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Resumen

En la investigacion: “Gestion administrativa y calidad del servicio de la Institucion
Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227, Iquitos Peru”, su objetivo
general resulta: determinar la influencia de la gestién administrativa en la calidad del
servicio en la Institucién Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227-
Iquitos - Peru, 2021; El tipo de investigacion es de paradigma positivista, enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada, de disefio no experimental de corte transversal. La
poblacién estuvo constituida por 70 personas. La técnica fue la encuesta directa y el
instrumento fue un cuestionario. Los resultados resultan al objetivo general, en donde
se obtuvo analizando la dimensién gestion administrativa donde se observé que se
ha podido observar que segun la Prueba p (rho) de Spearman, se tiene un coeficiente
de correlacion de 0. 9832, indicando que existe una correlacion positiva fuerte. El
valor de significancia bilateral (Sig.) se obtuvo de p crit 0,000; siendo menor a 0.050,
por lo que se rechaza la hipétesis nula HO. Es decir, existe una relacién significativa
entre los objetivos de la IE y calidad del servicio en la Institucion Educativa Club de

Leones de Lemgo Alemania 6010277- Iquitos - Peru, 2021.

Palabras clave: Gestion Administrativa. Calidad del Servicio. Gestion educativa.
Calidad del servicio educativo
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Abstract

In the investigation: "Administrative management and service quality of the
Educational Institution Lions Club of Lemgo Germany 6010227, Iquitos Peru”, its
general objective is: to determine the influence of administrative management on the
quality of service in the Educational Institution Lions Club. Lions of Lemgo Germany
6010227- Iquitos - Peru, 2021; The type of research is positivist paradigm, quantitative
approach, applied type, non-experimental cross-sectional design. The population
consisted of 70 people. The technique was the direct survey, and the instrument
was a questionnaire. The results are the general objective, where it was obtained
by analyzing the administrative management dimension where it was observed
that it has been observed that according to Spearman's p (rho) Test, there is a
correlation coefficient of 0. 9832, indicating that there is a strong positive
correlation. The two- sided significance value (Sig.) was obtained from p crit 0.000;
being less than 0.050, so the null hypothesis HO is rejected. That is to say, there is a
significant relationship between the objectives of the IE and the quality of the
service in the Lemgo Lions Club Educational Institution, Germany 6010277- Iquitos
- Peru, 2021.

Keywords: Administrative Management. Service quality. Educational management.

Quiality of educational service.

Vil



I.  INTRODUCCION

La UNESCO (2021) Nos comenta que la lucha realizada contra el problema
cronico de la educacion mundial abarca 2 ambitos, primero la escasez de
docentes por un lado y la falta de calidad en el sistema educativo en muchos
paises en vias de desarrollo por el otro, sacrificando de esta manera los niveles
necesarios para una educacion basica de calidad. Hay mas abandonos en los
estudios que perjudican la practica y el progreso del aprendizaje. Este problema
se ve exacerbado por el aumento constante de la poblacion en edad de asistir a
la escuela primaria en algunos paises en vias de desarrollo. En cuanto a los
paises de Latinoamérica, la UNESCO (2021) sostiene que la financiacion
adecuada de los sistemas educativos es uno de sus mayores desafios, incluso
antes de que estalle el COVID-19. Sin embargo, un tercio de los paises no ven
cambios, con una reduccién de los presupuestos de alrededor del 15 %; Esto
afecta la calidad de la gestion administrativa y de la educacién en general. En la
mayoria de los casos, el financiamiento provino de subsidios gubernamentales
adicionales (58 %) y reasignaciones dentro del presupuesto educativo (54%). Un
hallazgo interesante es que los donantes externos estan fuertemente
involucrados en la financiacion de estos recursos en el contexto de la pandemia
(54%), ayudando de alguna manera a salvar la administracién educativa.

Por lo que respecta al nivel nacional, el MINEDU (2022) afirma que 705.000
nifos y jovenes han abandonado la escuela en 2020. Ademas, 319 943
estudiantes corren un mayor riesgo de abandonar los estudios en el afio 2022.
Ademas, la pandemia ocasionada por el COVID esté afectando el aprendizaje de
nifios y jévenes. La proporcion de estudiantes que no alcanzan el nivel minimo
de competencia de PISA podria ser al menos 22 puntos porcentuales inferior a la
del afio 2012. La gestion del proceso de mejoramiento de los servicios educativos
subordinada a los lineamientos de la politica educativa del Peru sugiere que
existe un limitado espacio de accion. Esto se debe a que los administradores
tienen que utilizar herramientas que no necesariamente corresponden a los
contextos socioeducativos locales para atender las necesidades de liderazgo de
sus instituciones. En el caso de la region Loreto presenta serios retos referidos a
Mejorar la calidad de la gestion administrativa y de los servicios educativos. Por

lo tanto, considerando la situacion de la institucion educativa Club de Leones de



Lemgo, se hace visible que existe una preocupacioén institucional y se refiere al
proceso de mejoramiento de la calidad de la educacion y la gestion administrativa,
Asi también una situacion de negacion sistematica de los reclamos de los padres
ante la falta de informes de evaluacion de los estudiantes, las fallas por falta de
registros escolares durante la pandemia y las discrepancias entre las
presentacion de las actividades escolares y las calificaciones brindadas.
Asimismo, se evidencia la escasa comunicacion entre los principales gestores
educativos: profesores-directores-administrativos que conlleva a una ineficiente
comunicacién con padres y estudiantes. En definitiva, se ha instaurado un
sistema de atencién ineficiente que se basa en un bajo desempefio educativo
debido a la heterogeneidad de los procesos de atencion en las instituciones
educativas. Considerando nuestra problematica, se formuld el siguiente problema
general: ¢Como influye la gestibn administrativa en localidad del servicio en la
Instituciéon Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227- lquitos —
Peru, 20217?; asimismo, se han formulado las siguientes preguntas sobre los
problemas especificos: Problema especifico numero 1: ¢Cémo es la relacion
entre los objetivos de la IE y calidad del servicio en la Institucion Educativa Club
de Leones de Lemgo Alemania 6010227- Iquitos — Pera, 20217, Problema
especifico numero 2: ¢(Como se establece la relacién entre la estructura
organizacional respecto a la calidad del servicio en la Institucion Educativa Club
de Leones de Lemgo Alemania 6010227 - Iquitos — Pert, 2021?, Problema
especifico numero 3: ¢ Como es la relacién entre el requerimiento de los puestos
respecto a la calidad del servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de
Lemgo Alemania 6010227- Iquitos — Peru, 20217, Problema especifico 4: ¢ Cémo
es la relacion entre el desempefio respecto a la calidad del servicio en la
Institucién Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227- lquitos —
Peru, 20217

