:

Significacion: Variable 1: Gestion Educativa (22 preguntas)

escalade Likert.

Variable 02: Calidad de servicio (22 preguntas)
cuestionario
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4.

(Describir en funcién al modelo teorico)

Escala/AREA

Subescala (dimensiones)

Definicion

Gestion Educativa

Gestion institucional.

De acuerdo a la UNESCO (2011), fundamenta:

La gestion institucional permite contribuir a identificar las debilidades dentro del ambito educativo, es
decir las falencias, para poder fortalecer, asimismo se busca la participacion de los agentes, en
poder organizarse de manera adecuada para el buen funcionamiento de la comunidad educativa, es
decir acciones referidas a aspectos estructurales, distribucion de tareas y la division de trabajo, uso
de tiempo y de los espacios. (p.35)

Gestion pedagdgica

Proceso educativo donde se refleja un estudio de la realidad. Se refiere a la funciéon que desarrolla
una entidad educativa, distinguiéndose de la funcién de otras entidades, y la funcién diferenciada por
disefiar el proceso para ensefiar y la relacién entre los participantes educativos que amplian el
conocimiento: el estilo de ensefianza contribuye a la practica docente, el cual el docente considera la
perspectiva del resultado de la evaluacion (Lleixa et al, 2018)

Gestion administrativa

Dedicada a estudiar y analizar cada accién estratégica empleada de recursos financieros, humanos
y tiempos solicitados, sumado al manejo de datos oportunos y sobresalientes para tomar decisiones
precisas. Como consecuencia, esta dimensién se vinculé con las actividades requeridas para su
puesta en practica, los cuales, al ser efectivizadas garantiza el aprovisionamiento del talento humano,
capital y recursos materiales disponibles, para lograr las metas educativas; ademas, de lasfrecuentes
solicitudes, problemas e intereses manifestadas en el centro educativo, mismas que requieren
soluciones efectivas

(Marconi, 2016).

Gestion comunitaria

Promueve la colaboracion de los diferentes actores educativos cuando se toma decisiones en la
institucién. Para lo anterior, se debe considerar los criterios culturales de cada colegio, por lo que,
se debe tomar las demandas, requerimientos e inconvenientes que absorbe de su medio, relacionadas
entre la institucion educativa, comunidad: solicitudes y necesidades de la organizacion, sumando la
intervencion de los diferentes estamentos (Flores, 2018)

Escala/AREA

Subescala (dimensiones)

Definicién

Calidad de servicio

Empatia

Para Zeithaml y col. (2009) la empatia es tratar a los clientes como persona, asi, sedefine como la
atencion cuidadosa e individualizada que la empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia
consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado o adecuado la idea de ser
Unicos y especiales.

Capacidad de respuesta

Zeithaml y col. (2009) definen la capacidad de respuesta en términos de la sensibilidad de los
integrantes de la organizacién en el trato con de sus clientes o usuarios.

Seguridad

Existen organizaciones, que debido a la naturaleza de sus operaciones, deben procurar construir
confianza y lealtad entre las personas de contacto mas importantes y los clientes individuales (Allen,
2010). Esta idea se refleja en el concepto del banquero personal, el cual significa que coordinara
todos sus servicios financieros. Uno de los riesgos inherentes que corre la compaiiia cuando
construye este tipo de relaciones personales consiste en que el cliente seguira al empleado del
servicio si éste abandona la compafiia (Zeithmal y Bitner, 2002)."




j UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Fiabilidad La fiabilidad es definida por Zeithaml y col. (2009) como la capacidad para desempefiar el servicio
prometido con normalidad y exactitud. Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer
momento.

Aspectos tangibles Zeithaml y col. (2009) definen como tangible a la apariencia de las instalaciones, equipos, personal
y materiales de comunicacion.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por Rua Pomahuacre,
NomalizaAna, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy

grande en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por

El item se comprende | 2. Bajo Nivel €
laordenacioén de estas.

facilmente es decir, su

sintactica y semantica son . Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los
adecuadas. 3. Moderado nivel términos del item.
. El item es claro, tiene seméntica y sintaxisadecuada.
4. Alto nivel
1.Totalmente en El item no tiene relacion loégica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (no cumple

El item tiene relacion l6gica con el criterio)
con la dimensibn o

o > | 2.Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana conla dimension.
indicador que esta
midiendo. _ El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta
3. Acuerdo (moderado nivel) | midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con ladimension que esta
(altonivel) midiendo.
L El item puede ser eliminado sin que se veaafectada la medicion
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio de la dirr?ensién g

El item es esencial o
importante, es decir debeser
incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar

2. Bajo Nivel incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus
observaciones queconsidere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestién educativa
> PRIMERA DIMENSION: Gestion institucional.

Objetivos de la Dimension: Determinar cOmo se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones

1-La Institucién educativa organiza sus labores de acuerdo al

Reglamento interno Reglamento Interno 4 4 4

Manual de funciones 2-Existe un manual de funciones ascensos y funciones aplicables

procedimientos. que especifica el rol de cada trabajador en la institucion. 4 4 4
3-Se conforman mensualmente y/o trimestralmente dependiendo

Comisiones de trabajo. de las actividades, las comisiones del trabajo especializada en 4 4 4
proyectos educativos.
4-La institucion establece claramente los canales de

Canales de comunicacién formal comunicacion con los docentes y el personal que maneja la 4 4 4
informacion formal.