Esta investigacion se justifica porque posibilita que la evaluacion de los
procesos administrativos y la construccion de modelos de gestion administrativa
utilicen un analisis integral, como parte de la formacion de mejoras en los
servicios educativos. Debido a que la institucion educativa encuestada se
encuentra ubicada en una de las regiones mas vulnerables de nuestro pais en
cuanto a la mejora educativa, asi como a que la implementacion del plan debe

atender aspectos relacionados con la mejora de los servicios organizativos



educativos, normas y procesos eficientes. sujeto a la optimizacion de los recursos
humanos y financieros. El objetivo general para realizar este estudio de
investigacion fue Determinar la influencia de la gestion administrativa en la
calidad del servicio en la Institucién Educativa Club de Leones de Lemgo
Alemania 6010227- lquitos -Peru, 2021; asimismo, se planted los siguientes
objetivos especificos: Objetivo especifico numero 1: Describir la relacion entre los
objetivos de la IE y calidad del servicio en la Institucién Educativa Club de Leones
de Lemgo Alemania 6010227- Iquitos — Peru, 2021; Objetivo especifico numero
2: Describir la relacion entre la estructura organizacional respecto a la
calidad del servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo
Alemania 6010227- Iquitos — Perl, 2021; Objetivo especifico numero 3:
Puntualizar la relacién entre el requerimiento de los puestos respecto a la calidad
del servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania
6010227- Iquitos — Peru, 2021. Y finalmente el Objetivo especifico numero 4:
Establecer la relacion entre el desempefio respecto a la calidad del servicio en la
Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227- Iquitos —
Peru, 2021.

Por otro lado, se ha planteado la siguiente hipotesis general: Existe una
relacion de la gestibn administrativa y la calidad del servicio en la Institucién
Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227- Iquitos - Pera, 2021, en
funcién a ello, se ha planteado las siguientes hipoétesis especificas: Hipotesis
especifica numero 1: Existe la relacién entre los objetivos de la IE y calidad del
servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010277-
Iquitos - Perq, 2021; Hipotesis especifica numero 2: Existe la relacion entre la
estructura organizacional y la calidad del servicio en la Institucion Educativa Club
de Leones de Lemgo Alemania 6010227- Iquitos - Peru, 2021; Hipotesis
especifica numero 3: Existe relacién entre el requerimiento de los puestos y
calidad del servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo
Alemania 6010227- Iquitos - Peru, 2021. Hipdtesis especifica numero 4: Existe la
relacion entre el desempefio y calidad del servicio en la Institucién Educativa Club

de Leones de Lemgo Alemania 6010227 — Iquitos - Pera, 2021.



ll. MARCO TEORICO

En el contexto internacional, hay un estudio de Chavarria y Vasquez (2022)
Como objetivo general analizo la practica de los grupos educativos en el proceso
de educacion inclusiva de los lideres administrativos del Colegio San Joaquin de
Flores de Heredia, Estados Unidos. Esta investigacion adopta un enfoque
cualitativo basado en un paradigma naturalista. Se exploran e interpretan las
interacciones de la personalidad en fendmenos sociales como la practica
educativa, las actitudes y los valores del maestro-gerente en contextos que se
despliegan temporal y espacialmente. Las conclusiones clave incluyen la
importancia del gobierno en el fortalecimiento de los tres pilares de la educacion
inclusiva: politica educativa, practica de educacion y una cultura inclusivas. Estos
deben centrarse en la planificacion, implementacion y evaluacién continua de la
educacién basada en las necesidades, asi como en la capacitacion cientifica
colaborativa y la educacién superior de los docentes. Los gestores educativos
son responsables de activar los recursos econdémicos, fisicos, humanos y
curriculares, inculcar valores y generar espacios de reflexion individual y colectiva
para promover una cultura inclusiva. En su tesis doctoral, Jiménez (2020)
determino los niveles de satisfaccion e importancia que tiene el Apaseo el Alto de
Gto para padres y alumnos. Analiza diferentes aspectos de la educacion en la
escuela intermedia y secundaria y qué influye en las opciones de escuelas
publicas o privadas. También determino la existencia de una relacion entre los
niveles de logro de los padres, con el nivel socioecondmico familiar (NSE) y la
eleccion del centro educativo. También identifica practicas que orientan el control
de calidad en las escuelas privadas. El estudio fue de naturaleza mixta, se disefié
y validé un cuestionario de 37 items agrupados en 7 variables, utilizando un nivel
de confianza alfa de Cronbach de 0.74 para importancia dimensional y 0.77 para
satisfaccion. La encuesta encontro que los encuestados consideraron la seguridad
fisica y emocional como el tema mas importante, y los participantes de las
escuelas privadas pusieron mas énfasis en los aspectos educativos. Hubo una
pequefia correlacion positiva entre el nivel de educacion de los jefes de familia y
la eleccion de escuela privada, y una correlacion de moderada a baja para el NSE
familiar. Concluyendo con un modelo de control de calidad para pequefias

escuelas privadas como gobiernos municipales, cuya implementacion se espera



gue aumente la supervivencia y participacion de mercado de las escuelas.

En su investigacion a nivel nacional, Atencio (2019) tuvo como objetivo
establecer la existencia de una relacion significativa entre la calidad de los
servicios y la gestion educativos en la IE San Graciano N° 20389 de Huaral. El
estudio fue bésico, el enfoque fue cuantitativo y el disefio utilizado fue
correlacionado lateralmente en lugar de experimental. Se extrajo una muestra de
60 estudiantes. Los métodos fueron encuestas y se aplicaron: Cuestionario #1
que mide el nivel de gestién educativa y Cuestionario #2 que mide el nivel de
calidad de los servicios educativos. El estudio concluy6é encontrando una relacion

estadisticamente significativa (rho = +0.609) entre las variables analizadas.

Morales (2017) En su tesis plante6 como proposito de la investigacion
determinar las relaciones que existen en la institucion educativa. N° 0393 “Virgen
de las Mercedes”, nivel primario, entre la administracion escolar urbanay la calidad
de los servicios ofrecidos. Juanjui, 2016. La muestra estuvo compuesta por 194
padres de familia de dicho establecimiento y se utilizaron dos cuestionarios. Uno
sobre liderazgo escolar y otro sobre calidad del servicio, cada uno fueron
examinados por tres personas. Se concluyo que el 57,73% califico la gestion
escolar como normal. De igual forma, 60.31% de los padres de familia percibe que
la calidad del servicio se encuentra en un nivel normal. El coeficiente de correlacion

de Pearson fue de 0,76 resultando ser una relacién positiva bastante fuerte.

Rios et al. (2012) sostienen que quienes realizan un levantamiento acucioso
sobre la nocion de gestion administrativa, experimentando con un modelo de
gestibn en laboratorios de ensefianza media, de esta manera realizando un
estudio sobre el impacto de los controles administrativos en la calidad del servicio
tanto en los entornos de educacién secundaria como universitaria. Asimismo, para
Belash et al. (2015) los estudios de los autores mencionados delinean factores
asociados a la realidad educativa latinoamericana y enfatiza la importancia de
crear controles de gestion y modelos de calidad de servicio que aborden
situaciones complejas como los amazédnicos y andinos. Por otro lado, también se
considera para esta investigacion los estudios realizados por autores peruanos,
tales como Mendizabal y Palacios (2019), Destacan la importancia de la relacion
entre la gestion educativa y la calidad de los servicios educativos en los niveles

primario, primario, secundario y universitario desde la realidad peruana. Desde



entonces buscan mejorar los procesos administrativos indispensables para
mejorar la calidad de la educacion en el pais. En adicion, para la delimitacion de
la estructura tedrica de esta investigacion, se considera el aporte de Sander (1996)
Relacionado con la gestion educativa que subyace en el paradigma multifacético
de la administracion educativa que enfatiza la educacion y a la gestion
administrativa como asuntos inmiscuidos en problematicas globales,
especialmente asociadas a la mejora de las relaciones educativas, sociales y
culturales. Asimismo, a partir del paradigma mencionado, Budiharso y Tarman
(2020) Consideran que el estudio de los sistemas educativos latinoamericanos no
solo esté limitado por la inestabilidad institucional, sino que implica la busqueda de
soluciones a problemas educativos, tecnolégicos y econémicos. Por ejemplo, en
las realidades de la amazdnica y la andina, los vinculos entre factores culturales,
sociales y econdmicos no pueden negarse junto con la linglistica en el analisis de
las realidades educativas. Por ello, segun Sander (1996) considera que existe una
urgencia antropolégica y econémica en un estudio de la gestion educativa que
incide en el debate sobre la necesidad de mejorar la calidad de la educacion.
Adicionando, el aporte de Krymets et al. (2022) remarca la importancia de realizar
estudios de la realidad educativa a partir de una vision individual, social e historica
de las relaciones sociales y de sus organizaciones. Haciendo mencién de esta

manera a las instituciones de educacion.

Poveda (2020) afirma que la problematica polifacética de la administracion
de los centros educativos considera las siguientes dimensiones analiticas y
criterios de desempefio: dimensiones analiticas, intrinsecas, extrinsecas,
sustantivas, culturales, politicas, instrumentales, pedagogicas y econémicas. Sin
embargo, para abordar esta investigacion, se toma en cuenta el aporte de
Chiavenato (2014) respecto a la importancia de la eficiencia y eficacia de los
agentes institucionales en la consecucion de objetivos, Ademas de brindar
liderazgo en la mejora de la calidad de los servicios institucionales. Acerca de la
gestion educativa, se emplea la influencia de los postulados de Sander (1996) que
son expuestos en su libro Gestion de la Educacion en América Latina: construccion
y reconstruccion del conocimiento. Este autor es utilizado debido a que analiza la
realidad latinoamericana, asi de relacionarse con el estudio adscrito a la region

Loreto, donde se presentan complejidades institucionales y administrativas dentro



de las escuelas publicas. Ademas, la teoria sobre gestién educativa trabajada por
Sander (1996) destaca la categoria de descentralizacion educativa como uno de
los factores mas importantes para lograr la ansiada participacién dinamica de los
agentes educativos dentro del proceso de ensefianza-aprendizaje; “Las escuelas,
como las comunidades, deben ser autbnomas y lograr un mayor grado de
autonomia y descentralizacién”. En esta linea conceptual, Sander (1994) Define la
gobernanza educativa como los derechos y deberes de los miembros de las
comunidades democréticas que son responsables de fomentar la participacion de
los actores en las interacciones educativas para resolver los problemas
institucionales. Cabrera et al. (2020). Por consiguiente, Sander (1996) argumenta
que la deconstruccion y reconstruccion del saber educativo y administrativo es muy
importante para mejorar la calidad de la oferta educativa, ya que la mayor
expresion del éxito de la gestion escolar radica en el avance del proceso educativo
administrativo. rendimiento académico del estudiante. DiZinno y Jean-Pierre
(2020) Sin embargo, sefialan la necesidad de definir la perspectiva democratica
de la gestion educativa, la participacion como eje incluyente y el fortalecimiento de
vinculos solidarios y equitativos en la comunicacion con la educacion, lo que debe
incidir directamente en la dinamica institucional de la institucion. La comunidad, es
decir, el vinculo entre los intereses individuales y los compromisos sociales. En
suma, la propuesta de Sander (1994) Se adapta a nuestra interpretacion de la
realidad de América Latina, donde falta una gestion educativa. Estrategias
adecuadas para una educacion de calidad, segun la situacion. Asi plantea la
necesidad de realizar estudios sobre la gestion administrativa y la calidad del
servicio en las escuelas de Loreto. Los postulados presentados por Sanders
(1994) se muestra como relevante debido a que desde entonces ha influido la idea
de que es importante analizar la realidad latinoamericana y sus complejidades, y
mirar el sistema educativo desde una vision enfocada a mejorar la calidad de vida
de su gente. Respecto a la variable de gestion administrativa Moran (2017) es un
conjunto sistematico de procesos que implica la formulacion, disefio y
manutencion de actividades que se vinculan con el cumplimiento de un objetivo
comun. En este sentido, Eryilmaz et al. (2016) aclara que la gestion administrativa
consiste en la delimitacion de responsabilidades relacionadas con la planificacion,
esquematizacion, direccion y evaluacion de metas institucionales previamente

definidas, en las que los recursos humanos estan directamente involucrados. En



adicion, desde el punto de vista de Amador (2003) La gestibn administrativa
requiere un desempefio eficiente de los recursos humanos para alcanzar las metas
organizacionales. Directivos, docentes, padres de familia y comunidad educativa
en general necesitan, por tanto, mejorar los procesos de elaboracién de la
planificacion escolar, dado que a través de la gestion administrativa se establece
un control de los compromisos de todos los agentes involucrados en la interaccion

escolar.

En este sentido, es vital que se establezcan conexiones de cooperacién
solidas entre todos los integrantes de la institucion, asi desde la vision de Kaplan
y Norton (2000) se hace vital es respeto de la delimitacion de la planeacion,
organizacion, ejecucion y control de los propdésitos institucionales. En este
apartado, para Morales y Paredes (2020), Los perfiles de los administradores
estan asociados a las cualidades comportamentales, profesionales, éticas y
morales inherentes que deben poseer los agentes en la dinAmica escolar,
particularmente con relacion a la revision a corto y largo plazo de los planes
institucionales. Esto significa que los administradores educativos tienen una
diferencia esencial con los administradores privados. Es conocimiento de las
realidades de la educacion y redes complejas de analisis internos y externos. Asi,
Hickman y Akdere (2017) afirman que cuando se explicita el perfil del administrado
educativo se hace referencia a las capacidades que todo gestor educativo debe

poseer cuando administra una institucién educativa.

Por ello, considerando el aporte de Mintzberg (1975) Describe diez
caracteristicas de un buen administrador, especialmente las caracteristicas
pedagdgicas. Administrador como representante de la organizacion Administrador
como lider de la organizacién Administrador como elemento cooperante de la
organizacion Administrador como analista de los procesos institucionales
Administrador como gestor de informacion relevante a las realidades de la
institucion. instituciones, los administradores como empresarios de los planes de
mejoramiento de las instituciones educativas, los administradores involucrados en
el control de las dificultades institucionales provocadas por factores intrinsecos y
exogenos, la definicion de los seres humanos a evaluar y sus recursos financieros,
los administradores educativos que establecen y pueden establecer instituciones
educativas y los administradores educativos en disputa gerentes y negociadores.
Se trata de rasgos que son relevantes para los administradores educativos y que,



ademas de estar condicionados por aspectos analiticos, culturales y politicos,
educativos y economicos planteados por el paradigma multidimensional, inciden

directamente en la gestién educativa de Sander (1994).