5-Las autoridades establecen lineamientos claros sobre el uso de
Uso de tiempos y espacios los espacios y el horario de labores del personal 4 4 4




» SEGUNDA DIMENSION: Gestion pedagogica

Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona Gestion pedagogica y la calidad de servicio en trabajadores de la
institucion educativaRepublica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

técnico y comunicativo.

Indicadores item Claridad | Coherencia [RelevancialRecomendaciones
o 6-Las sesiones de aprendizaje se realizaran bajo un enfoque pedagdégico
Enfoque pedagogico ) . ) 4 4 4
actualizado (bajo supuestos previos).
7-Se ha homogenizado (estrategias didacticas) el estilo de ensefianza dentro
Estrategias didacticas de la institucién con actividades especificas segun el desempefio del 4 4 4
estudiante.
Proceso de ensefianza 8--Las sesiones planificadas conllevan a la interaccién entre docentes y
aprendizaje estudiantes para un mejor aprendizaje. 4 4 4
9-Las autoridades planifican jornadas de capacitacion docente parel
Planes y programas . ) . 4 4 4
fortalecimiento de sus competencias y capacidades.
. . . 10-Se planifican programas actividades de orientacion dirigida a PP.FF
Orientacion educativa _ o i 4 4 4
contribuyendo al desarrollo de tareas de ambito especifico.
11-Los docentes reciben capacitaciones con el objetivo de promover el
Actualizacion docente desarrollo profesional seguido de acompafiamiento para reforzar lo 4 4 4
aprendido.
. 12-La gestion promueve las buenas relaciones entre los docentes y
Relacion de los . ) ) o ) .
) estudiantes. Mediante relaciones didacticas (interacciones entre el proceso 4 4 4
estudiantes o
de ensefianza y aprendizaje).
Estilo de ensefianza 13-Se adaptan relaciones didacticas y se plasman en las sesiona integrando
elementos personales del proceso de ensefianza-aprendizaje tanto a nivel 4 4 4




» TERCERA DIMENSION: Gestién administrativa.

» Obijetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

instancias

actividades educativas por el bien de la calidad

educativa.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
14- El presupuesto institucional prioriza la utilizacién
Presupuesto econdmico. del acceso al internet el cumplimiento de las 4 4 4
actividades académicas.
Distribucién de tiempos, 15- Se respeta el tiempo y/o jornada laboral de cada
jornada de trabajo. trabajador 4 4 4
16- Se distribuye materiales de escritorio a los
Administracion de | docentes, al iniciar el afio escolar.
recursos materiales. 18- Se destina recursos a cada éarea para 4 4 4
implementar de materiales educativos.
17- Se solicita relaciones con instancias (grupos de
Relacion de las interés y/o convenios) con el fin de fortalecer las A . .




» CUARTA DIMENSION: Gestion comunitaria

» Obijetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona Gestion comunitaria y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |RelevancialRecomendaciones
Relacién de madres L L .
19- La institucidon convoca la participacién de los padres con el fin de 4 4 4
y padres de familia. . .
atender necesidades de sus hijos respetando sus deberes y derechos.
Proyectos de . . .
20- Se prioriza las buenas relaciones con los padres de familia 4 4 4
royeccion social. . - .
proy mediante el desarrollo de actividades proactivas.
Relacién y redes | 21- Se convoca la participacion de instituciones especializadas en
con instituciones | orientacién y bienestar del estudiante.
4 4 4

municipalidades o

privadas

22- Se ha establecido convenios con instituciones locales, que

favorecen el proceso de aprendizaje de los estudiantes.

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad.
Empatia

Elementos tangibles




» PRIMERA DIMENSION: Fiabilidad

» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona

fiabilidad
Venezuela, Callao 2023

en trabajadores de la institucioneducativa Republica de

la gestiébn educativa con la

Observacione

trdmites para la

Indicadores ftem Clarida | Coherenc |[Relevanc s/ :
q i i Recomendacio
nes
Orientaciones 1-¢ El personal administrativo le orient6 y explico de
brindadas alusuario.
maneraamable y con respeto sobre los pasos o 4 4 4

su atenciéon?

atencion?

Entender con interés 2-¢El personal le atendi6 con interés en el
horario 4 4 4
solicitado?¢ El personal le atendid con interés en el
horariosolicitado?

Orientaciones 3-¢,Su atencion se realizd respetando los espacios y el

brindadas alusuario. orden 4 4 4
de llegada?

Claridad en 4-¢ Su formulario se encontrd con claridad y disponible

procedimientos para 4 4 4




» SEGUNDA DIMENSION: Capacidad de respuesta
» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la capacidad de respuesta en

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

de atencion
A

autoridades en respuesta a su requerimiento?

Indicadores item Clarida | Coherenc [Relevanc S ,
. : Recomendacio
d ia ia
ne
S
Rapidez de atencién. [5-¢Usted encontré atencion rapida?
4 4 4
Rapidez en toma de |[6-¢La atencion en caja o en el modulo de admision fue 4 4 4
datos. rapida?
Rapidez de atencion  |7-¢La atencion del requerimiento fue rapida? 4 4 4
Rapidez en toma 8-¢ El tiempo de duracién de su consulta fue lo suficiente?
dedatos. 4 4 4
Rapidez en toma 9-¢La atenciébn en mesa de partes es oportuna?
dedatop 4 4 4
Tiemgpo de 10-¢ Usted comprendio la explicacion que se le brind6
consulta sobre 4 4 4
oportuna o
R su problema o requerimiento?
Disponibilidad 11-¢Usted comprendi6 la explicacion bridada en
de aéencic’)n mesa de 4 4 4
partes sobre los procedimientos que realizara?
DispRnibilidad 12-¢Usted comprendié la explicacion brindada por
las 4 4 4




» TERCERA DIMENSION: Seguridad

» Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la seguridad en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione
. . : . : s/
Indicadores Item Clarida | Coherenci |Relevanci Recomendacion
d a a
e
S
Confidencialidad 13-¢ Se respeto su privacidad durante su atencion
durantela atencion enmesa de partes? 4 4 4
Evaluacion del 14-¢ Las autoridades realizaron de forma completa y
problema minuciosa la evaluacién del requerimiento para 4 4 4
supronta atencion?
Solucién al problema | 15-¢El personal que le atendio le inspir6 confianza? 4 4 4
ygeneracion de
confianza
Tiempo de 16-¢El personal que le atendié tuvo una muestra
atencion amabilidad. res i 4 4 4
necesario , respeto y paciencia®

» CUARTA DIMENSION: Empatia

» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestién educativa con la empatia en trabajadores de la

institucion educativaRepublica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

Indicadores ftem Clarida | Coherenc [Relevanc s/ _
d ia ia Recomendacio
nes
Disponibilidad 17-¢ El personal que le atendié mostro interés en
solucionar suproblema o requerimiento? 4 4 4




> QUINTA DIMENSION: Elementos tangibles
» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con los elementos tangentes en

trabajadores de la institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaci
ones/
Indicadores item Claridad |Coherenc| Relevanc |[Recomend
ia la ac
ione
S

Limpiezay ¢ Las flechas de consulta o solicitud son adecuadas para
ordende accederoportunamente? 4 4 4
instalaciones y
comodidad en
sala de espera
Equipamiento ¢Cuando hace una consulta o requerimiento es atendido
suficiente (a) porun personal que puede informar y orientar? 4 4 4

par
asu atencion
Personal ¢Las oficinas cuentan con equipos disponibles y
uniformado materiales 4 4 4

necesarios para su atencion?

Limpiezay ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
_ordende_ fueroncomodos? 4 4 4
instalaciones y
comodidad en
sala de espera

Firma del
evaluadorDNI:
25691179



Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10
expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la
validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

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

1. Datos generales del juez

Anibal Jara Aguirre
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica ( )

Area de formacién Social ( )

académica: Educativa ( x )Organizacional ()

Areas_de _ Escuela de posgrado

experiencia

profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de 2a4afios ( )
experi(_ancia Mas de 5 afios
profesional en el (x)
area:

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

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




3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de Cuestionario
laPrueba:
Autora: Rua Pomahuacre, Nomaliza Ana

Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — sede Callao

Administracion:

Maestria en Gestion Publica

de

n:

Tiempo

aplicacié

10 minutos

de

n:

Ambito

aplicacio

I.E. Republica de Venezuela

Significacion:

Variable 1: Gestion Educativa (22 preguntas)
escalade Likert.

Variable 02: Calidad de servicio (22 preguntas)
cuestionario

4. Soporte tedrico

(Describir en funcion al modelo teorico)

Escala/AREA

Subescala (dimensiones)

Definicion

Gestion institucional.

De acuerdo a la UNESCO (2011), fundamenta:

La gestion institucional permite contribuir a identificar las debilidades dentro del ambito educativo, es decir
las falencias, para poder fortalecer, asimismo se busca la participacion de los agentes, en poder organizarse
de manera adecuada para el buen funcionamiento de la comunidad educativa, es decir acciones referidas a
aspectos estructurales, distribucion de tareas y la division de trabajo, uso de tiempo y de los espacios. (p.35)

Gestion pedagoégica

Proceso educativo donde se refleja un estudio de la realidad. Se refiere a la funcién que desarrolla una entidad
educativa, distinguiéndose de la funcion de otras entidades, y la funcién diferenciada por disefiar el proceso
para ensefar y la relacion entre los participantes educativos que amplian el conocimiento: el estilo de
ensefianza contribuye a la practica docente, el cual el docente considera la perspectiva del resultado de la
evaluacion (Lleixa et al, 2018)




Gestion administrativa Dedicada a estudiar y analizar cada accion estratégica empleada de recursos financieros, humanos ytiempos
solicitados, sumado al manejo de datos oportunos y sobresalientes para tomar decisiones precisas. Como
consecuencia, esta dimension se vincul6 con las actividades requeridas para su puesta en practica, los
cuales, al ser efectivizadas garantiza el aprovisionamiento del talento humano, capital y recursos materiales
disponibles, para lograr las metas educativas; ademas, de las frecuentes solicitudes, problemas e intereses
manifestadas en el centro educativo, mismas que requieren soluciones efectivas

(Marconi, 2016).