Este trabajo tendrd en cuenta los siguientes aspectos relacionados con la mejora
de la calidad de la educacion: Planificacion de la gestion administrativa,
organizacion de la gestion administrativa, operacion de la gestion administrativa, y
gestion y control administrativo de sus procesos. Por ello, la planificacion de la
gestion administrativa desde la contribucion de Stoner (1996) se entiende como el
proceso de construccion de planes de mejora de las interacciones institucionales
delimitadas por la visién, misién, valores y compromisos establecidos por los
agentes educativos. En este sentido, segun Cortés (1998) se hace imprescindible
la fijacion de tres estrategias vitales para el éxito de la planificacion de la gestion
administrativa: direccion, gerenciamiento y funcionalidad de los planes de mejora

institucional.

Por otro lado, Lauder y Mayhew (2020) comentan que, la forma de organizar
de la gestion administrativa implica la fijacion de metas institucionales, asi como
la inversion cuantitativa y cualitativa en los agentes educativos. Leichenko et al.
(2021) se hace necesario la participacion efectiva del administrador educativo;
puesto que, debe ser capaz de gerenciar el poder, conocimiento y estrategias
sujetos al éxito de la institucién educativa. Al respecto, Lawler y Hackman (1975)
argumentan que para lograr el éxito de una estructura de la gestién administrativa
es necesaria la calidad de los agentes educativos, dado que son ellos quienes

muestran la capacidad de organizacion del gestor educativo.

En adicién, la “Survey of applicants for higher education on the quality of
organization of educational activities in the study of academic disciplines” (2020)
propone que el manejo de la gestion administrativa explicita la importancia de
establecer estrategias para la consecucion de objetivos institucionales, Lee et al.
(2020) ademas de las directrices comportamentales de los involucrados en la
delimitacién de estrategias educativas. Por ello, Reyes (1994) defiende la direccion
de la gestion administrativa porque estd intrinsecamente asociado al éxito
institucional, dado Kyle (2020) que define la secuencialidad de los procesos y las

metas para el éxito escolar y gerencial.

A su vez, para la Mykolayiv National Agrarian University (2020), nos



manifiesta que el control de la gestibn administrativa y sus procesos implica la
capacidad de observacion del personal. Kuthe et al. (2019) a través de un plan de
mejora continua de las responsabilidades institucionales. Por ello, Firet (1997)
aboga por los factores de control como una oportunidad para fortalecer los lazos
entre maestros, administradores, estudiantes, padres y la comunidad educativa en
general, Klein (2018) dado que el interés del control es posibilitar la dinamica de

todas las actividades y asi fortalecer la consecucion del éxito institucional.

Respecto a la variable de la gestion de la calidad en concordancia con
Leiber et al. (2015), se vincula a la mejora continua de los procesos institucionales,
especialmente delineados por el éxito del contexto escolar. Asi, Papanthymou y
Darra (2017) proponen que la calidad supone la capacidad de entregar a todos los
agentes institucionales y a los miembros de la comunidad académica la mejor
oferta de bienes y servicios tales Keller et al. (2019) como la mejor propuesta
escolar, infraestructura, liderazgo, gestion de recursos, relacion interpersonal
compleja y clima organizacional. Por ello, Crosby (1991) argumenta que la calidad
es la capacidad de una institucién para ofrecer los mejores servicios, productos,
experiencias a sus potenciales publicos objetivos.

En el contexto de las instituciones educativas, Esquivel y Huamni (2016)
consideran que la calidad del servicio es vital para asegurar no solamente el éxito
gerencial, Hindley et al. (2018) sino el cumplimiento de objetivos escolares
delineados por la institucion educativa que pueden ser: Barnes et al. (2020) la
reduccion de la evasion escolar, la superacién del bajo nivel en comprension
lectora, matematicas y ciencias, Balsiger et al. (2017) asi como eliminar
gradualmente la mala imagen, que en algunas ocasiones, poseen las instituciones
educativas rurales o semiurbanas respecto a la calidad del servicio que estas

ofrecen al publico escolar Jylha (2018).

Tacuche (2018) sefala que la calidad del servicio dentro de un contexto
educativo implica la conjuncion de aspectos socioculturales, axiolégicos y
necesidades de la comunidad educativa. Barnosky et al. (2016) prone que los
individuos inmiscuidos en la dindmica escolar, delinea los fines de la educacion y
el principio general de la calidad educativa. Por ello, la calidad de servicio segun
Sovero (2007) es la concatenacion de componentes internos y externos dentro del
sistema educativo que permiten Herman et al. (2019) la oferta de un servicio de

calidad que afiance el trabajo de todos los agentes educativos.
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Por ende, Cruz (2013) enfatiza que la calidad del servicio se convierte en
un habito inminentemente vital para el éxito institucional; puesto que para, Boeren
(2019) es necesario para evaluar, delinear y establecer los beneficios y
necesidades de la comunidad educativa que conlleva a generar mayores
alternativas de mejora constante para la institucion, Heddy et al. (2017) tanto
desde la apreciacion de recursos humanos, asi como de los procesos educativos

y gerenciales.

En el marco de la delimitacion de la calidad educativa, para Aranda (2005)
la administracién de la institucion educativa debe considerar los siguientes
indicadores: liderazgo organizacional, ética, ambiente institucional, formacién de
los recursos humanos, exigencias de calidad en el desempefio de las tareas
individuales y colectivas, reconocimiento del éxito individual y colectivo de los
miembros de la instituciébn, seguimiento del desempefio de la institucion,
autonomia en las interacciones interinstitucionales y educativas, promocién de la
educacioén, desarrollo de servicios, la participacion en la comunidad educativa y la
participacion efectiva de sus miembros en el desarrollo de alternativas que
conduzcan al éxito de la escuela. Hahnel et al. (2020).

Teniendo en cuenta a Qin et al. (2020), las medidas de la gestion de la
calidad se tiene el Liderazgo organizacional, el liderazgo en organizaciones es
imprescindible para la consecucién de objetivos institucionales. En este sentido,
teniendo en cuenta a Garcia et al. (2018), implica que el lider sepa guiar, promover,
evaluar y crear oportunidades de mejora constante de los procesos institucionales
objetivados en las metas de la organizacion. Por ello, Rodriguez (2019) sugiere
que el liderazgo organizacional es una oportunidad para crear contextos de
crecimiento personal y colectivo, Hagedorn et al. (2019) dado que es vital mejorar
la atencién y calidad del servicio para responder a la demanda de los
consumidores. En este caso, dado que se esta trabajando con una institucion
educativa, Sahney (2016) sostiene que el liderazgo de todos los gestores
escolares conlleva la responsabilidad legitima de afianzar mecanismos para la
dinamizacién de las interacciones sociales dentro del marco de objetivos

escolares.

En este sentido, Sari Dewi (2018) considera que se hace necesario que el
lider organizacional estructure su comportamiento delineado por elementos que

provoguen un sistema de concatenacion entre sus colaboradores; puesto que, el
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lider tiene la responsabilidad de apoyar y controlar todos los componentes
estratégico-productivos de la institucion. Asi, Gibb (1997) manifiesta que el lider
organizacional debe manejar el componente personal: emociones, cognicion y
capacidad de liderazgo, asi como el componente externo: situacion de los

trabajadores.

La dimensién de la gestion de recursos humanos segun Sifiami (2020)
implica que debe existir en las relaciones sociopoliticas dentro de la institucion un
clima laboral enfocado en el cumplimiento de objetivos colectivos, Ciavarella et al.
(2020) asi como individuales que supongan el éxito institucional y el
perfeccionamiento de la calidad del servicio educativo. Por ello, Cortez (2020)
propone que la administracién de los recursos humanos supone una inversion en
el personal cualificado y Corner et al. (2015) en los mecanismos comunicacionales
que reduzcan la incidencia de factores enddgenos y exdgenos Deisenrieder et al.
(2020) que pueda impedir el normal desarrollo de las interacciones humanas en la

institucion educativa.

Al respecto, Schein (1991) asume que, dentro de la administraciéon de los
recursos humanos, el clima laboral se entiende como el resultado de la integracién
institucional que concatena principios éticos, morales, profesionalizacién y
comprensién de las normas institucionales. Eilks (2015) La dimension de Relacion
Interpersonal compleja y clima organizacional, segun Shams (2017), la relacion
interpersonal compleja se vincula a la red de comunicaciones creadas dentro de
la instituciébn educativa que incide en la mejora del clima organizacional. Para
Sohel-Uz-Zaman y Anjalin (2016), redes como la comunicacion eficaz, el respeto
laboral, compromiso con la institucion, apertura al didlogo, y compromiso social al
servicio de la comunidad. De esta manera, el servicio de estadistica estatal de
Ucrania (2020) afirma que el clima organizacional en su generalidad basica se
presenta como una serie de observaciones de dimensiones superiores, Grabau et
al. (2017) donde participan individuos con diferentes rasgos formativos, que son

integrados en una institucion.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion se ha basado en el paradigma positivista con
enfoque cuantitativo, siendo Hernandez et al. (2014) de corte transversal,
investigacion analitica de nivel correlacional y disefio no experimental. La
investigacion con enfoque cuantitativo debido a que se recopilé la informacion de la
Instituciéon Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227-Iquitos-Perd,
2021 de la region Loreto para dar respuesta a los problemas planteados y

corroborar las hipétesis presentadas.

Este estudio es de nivel basico, como manifiesta Hernandez et al. (2014) con el fin
de conocer el funcionamiento actual de los procedimientos en este caso sobre la
gestion administrativa y calidad del servicio de la Institucion Educativa Club de
Leones de Lemgo Alemania 6010227-Iquitos-Peru, 2021 de la region Loreto.
3.2. Variables y Operacionalizacion

e Gestion administrativa

e Calidad de servicio

Variable 1: Gestibn administrativa

La gestidon administrativa se entiende como proceso institucional que procura
delinear mecanismos que incidan en la mejora de la planificacion, gestion y control
de los mecanismos implicitos en la interaccion de las instituciones. La gestion
administrativa pretende asi mejorar los procesos internos de una institucion, un

establecimiento educativo en el caso de este estudio.

Variable 2: Calidad del servicio

La calidad del servicio se relaciona con factores observables en la interaccidon entre
el grupo beneficiario y el administrador. Como tal, la calidad del servicio implica

establecer criterios para evaluar la productividad de las operaciones administrativas

de una agencia.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Este trabajo de investigacion se toma como poblacion a los directivos y
docentes de la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227-
Iquitos-Peru, 2021 de la region Loreto con la finalidad de determinar el impacto de
la gestion administrativa en la calidad del servicio en la Institucion Educativa Club
de Leones de Lemgo Alemania 6010227-lquitos-Peru, 2021.

Por consiguiente, se considera el nivel primario y secundario en un total de 60

docentes y 10 personas que componen a los directivos y administrativos.

3.3.2. Muestra

El escenario de estudios esta colocado en la Amazonia peruana, region Loreto,
provincia de Mayas, Institucién Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania
6010227, Iquitos-Perd. Asi, el estudio tomara en cuenta una muestra de 30

profesores y 5 directivos que seran evaluados en esta investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

Encuesta para conocer la realidad de los estudiantes y visualizar si la
practica docente se vincula al éxito académico de los estudiantes.

3.4.2 Instrumentos
Utilizamos un cuestionario que contenia respuestas politbmicas que constaba de
20 preguntas sobre administracion variable y 20 preguntas sobre calidad de
servicio variable como medio de recoleccion de datos.

3.4.3 Validez y Confiabilidad

Los instrumentos de investigacion seran validados por expertos de la
investigacion educativa: dos docentes de la Universidad César Vallejo y un docente
externo.

Para la confiabilidad se aplicé el Alfa de Cronbach:
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YN, S?2= Sumatoria de las varianzas de cada item
S¢= La variancia de la totalidad de puntaje de los jueces
k=Numero de preguntas por cada item considerado en la encuesta

En este sentido, al ejecutar el andlisis de datos, se observa que el Alfa Cronbach
resulta 0.97, indice que demuestra que existe un nivel alto de confiabilidad.

3.5. Procedimientos
En esta investigacion se hace hincapié en la coordinacién con los gestores
educativos de la |.E. Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227-Iquitos-Perd y
con los docentes y comunidad educativa para acceder a informacion sobre las
notas del periodo 2021,la lista de estudiantes, cantidad de profesores, lideres
educativos, padres de familia, a través del envio de una solicitud para acceder a
informacion privada perteneciente a la institucion educativa con la finalidad de
recolectar informacion sobre la incidencia de la gestién administrativa en el
desemperfio docente y, consecuentemente, en el éxito académico e institucional.
Por consiguiente, el proceso de coordinacion se sintetiza de la siguiente forma:
e Primera accién: coordinacion con los directivos de la I.E. Club de Leones
de Lemgo Alemania 6010227 lquitos-Peru.

e Segunda accion: solicitud a todos los docentes pertenecientes a la |.E. Club

de Leones de Lemgo Alemania 6010227 Iquitos-Perdu.

e Tercera accion: solicitud sobre la cantidad de alumnos, registro de notas y

evaluacion psicoldgica de los estudiantes.

e Cuarta accion: envio de los permisos para acceder a la informacion de la
comunidad educativa, asi como la remisibn de una anuencia para la

aplicaciéon de unos instrumentos de evaluacion.
e Quinta accion: aplicaciéon de un instrumento de investigacion-

e Sexta accion: envio del andlisis de resultados de esta investigacion a los
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directivos, docentes, estudiantes y padres de familia.

3.6. Métodos de anédlisis de datos

Con la informacion recopilada se realizo el analisis aplicando la estadistica
descriptiva en cada variable con sus dimensiones, con lo que se elabor¢ las tablas
y gréficos. Seguidamente se aplic6 el SPSS26 para aplicar la correlacion de

Spearman y determinar la correlacion entre las variables.