Gestién comunitaria Promueve la colaboracion de los diferentes actores educativos cuando se toma decisiones en la institucion.
Para lo anterior, se debe considerar los criterios culturales de cada colegio, por lo que, se debe tomar las
demandas, requerimientos e inconvenientes que absorbe de su medio, relacionadas entre la institucion
educativa, comunidad: solicitudes y necesidades de la organizacion, sumando la intervencién de los diferentes
estamentos (Flores, 2018)

Gestion
Educativa

Escala/AREA| Subescala (dimensiones) Definicion
Empatia Para Zeithaml y col. (2009) la empatia es tratar a los clientes como persona, asi, sedefine como la atencion
cuidadosa e individualizada que la empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia consiste en
transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado o adecuado la idea de ser Unicos y especiales.

Calidad de
servicio

Capacidad de respuesta Zeithaml y col. (2009) definen la capacidad de respuesta en términos de la sensibilidad de los integrantes de
la organizacion en el trato con de sus clientes o usuarios.

Seguridad Existen organizaciones, que debido a la naturaleza de sus operaciones, deben procurar construir confianza y
lealtad entre las personas de contacto mas importantes y los clientes individuales (Allen, 2010). Esta idea se
refleja en el concepto del banquero personal, el cual significa que coordinara todos sus servicios financieros.
Uno de los riesgos inherentes que corre la compafiia cuando construye este tipo de relaciones personales
consiste en que el cliente seguira al empleado del servicio si éste abandona la compafiia (Zeithmal y Bitner,
2002)."

Fiabilidad La fiabilidad es definida por Zeithaml y col. (2009) como la capacidad para desempefiar el servicio prometido
con normalidad y exactitud. Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento.

Aspectos tangibles Zeithaml y col. (2009) definen como tangible a la apariencia de las instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por Rua Pomahuacre,
NomalizaAna, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.




Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o unamodificacion muy grande

El item se comprende
facilmente es decir, su
sintactica y semantica

2. Bajo Nivel

en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos

sonadecuadas. del item.
. El item es claro, tiene seméntica y sintaxisadecuada.
4. Alto nivel
1.Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)

El item tiene relacion
l6gica con la dimensién

2.Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla dimension.

0 indicador que esta | | dorad =
idi . El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) P, g
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la dimension que esta
nivel) midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se veaafectada la medicién de la
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio b d

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

dimensién.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestion educativa
> PRIMERA DIMENSION: Gestion institucional.

Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia|Recomendaciones

1-La Institucién educativa organiza sus labores de acuerdo al

Reglamento interno Reglamento Interno 4 4 4

Manual de funciones 2-Existe un manual de funciones ascensos y funciones aplicables

procedimientos. gue especifica el rol de cada trabajador en la institucion. 4 4 4
3-Se conforman mensualmente y/o trimestralmente dependiendo

Comisiones de trabajo. de las actividades, las comisiones del trabajo especializada en 4 4 4
proyectos educativos.
4-La institucion establece claramente los canales de

Canales de comunicacion formal comunicacion con los docentes y el personal que maneja la 4 4 4
informacion formal.

5-Las autoridades establecen lineamientos claros sobre el uso de
Uso de tiempos y espacios los espacios y el horario de labores del personal 4 4 4




» SEGUNDA DIMENSION: Gestion pedagogica

Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona Gestion pedagdgica y la calidad de servicio en trabajadores de la
institucién educativaRepublica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

técnico y comunicativo.

Indicadores item Claridad | Coherencia [RelevancialRecomendaciones
o 6-Las sesiones de aprendizaje se realizaran bajo un enfoque pedagdégico
Enfoque pedagogico ) _ ) 4 4 4
actualizado (bajo supuestos previos).
7-Se ha homogenizado (estrategias didacticas) el estilo de ensefianza dentro
Estrategias didacticas de la institucién con actividades especificas segin el desempefio del 4 4 4
estudiante.
Proceso de ensefianza 8--Las sesiones planificadas conllevan a la interaccién entre docentes y
aprendizaje estudiantes para un mejor aprendizaje. 4 4 4
9-Las autoridades planifican jornadas de capacitacion docente parel
Planes y programas . ) . 4 4 4
fortalecimiento de sus competencias y capacidades.
) . ) 10-Se planifican programas actividades de orientacién dirigida a PP.FF
Orientacion educativa . o . 4 4 4
contribuyendo al desarrollo de tareas de &mbito especifico.
11-Los docentes reciben capacitaciones con el objetivo de promover el
Actualizacion docente desarrollo profesional seguido de acompafiamiento para reforzar lo 4 4 4
aprendido.
y 12-La gestion promueve las buenas relaciones entre los docentes y
Relacion de los ] ) . o ) )
) estudiantes. Mediante relaciones didacticas (interacciones entre el proceso 4 4 4
estudiantes
de ensefianza y aprendizaje).
Estilo de ensefianza 13-Se adaptan relaciones didacticas y se plasman en las sesiona integrando
elementos personales del proceso de ensefianza-aprendizaje tanto a nivel 4 4 4




> TERCERA DIMENSION: Gestion administrativa.

» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona Gestion administrativa y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

instancias

actividades educativas por el bien de la calidad

educativa.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
14- El presupuesto institucional prioriza la utilizacion
Presupuesto economico. del acceso al internet el cumplimiento de las 4 4 4
actividades académicas.
Distribucién de tiempos, 15- Se respeta el tiempo y/o jornada laboral de cada
jornada de trabajo. trabajador 4 4 4
16- Se distribuye materiales de escritorio a los
Administracion de | docentes, al iniciar el afio escolar.
recursos materiales. 18- Se destina recursos a cada é&rea para 4 4 4
implementar de materiales educativos.
17- Se solicita relaciones con instancias (grupos de
Relacion de las interés y/o convenios) con el fin de fortalecer las A . .




» CUARTA DIMENSION: Gestion comunitaria

» Objetivos de la Dimension: Determinar cdmo se relaciona Gestion comunitaria y la calidad de servicio en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observaciones/

municipalidades o

privadas

22- Se ha establecido convenios con instituciones locales, que

favorecen el proceso de aprendizaje de los estudiantes.

Indicadores item Claridad | Coherencia [RelevancialRecomendaciones
Relacion de madres o L .
19- La institucion convoca la participacion de los padres con el fin de 4 4 4
y padres de familia. . .
atender necesidades de sus hijos respetando sus deberes y derechos.
Proyectos de . . .
20- Se prioriza las buenas relaciones con los padres de familia 4 4 4
proyeccioén social. _ - .
mediante el desarrollo de actividades proactivas.
Relaciobn y redes | 21- Se convoca la participacidn de instituciones especializadas en
con instituciones | orientacién y bienestar del estudiante.
4 4 4




Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio
» Fiabilidad
o Capacidad de respuesta
o Seguridad.
o Empatia
« Elementos tangibles

» PRIMERA DIMENSION: Fiabilidad
» Objetivos de la Dimensién: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la fiabilidad en trabajadores de la institucién
educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

: . . s/
Indicadores ltem Clarida | Coherenc |Relevanc .
) . Recomendacio
d ia ia
ne
S
Orientaciones 1-¢ El personal administrativo le orientd y explico de

brindadas alusuario.
maneraamable y con respeto sobre los pasos o 4 4 4

trdmites para la

atencion?

Entender con interés 2-¢ El personal le atendié con interés en el horario
solicitado?¢ El personal le atendio con interés en el 4 4 4
horario
solicitado?

Orientaciones 3-¢,Su atencion se realizo respetando los espacios y el

brindadas alusuario. orden 4 4 4
de llegada?

Claridad en 4-¢ Su formulario se encontro con claridad y disponible

procedimientos para 4 4 4

su atenciéon?




» SEGUNDA DIMENSION: Capacidad de respuesta
» Objetivos de la Dimensién: Determinar cOmo se relaciona la gestion educativa con la capacidad de respuesta en trabajadores de

la institucioneducativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

Indicadores item Clarida | Coherenc [Relevanc s/ _
d ia ia Recomendacio
nes
Rapidez de atencién. 5-¢ Usted encontrd atencion rapida?
4 4 4

Rapidez en toma de 6-¢,La atencion en caja o en el modulo de admision fue 4 4 4
datos. rapida?
Rapidez de atencion 7-¢La atencion del requerimiento fue rapida? 4 4 4
Rapidez en toma 8-¢ El tiempo de duracién de su consulta fue lo suficiente?
dedatos. 4 4 4
Rapidez en toma 9-¢La atencion en mesa de partes es oportuna?
dedatop 4 4 4
Tiemgpo de 10-¢ Usted comprendio la explicacion que se le brindo
%onsultaoportuna sobre 4 4 4

su problema o requerimiento?
Disponibilidad 11-¢Usted comprendio la explicacion bridada en
%e atencion mesa de 4 4 4

partes sobre los procedimientos que realizard?
DispRnibilidad de 12-¢Usted comprendié la explicacion brindada por

las
NCionA 4 4 4

autoridades en respuesta a su requerimiento?




» TERCERA DIMENSION: Seguridad

» Obijetivos de la Dimension: Determinar cOmo se relaciona la gestion educativa con la seguridad en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione

Indicadores item Clarida | Coherenci |Relevanci sl .
d a a Recomendacion

e
S

Confidencialidad 13-¢ Se respeto su privacidad durante su atencion

durantela atencion enmesa de partes? 4 4 4

Evaluacion del 14-¢ Las autoridades realizaron de forma completa y

problema minuciosa la evaluacion del requerimiento para 4 4 4

supronta atencion?

Solucién al problema| 15-¢El personal que le atendio le inspiré confianza? 4 4 4

y generacion de

confianza

Tiempo de 16-¢El personal que le atendié tuvo una muestra

atencion 4 4 4

necesario

amabilidad, respeto y paciencia?




» CUARTA DIMENSION: Empatia

» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con la empatia en trabajadores de la

institucion educativa Republica de Venezuela, Callao 2023

Observacione
Indicadores ftem Clarida | Coherenc |[Relevanc = .
d ia ia Recomendacio
ne
S
Disponibilidad 17-¢ El personal que le atendié mostré interés en
solucionar suproblema o requerimiento? 4 4 4
> QUINTA DIMENSION: Elementos tangibles
» Objetivos de la Dimension: Determinar como se relaciona la gestion educativa con los elementos tangentes en
trabajadores de la institucién educativa Republica de Venezuela, Callao 2023
Observaci
) ones/
Indicadores Item Claridad |Coherenc| Relevanc |Recomend
ia ia aciones
Limpiezay ¢Las flechas de consulta o solicitud son adecuadas para
ordende accederoportunamente? 4 4 4
instalaciones
y comodidad
en
sala de espera
Equipamiento ¢,Cuando hace una consulta o requerimiento es atendido
suficiente (a) porun personal que puede informar y orientar? 4 4 4
par
asu atencion
Personal ¢Las oficinas cuentan con equipos disponibles y
uniformad materiales 4 4 4
© necesarios para su atencion?