3.7. Aspectos éticos
Principio de Autonomia: Para este estudio nos contactamos con la Institucion
Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania para aplicar los respectivos

instrumentos a utilizar.

Principio de Justicia: Los participantes en este estudio poseen los mismos

derechos y beneficios.

Principio de Beneficencia: cuando los resultados de esta encuesta estén
disponibles, todos los resultados se compartiran con la Institucion Educativa Club
de Leones de Lemgo Alemania.

Principio de No Maleficencia: se tuvo cuidado para garantizar que el estudio
no afectara negativamente a los participantes.
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IV. RESULTADOS
4.1Resultados Descriptivos
Variable: Gestion Administrativa

Tabla 1

Variable gestion administrativa.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 10 28%

Medio 9 26%
Bajo 16 46%
Total 35 100%

En la tabla 1 se observa que la gestiébn administrativa tiene una frecuencia
de 10 en el nivel alto con un 28%; de nivel medio con una frecuencia de 9 con un

26% y de nivel bajo con frecuencia de 16 con un 46%.

Tabla 2

Dimension: Planificacion de la gestion administrativa.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 7 20%

Medio 10 26,66%
Bajo 18 53,33%
Total 35 100%

En la tabla 2 muestra la existencia de un plan d de la gestiébn administrativa
de 53,33%, lo que demuestra que la IE consideran que sus lideres organizacionales
siempre tienden a considerar la planificacion como un elemento clave para la
consecuciéon de objetivos institucionales. Sin embargo, un 20% indica que existe
una escasa planificacion de la gestion administrativa, lo que contrasta con la
afirmacion de que el 26,66% considera que a veces los lideres institucionales

consideran la planificacion.
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Tabla 3

Dimension: Organizacion de la gestion administrativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 5 13,33%

Medio 7 20%
Bajo 23 66,6%
Total 35 100%

Fuente: Elaboracion propia

En esta tabla 3, se considera que el 66,6%; en contraste de los 20% y
13,33%, respectivamente, de los docentes consultados en el cuestionario aceptan
que siempre se realizan acciones vinculadas a la organizacion de la gestion
administrativa donde se explicita que existe una estructura de colaboracion donde
el director promueve el respeto de los parametros de comportamiento y ética
institucional, asi como se ejecutan planes de mejora institucional a cabalidad y

también existe un manual de buen desempefio.

Tabla 4

Dimension Direccion de la gestién administrativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 10 26,67%

Medio 11 33,33
Bajo 14 40%
Total 35 100%

En la tabla 4 se observa que el 40% de docentes consultados considera que
existe un direccionamiento de la gestiébn administrativa debido a que los lideres
institucionales siempre delega funciones especificas a los miembros de la
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Institucién Educativa, ademas de que existe un contexto donde la responsabilidad

asumida esta vinculada intrinsecamente a las actividades de gestion.

Tabla b

Control de la gestion administrativa y sus procesos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 7 20%

Medio 17 46,67
Bajo 11 33,33
Total 35 100%

En la tabla 5, con relacion al control de la gestion administrativa se explicita
que a veces se realizan evaluaciones de desempefio docente, capaciones,
desarrollo pedagogico y promocién de mejora educativa, asi como a veces se dan
capacitaciones pedagodgicas que representa el 46,67% del total. Asimismo,
Gnicamente el 33,3% discurre que los docentes reciben actualizacion vy
capacitaciones en el area Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, asi
solamente 10 docentes consultados consideran que siempre se realizan
distribucién de horarios y de aula con la finalidad de promover la rotacion de
personal docente en la IE Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227 de la ciudad
de Ilquitos.

De esta manera, se evidencia que Unicamente 6 docentes que representan el 20%
argumentan que existe un bajo control de la gestion administrativa y sus procesos,

causados por elementos exégenos y enddégenos.
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Variable: Calidad de Servicio

Tabla 6

Variable calidad del servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0%

Medio 21 60%
Bajo 14 40%
Total 35 100%

En la tabla 6 se observa que la calidad del servicio tiene una frecuencia de
0 en el nivel alto con un 0%; de nivel medio con una frecuencia de 21 con un 60%

y de nivel bajo con frecuencia de 14 con un 40%.

Tabla 7

Dimensién: Liderazgo organizacional

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0%

Medio 21 60%
Bajo 14 40%
Total 35 100%

En este parte de la investigacion en base a la Tabla 7, se analiza los
resultados de la Calidad de Servicio con relacién al liderazgo organizacional. Asi,
el 60% de los directivos consultados, indica que confian en el desempefio de los
estudiantes, asi también indicar que existe una autoevaluacion del proceso de
ensefianza/aprendizaje. Por otro lado, el 40% de los directivos sugieren que
siempre existe un comportamiento resiliente durante situaciones complejas en la
Institucién Educativa, ademas de que se dan procesos de apertura frente a las

dificultades personales y educativas de los estudiantes. Asimismo, el 100% de los
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directivos consideran que muestran capacidad de respuesta frente a los desafios

pedagdgicos, mantienen una postura de liderazgo en situaciones complejas.

Tabla 8

Dimensién Gestidon de Recursos Humanos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 0 0%
Medio 14 40%
Bajo 21 60%
Total 35 100%

En la tabla 8 se presenta que 60% de los directivos organizan reuniones de
trabajo fijando objetivos institucionales, asi como respetan la funcién de cada
miembro de la institucién, fijan metas de desarrollo, y muestran los resultados de
sus trabajos durante la ejecucién de actividades educativas. Aunque, el 40% indica
que realizan la gestion de recursos humanos, situacion que supone una autocritica
sobre las responsabilidades asumidas en la IE.

Tabla 9

Dimension Relacion interpersonal compleja y clima organizacional

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 7 20%
Medio 21 60%
Bajo 7 20%
Total 35 100%

En esta dimensidn, segun lo colocado en la tabla 9, el 60% de los directivos
gue participaron de la investigacion delimitaron que se relacionan asiduamente con
sus colegas, Ademas de facilitar la colaboracion y las relaciones interpersonales
para el logro de los objetivos de mejora institucional, se centré en los enfoques de
trabajo para el logro de los objetivos personales y organizacionales. Mientras tanto,
el 20% cree que la calidad del servicio siempre promueve la responsabilidad
personal y colectiva al realizar actividades educativas y mejora las relaciones

complejas y la cultura organizacional.
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4.2 Resultados Inferenciales

4.2.1 Hipotesis general

Ho= No Existe una relacion de la gestion administrativa y la calidad del
servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania
6010227- lquitos - Peru, 2021.