Limpiezay ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
ordende ]
) _ R
instalaciones fueroncomodos . \ )
y comodidad
en
sala de espera
4(/'«4 L
P~
Firma del
evaluadorDNI:
25466154

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a

emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren unrango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de losexpertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste
puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

ANEXO: RESULTADOS OBTENIDOS DESPUES DE APLICAR EL INSTRUMENTO
VARIABLE 1: GESTION EDUCATIVA
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VARIABLE 2- CALIDAD DE SERVICIO
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ANEXO: NIVELES Y RANGOS
VARIABLE 1: GESTION EDUCATIVA

A B £ D E F G H | ] K L

! ‘ Niveles y rangos_Para el proceso estadistico en SPSS

! VARIABLES N* items Escalas y valores Puntajes Dif. De puntajes Niveles Rangos Valor de equilibrio N* de blogues
3
3 Max Min L. inferior L. superior
7 Gestién educativa 22 5=siempre 110 22 88 Eficiente 81 29 29
3 1=nunca Regular 51 20 -29 Diferencia de puntajes entre
3 Deficiente 50 28 elmimera de niveles
0
1
2 Calidad de servicio 21 S=Siempre 105 21 84 Alto 77 -28 28
3 1=nunca Medio 44 76 27 Diferencia de puntajes entre
4 Bajo ﬁ 43 37 elmimera de niveles
S
]
7 DIMENSIONES V1
8 N* items Escalas y valores Puntajes Dif. De puntajes Niveles Rangos N* de blogues
9
0 Gestidn institucional Max Min L. inferior L. superior
1 5 5=Siempre 25 5 20 Eficiente 19 - 7
2 1=nunca Regular 12 18 & Diferencia de puntajes entre
3 Deficiente 11 & el ndmera de niveles
a
5
] Gestion pedagdgica Max Min L. inferior L. superior
7 8 5=Siempre a0 8 32 Eficiente 30 -10 1
] 1=nunca Regular 19 29 -10 Diferencia de puntajes entre
9 Deficiente 18 10 elmimera de niveles
0
1
2 Gestion administrativa Max Min L. inferior L. superior
3 5 5=Siempre 25 5 20 Eficiente 19 % 7
4 1=nunca Regular 12 18 & Diferencia de puntajes entre
5 Deficiente 1 & el ndmera de niveles
]
7
8 Gestion comunitaria Max Min L. inferior L. superior
9 4 5=Siempre 20 4 16 Eficiente 15 [ 20 ] 5 5
= _ Diferencia de puntajez entre
? fenunes [R}:?Iucl'lae;te = = 1; _i =l nL'lmeroFt:_le ni\.!eles
2
Elaboracion ldeopia, SPSS K
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DIMENSIONES V2

Empatia

Capacidad de respuesta

Seguridad

Fiabilidad

Aspectos tangibles

T
Elaboracién propia. SPSS

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

N* items

Escalas y valores Puntajes Dif. De puntajes
Max Min
5=Siempre 20 - 16
1=nunca
Max Min
5=Siempre 40 8 32
1=nunca
Max Min
S5=Siempre 20 4 16
1=nunca
Max Min
5=Siempre 5 1 4
1=nunca
Max Min
5=Siempre 20 - 16
1=nunca

Niveles

Alto
Medio
Bajo

Alto
Medio
Bajo

Alto
Medio
Bajo

Alto
Medio
Bajo

Alto
Medio
Bajo

Rangos N° de bloques

L. inferior L. superior

9 14 5 Diferencia de puntajes entre

8 G el nimero de niveles

L. inferior L. superior

19 29 -10 Diferencia de puntajes entre
ﬁ 18 10 elnimero de niveles
L. inferior L. superior

9 14 5 Diferencia de puntajes entre
ﬁ 8 2 el nimero de niveles
L. inferior L. superior

37 @ 13 1

23 6 -13 Diferencia de puntajes entre

1 ) 12 el nimero de niveles
L. inferior L. superior

9 14 -5 Diferencia de puntajes entre
ﬁ 8 i el nimero de niveles




ANEXO: TABLAS DE RESULTADOS

Tabla 1
Distribucién de frecuencias de la gestion educativa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 29 44,6 44,6 44,6
Regular 24 36,9 36,9 81,5
Eficiente 12 18,5 18,5 100,0
Total 65 100,0 100,0

Elaboracién propia. SPSS

De la informacion descrita en la tabla 1 se advierte que, el 44.6% del personal

encuestado manifiestan que la gestion educativa es de nivel deficiente; mientras que

la percepcion del 36.9% se ubica en el nivel regular. Sin embargo, solo el 18.5% de

los encuestados sefialan que la gestion educativa es de nivel eficiente.



Tabla 2

Distribucién de frecuencias segun las dimensiones de la gestion educativa

T TOUUCTTIUTIX

Dimensiones Niveles Porcentaje
(fi) (%)
Gestion institucional Deficiente 29 44.6
Regular 36 55.4
Eficiente 0 0.0
Gestion pedagdgica Deficiente 28 43.1
Regular 24 36.9
Eficiente 13 20.0
Gestién administrativa Deficiente 29 44.6
Regular 24 36.9
Eficiente 12 18.5
Gestién comunitaria Deficiente 34 52.3
Regular 19 29.2
Eficiente 12 18.5

Elaboracién propia. SPSS

Segun la informacién descrita en la tabla 2 se advierte que en lo referido a
gestion institucional el 44.6% de los encuestados refieren que el nivel es deficiente;
mientras que el 55.4% sefiala que el nivel es regular; sin embargo, ninguno de los
encuestados sefiala que el nivel es eficiente, por tanto, se puede afirmar que existe

una tendencia de percepcion negativa respecto a dicha dimension.



Tabla 3

Distribucion de frecuencias de la calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 36 55,4 55,4 55,4
Medio 24 36,9 36,9 92,3
Alto 5 7,7 7,7 100,0
Total 65 100,0 100,0

Elaboracién propia. SPSS

De la informacion descrita en la tabla 3 se advierte que el 55.4% de los
encuestados manifiesta que la calidad de servicio es de nivel bajo; mientras que la

percepcion del 36.9% se ubica en el nivel medio.



Tabla 4

Distribucidn de frecuencias segun las dimensiones de la calidad de servicio
Frecucericia

Dimensiones Niveles Porcentaje

(fi) (%)
Empatia Bajo 30 46.2
Medio 31 47.7

Alto 4 6.2
Capacidad de respuesta Bajo 36 55.4
Medio 25 38.5

Alto 4 6.2
Seguridad Bajo 23 35.4
Medio 34 52.3
Alto 8 12.3
Fiabilidad Bajo 33 50.8
Medio 24 36.9
Alto 8 12.3
Aspectos tangibles Bajo 27 41.5
Medio 32 49.2

Alto 7 6 7 9.2

Elaboracién propia. SPSS

Segun la informacién descrita en la tabla 4 se advierte que en lo referido a la
dimension empatia de la calidad de servicio el 46.2% de los encuestados refieren que
el nivel es bajo; mientras que el 47.7% sefala que el nivel es medio; sinembargo, solo
el 6.2% percibe que es de nivel alto; por tanto, se puede afirmar que existe una

tendencia de percepcidn negativa respecto a la dimension descrita.



Tabla 5

Correlacién entre las variables de estudio

Calidad de servicio

Gestion Coeficiente de correlacion Spearman
educativa Sig. (bilateral)
N

718"
,000
65

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

Elaboracién propia

Elaboracién propia. SPSS

De la informacion descrita en la tabla 5 se puede verificar que se ha
demostrado el objetivo general, al verificarse que la hipétesis nula ha sido rechazada,
ya que el valor de significancia bilateral es menor que el punto critico (< 0.05). En tal
sentido, la gestion educativa se relaciona de manera positiva, significativa (p-valor=

.000) y fuerte (rho= .718) con la calidad de servicio en la institucién educativa

Republica de Venezuela del Callao en el afio 2023.



Tabla 6

Correlacion entre la gestion institucional y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Gestion Coeficiente de correlacion Spearman 762"
institucional Sig. (bilateral) ,000
N 65

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

De la informacion descrita en la tabla 6 es posible asegurar que se ha demostrado el
primer objetivo especifico, al verificarse que la hipétesis nula ha sido rechazada, ya

gue el valor de significancia bilateral es menor que el punto critico (< 0.05).



Tabla 7

Correlacion entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Gestién Coeficiente de correlacion Spearman 713"
pedagdgica Sig. (bilateral) ,000
N 65

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

De la informacién descrita en la tabla 7 se puede verificar que se hademostrado el
tercer objetivo especifico, al verificarse que la hipo6tesis nula ha sido rechazada, ya

que el valor de significancia bilateral es menor que el punto critico (<0.05).



Tabla 8

Correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Gestion Coeficiente de correlacion Spearman ,710”
administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 65

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

La gestion administrativa se relaciona de manera positiva, significativa (p-
valor=.000) y fuerte (rho=.710) con la calidad de servicio en la institucion educativa

Republica de Venezuela-Callao, afio 2023.



Tabla 9

Correlacion entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Gestion comunitaria  Coeficiente de correlacion Spearman 17"
Sig. (bilateral) ,000
N 65

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

La gestion comunitaria se relaciona de manera positiva, significativa (p-valor=
.000) y fuerte (rho=.717) con la calidad de servicio en la institucion educativa

Republica de Venezuela-Callao, afio 2023.
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DIRECTOR DELCOLEGIO REPUBLICA DE

VENEZUELA

INSTITUCION EDUCATIVA REPUBLICA DE VENEZUELA

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo y presentarme; RUA
POMAHUACRE NOMALIZA ANA, identificado con DNI N° 42859112 y con
codigo de matricula N° 7002614355; estudiante del programade MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA, en el marco de tesis para la obtencion del grado de
MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

GESTION EDUCATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN
TRABAJADORES DE LAINSTITUCIONREPUBLICA D
EVENEZUELA, CALLAO 2023.

Con fines de investigacién académica, solicitdé a su digna persona otorgar
el permiso correspondiente, a fin de poder obtener informacién en la institucion,
que usted representa y que permita desarrollar el trabajo de investigacion con el
titulo arribamencionado, asumiendo el compromisode alcanzar a su despacho los
resultados de esteestudio, luego de haber finalizado el mismo con la asesoria de
mis docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la
oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Dra.
Beatriz
Panche

Rodriguez
Jefe de la
Escuela
de
Posgrado
Universidad

CesarVallejo
filial-Callao
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Anexo
Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestion educativa y calidad de servicio en
trabajadores de la institucion educativa publica, Callao 2023.