Ha= Existe una relacion de la gestion administrativa y la calidad del servicio
en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227-
Iquitos - Peru, 2021.
Tabla 10
Correlacién de Spearman gestion administrativa y la calidad del servicio
en la IE Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227- lquitos - Peru,
2021: Rho de Spearman

Gestion Calidad del servicio

administrativa

Gestion Coeficiente de 1.000 0. 9852
administrativa Correlacion

Sig. (bilateral) . 0.000

N 35
Calidad del Coeficiente de 0. 9852 1.000
servicio Correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 35

De acuerdo con la tabla 10, después de haber aplicado la Prueba p (rho) de
Spearman, no se acepta la hipotesis nula, debido a que el coeficiente de
correlacion resulta 0.9852, presentando una correlacion positiva fuerte entre
la calidad del servicio y la gestion administrativa en la IE Club de Leones de
Lemgo Alemania 6010227- Iquitos - Peru, 2021.
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4.2.2 Hipotesis especifica 1

Ho: No Existe la relacion entre los objetivos de la IE y calidad del servicio
en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010277-
Iquitos - Peru, 2021.

Ha: Existe la relacion entre los objetivos de la IE y calidad del servicio
educativo en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania
6010277- lquitos - Peru, 2021.

Tabla 11

Correlacion de Spearman entre los objetivos de la IE y calidad del servicio
en la IE Club de Leones de Lemgo Alemania 6010277- Iquitos - Perq,
2021: Rho de Spearman

Objetivos de la IE Calidad del Servicio

Objetivos de Coeficiente de 1.000 0. 9832
la IE Correlacion

Sig. (bilateral) . 0.000

N 35
Calidad del Coeficiente de 0.9832 1.000
servicio Correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 35

De acuerdo con la tabla 11, después de haber aplicado la Prueba p (rho) de
Spearman, no se acepta la hipotesis nula, debido a que el coeficiente de
correlacion da 0.9832, mostrando una correlacion positiva fuerte entre los
objetivos de la IE y calidad del servicio en la IE Club de Leones de Lemgo
Alemania 6010277- lquitos - Peru, 2021.
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4.2.3 Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la estructura organizacional y la calidad de

los servicios en la institucidon educativa Club de Leones de Lemgo
Alemania 6010227- Iquitos - Peru, 2021.

Ha: Existe la relacion entre la estructura organizacional y la calidad del

servicio en la Instituciéon Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania

6010227- lquitos - Peru, 2021.

Tabla 12

Correlacion de Spearman de entre la estructura organizacional y la

calidad del servicio en la IE Club de Leones de Lemgo Alemania
6010227- lquitos - Perd, 2021: Rho de Spearman

Estructura

organizacional

Calidad del servicio

Estructura Coeficiente de 1.000 0. 9826
organizacional Correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 35
Calidad del Coeficiente de 0. 9826 1.000
servicio Correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 35

De acuerdo con la tabla 12, después de haber aplicado la Prueba p (rho) de

Spearman, no se acepta la hipotesis nula, debido a que el coeficiente de

correlacion de 0.9826, muestra una correlacion positiva fuerte entre la

estructura organizacional y la calidad del servicio en la IE Club de Leones de
Lemgo Alemania 6010227- lquitos - Peru, 2021.
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4.2.4 Hipotesis especifica 3

Ho: No Existe relacion entre el requerimiento de los puestos y calidad del
servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania
6010227- lquitos - Peru, 2021.

Ha: Existe relacion entre el requerimiento de los puestos y calidad del
servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania
6010227- lquitos - Peru, 2021.

Tabla 13
Correlacion de Spearman entre el requerimiento de los puestos y calidad
del servicio en la IE Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227- Iquitos

- Peru, 2021: Rho de Spearman

Requerimiento de Calidad del servicio

puestos

Requerimiento Coeficiente de 1.000 0. 9853
de puestos Correlacion

Sig. (bilateral) . 0.000

N 35
Calidad del Coeficiente de 0.9853 1.000
servicio Correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 35

De acuerdo con la tabla 13, después de haber aplicado la Prueba p (rho) de
Spearman, no se acepta la hipotesis nula, debido a que el coeficiente de
correlacion de 0.9853, presenta una correlacion positiva fuerte entre el
requerimiento de los puestos y calidad del servicio en la IE Club de Leones
de Lemgo Alemania 6010227- Iquitos - Peru, 2021.
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4.2.4 Hipotesis especifica 4

Ho: No Existe la relacion entre el desemperio y calidad del servicio en la
Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227 —
Iquitos - Peru, 2021.

Ha: Existe la relacion entre el desempefio y calidad del servicio en la
Instituciéon Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227 —
Iquitos - Peru, 2021.

Tabla 14

Correlacion de Spearman entre el desempefio y calidad del servicio en la
IE Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227 — Iquitos - Peru, 2021:
Rho de Spearman

Desempefio Calidad del servicio

Desempeiio  Coeficiente de 1.000 0. 9923

Correlacion

Sig. (bilateral) . 0.000

N 35
Calidad del Coeficiente de 0.9923 1.000
servicio Correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 35

De acuerdo con la tabla 14, después de haber aplicado la Prueba p (rho) de
Spearman, no se acepta la hipétesis nula, debido a que el coeficiente de
correlacion de 0.9923, presenta una correlacién positiva fuerte entre el
desempeiio y calidad del servicio en la IE Club de Leones de Lemgo
Alemania 6010227- lquitos - Peru, 2021.
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V. DISCUSION

Esta investigacion se ha iniciado considerando el aporte de Sander (1996)
asociado a la gestion educativa sujeta al paradigma polifacético de administracion
de la educacion que remarca a la educacion y a la gestion administrativa como
asuntos inmiscuidos en problematicas globales, especialmente asociadas a la

mejora de las relaciones educativas, sociales y culturales.

En concordancia con el objetivo general, los resultados descriptivos
contribuyeron a determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad
del servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania
6010227- Iquitos - Perl, 2021, se observa una correlacion positiva fuerte (0.9852).
Esto muestra similitud con resultados recopilados en los estudios como el de
Atencio (2019) en su investigacion nacional concluyé notando una relacion
estadisticamente significativa (rho = +0.609) entre las variables de gestién
educativa y la calidad de los servicios educativos; asimismo Morales (2017) obtuvo
como resultado en su tesis que el mayor porcentaje de padres (57,73%) califico la
gestion escolar como normal. Siendo la correlacién de Pearson de 0,76, es decir,

una relacion positiva muy fuerte.

A continuacién, el objetivo especifico 1, los resultados descriptivos han
permitido describir la relacion entre los objetivos de la IE y calidad del servicio en la
Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227 - Iquitos — Perd,
2021, se observa que existe una planificacién de la gestibn administrativa de
53,33%, lo que demuestra que la IE Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227
de la ciudad de Iquitos consideran que sus lideres organizacionales siempre tienden
a considerar la planificacion como un elemento clave para la consecucion de
objetivos institucionales. Sin embargo, un 20% indica que existe una escasa
planificacion de la gestidbn administrativa, lo que contrasta con la afirmacion de que
el 26,66% considera que a veces los lideres institucionales consideran la

planificacion.

Ademas de los resultados inferenciales del objetivo especifico 1 se encontré
gue Segun la prueba p (rho) de Spearman, el coeficiente de correlacién es 0,9832,

la cual es una fuerte correlacién positiva, entre los objetivos de la IE y calidad del

27



servicio en la IE Club de Leones de Lemgo Alemania 6010277- Iquitos - Peru, 2021.