Investigadora: Rua Pomahuacre, Nomaliza Ana

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestiéon educativa y calidad
de servicio en trabajadores de la institucion educativa publica, Callao 2023,
cuyo objetivo es: Precisar la conexion entre gestién educativa con calidad deservicio
en los trabajadores de la institucién educativa publica, Callao 2023.

Esta investigacion es desarrollada por la estudiante de posgrado del programa
académico de Maestria en gestidon publica, de la Universidad César Vallejo del
campus Callao, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con
el permiso de la institucién educativa publica Republica de Venezuela.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La institucion educativa RepuUblica de Venezuela presenta una deficiente
comunicacion en la gestion educativa y una lenta atencion administrativa, 1o que ha
hecho que los usuarios se sientan incbmodos e insatisfechos. Se ve falta de
monitoreo en algunas situaciones de aprendizaje, en el caso de las actividades
administrativas no se observa un monitoreo adecuado a pesar que el planteamiento

de acciones anuales fueron presentadas al inicio del afio y estos fueron incumplidas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestidn educativa y calidad de

servicio en trabajadores de la institucion educativa publica, Callao 2023” .

2. Esta encuesta 0 entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se

realizard en el ambiente el auditorio de la institucion educativa publica



Republica de Venezuela.

3. Las respuestas al cuestionario 0 guia de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios
Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Giovanna, Maguifio Lopez

Fecha y hora: 13 de julio del 2023 siendo las 11:00 horas




: mentos de recoleccién de datos

HABLE: GESTION EDUCATIVA

Estimado(a) ancuaniado (1), 4oy Ang Fun, rociba mi cordial naiurda y & ka uez b

Invitncldn parn participns an asti sncuostn taspondiendo de mianeea anbnima

rqafklnm.tul. El objelive en ratoger wnliona informacion sobre Gestion Educativa

y Galidad de sorvco an In Inatitucltn Educativa Repbilica do Venezuela,

Sexo; (K) (M)

Instrucclones

Luega de leer delenidamente cada pragunta deberd marcar a altermativa de su

raspuosts sequn corrasponda,

___Escala do Likon 4 | Casisismpre |

1 |Nunca 6 | Slempre }

2 |Casinunca

3 | Aveces
te Instrumento so refloro o los procosos quo forman parto de la gestién educativa en las instituciones,

ul’:m't, por ello ha sido elaborado y adaptado conslderado low criterion. Martinez (2012) y ol Mlmdui

1. | La Instilucion educativa organiza sus labores de acuerdo al /J

|___|Reglamento Interno
é ste un manual de funciones ascensos y funciones
plicables que especifica el rol de cada trabajador en la

stitucian,

3. | Se conforman mensualmente y/o trimestralmente dependiendo

de las actividades, las comisiones del trabajo especializada en /

proyectos educativos.

4. | La institucion establece claramente los canales de /
comunicacién con los docentes y el personal que maneja la

Informacién formal.
Las auloridades establecen lineamientos claros sobre el uso de
los & ios v el horario de labores del personal

7 seslo aprendizaje se realizaran bajo un enfoque
pedagégico actualizado (bajo supuestos previos).

Se ha homogenizado (estrategias didacticas) el estilo de
ensefianza dentro de la institucion con actividades especlficas /

T T S

seglin el desempefio del estudiante.
8. | Las sesiones planificadas conllevan a la interaccion entre /

docentes y estudiantes para un mejor aprendizaje.

9. | Las autoridades planifican jomadas de capacitacion docente /

para el fortalecimiento de sus competencias y capacidades, P
10, | Se planifican programas actividades de orientacion dirigida a
PP.FF contribuyendo al desarrollo de lareas de dmbito

11. | Los docentes reciben capacitaciones con el objetivo de
promover el desarrollo profesional seguido de acompafiamiento

para reforzar lo aprendido.

especlfico,




[ Lo gestién promuove kas bushas miaciones onire los docenion
y estudiantos. Medianto relaciones didacticas (intoraccionos
onlro ol procoso de ensenanza y aprondlzaje). -
Se gestiona an favor de los estudiantes experioncias que los /
orlenton a Informarse y lormarse.
Gestionadministrativa ‘
| El presupuesto institucional prioriza la ulilizacidn dol acceso al
| Internet el cumplimiento de los aclividades académicas. | |
15, | Se respeta el tiempo y/o Jornada laboral de cada irabajador
16. | Se distribuye maleriales do escritorio a los docenles, al inlciar
| el afio escolar, e
17. | Su solicita relaciones con instancias (grupos de interds yfo
convenios) con &l fin de fortalecer las actividodes educalivas

por el bien de |a calidad educaliva.
~1'So deslina recursos a cada drea para implementar de
al /
deberas y derachos, /

<

maleriales educalivos,

Gestion comunitaria = Sy

19. | La institucion convaca la participacién de los padres con
fin de atender necesidades de sus hijos respetando sus

20. | Se prioriza Ias buenas relaciones con los padres de familia
mediante el desarrolio de actividades proactivas.

71. | Se convaca Ia participacian de instituciones especializadas

an oriantacidn y blenestar del astudiante. /

22. | Se ha establecido convenios con instituciones locales, que
favorecen el procaso de aprendizaje de los estudiantes.