Estos resultados se ajustan a la recopilacion de estudios como el de
Chavarria y Vasquez (2020) en su investigacion que entre sus principales
conclusiones destaca la relevancia de la gestion publica para fortalecer los tres
pilares de la educacion inclusiva: politica educativa, practica educativa inclusiva y
cultura inclusiva. Y estos deben centrarse en la planificacion, implementacion y
evaluacion continua de la mediacion educativa adaptada a las necesidades de los
estudiantes, y en la formacion cientifica colaborativa y la educacion superior de los
docentes; asimismo Bwelash et al. (2015) menciona que delinean factores
asociados a la realidad educativa latinoamericana e inciden en la importancia de
crear modelos de gestién administrativa y de calidad del servicio alineados a los

complejos contextos, por ejemplo, amazdénicos y andinos.

Con respecto al objetivo especifico 2, los resultados descriptivos han
permitido describir la relacion entre la estructura organizacional respecto a la
calidad del servicio en la Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania
6010227- lquitos — Peru, 2021, se ha hallado que el 66,6%; en contraste de los
20% y 13,33%, respectivamente, de los docentes consultados en el cuestionario
aceptan que siempre se realizan acciones vinculadas a la organizacién de la
gestién administrativa donde se explicita que existe una estructura de colaboracién
donde el director promueve el respeto de los pardmetros de comportamiento y
ética institucional, asi como se ejecutan planes de mejora institucional a cabalidad

y también existe un manual de buen desempefio.

Seguidamente los resultados inferenciales del objetivo especifico 2 se
encontré que segun la Prueba p (rho) de Spearman, se tiene un coeficiente de
correlacion de 0.9826, indicando que existe una correlacion positiva fuerte entre la
estructura organizacional y la calidad del servicio en la IE Club de Leones de
Lemgo Alemania 6010227- Iquitos - Peru, 2021.

Esto concuerda con Chiavenato (2014) que hace énfasis en la importancia
de la eficiencia y eficacia de los agentes institucionales en la consecucion de
objetivos, ademas de la incidencia del liderazgo en la mejora de la calidad del
servicio institucional.; asimismo Eryilmaz et al. (2016) explicitan que la gestion

administrativa consiste en la delimitacion de responsabilidades asociadas a la
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planeacién, esquematizacion, direccibn y evaluacibn de los objetivos
institucionales previamente definidos donde participan directamente recursos
humanos.

Asimismo en el objetivo especifico 3, los resultados descriptivos han
permitido puntualizar la relacion entre el requerimiento de los puestos respecto a la
calidad del servicio en la IE Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227- Iquitos
— Perq, 2021, se observa que el 40% de docentes consultados considera que existe
un direccionamiento de la gestibn administrativa debido a que los lideres
institucionales siempre delega funciones especificas a los miembros de la
Institucién Educativa, ademas de que existe un contexto donde la responsabilidad

asumida esté vinculada intrinsecamente a las actividades de gestion.

Siendo los resultados inferenciales del objetivo especifico 3 se encontrd que
segun la Prueba p (rho) de Spearman, se tiene un coeficiente de correlacién de 0.
9853, por lo que se observa una correlacion positiva alta entre el requerimiento de
los puestos y calidad del servicio en la IE Club de Leones de Lemgo Alemania
6010227- lquitos - Perua, 2021.

En este sentido, es vital que se establezcan conexiones de cooperacion
solidas entre todos los integrantes de la institucion, asi desde la vision de Kaplan y
Norton (2000) se hace vital es respeto de la delimitacién de la planeacion,
organizacion, ejecucion y control de los propésitos institucionales; asimismo para
Morales y Paredes (2020), el perfil del administrador estd asociado a rasgos
intrinsecamente comportamentales, profesionales, éticos y morales que debe
poseer un agente en la dinamica escolar, especialmente vinculado a la revision de
los planes institucionales tanto a corto como a largo plazo. De esta forma, el
administrador educativo tiene una diferencia esencial respecto al gestor privado: el
conocimiento de la realidad educativa y de sus complejas redes de analisis interno

y externo.

Ademas, en el objetivo especifico 4, los resultados descriptivos han permitido
establecer la relacion entre el desempefio respecto a la calidad del servicio en la
Institucion Educativa Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227- Iquitos — Perd,

2021, se explicita que a veces se realizan evaluaciones de desempefio docente,
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capaciones, desarrollo pedagdgico y promocién de mejora educativa, asi como a
veces se dan capacitaciones pedagogicas que representa el 46,67% del total.
Asimismo, unicamente el 33,3% discurre que los docentes reciben actualizacion y
capacitacion en Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, asi solamente 10
docentes consultados consideran que siempre se realizan distribucion de horarios
y de aula con la finalidad de promover la rotacién de personal docente en la IE Club
de Leones de Lemgo Alemania 6010227 de la ciudad de lquitos. De esta manera,
se evidencia que Unicamente 6 docentes que representan el 20% argumentan que

existe un bajo control de la gestion administrativa y sus procesos.

Respecto a los resultados inferenciales del objetivo especifico 4 se encontrd
que segun la Prueba p (rho) de Spearman, se tiene un coeficiente de correlacién
de 0.9923, por lo que muestra una correlacién positiva fuerte entre el desempefio y
la calidad del servicio. Esto concuerda con Lauder y Mayhew (2020) que comentan
que, la organizacion de la gestion administrativa implica la fijacion de metas
institucionales, asi como la inversion cuantitativa y cualitativa en los agentes
educativos; asimismo Esquivel y Huamni (2016) consideran que la calidad del
servicio es vital para asegurar no solamente el éxito gerencial, sino el cumplimiento
de objetivos escolares delineados por la institucion educativa que pueden ser: la
reduccion de la evasion escolar, la superacion del bajo nivel en comprension
lectora, matematicas y ciencias, asi como eliminar gradualmente la mala imagen,
gue en algunas ocasiones, poseen las instituciones educativas rurales o

semiurbanas respecto a la calidad del servicio que estas ofrecen al publico escolar.
Esta investigacion, nos muestra que es necesario que haya una buena

gestion administrativa en los centros educativos para que se logre una alta calidad

de servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: De acuerdo con el objetivo general se ha podido observar que segun la
Prueba p (rho) de Spearman, existe una correlacion positiva fuerte entre la gestion
administrativa y calidad del servicio en la IE Club de Leones de Lemgo Alemania
6010277- lquitos - Peru, 2021.

Segundo: De acuerdo con el objetivo especifico 1 se ha podido observar a nivel
descriptivo que existe una planificacién de la gestion administrativa de 53,33; un
20% indica que existe una escasa planificacion de la gestion administrativa.
Ademas de los resultados inferenciales indican que existe una correlacion positiva

fuerte entre los objetivos de la IE y calidad del servicio.

Tercero: De acuerdo con el objetivo especifico 2, se ha podido observar que el
66,6% aceptan que siempre se realizan acciones vinculadas a la organizacién de la
gestion administrativa y los resultados inferenciales en los que se encontré que
existe una correlacion positiva fuerte entre la estructura organizacional y la calidad

del servicio.

Cuarto: De acuerdo con el especifico 3, se ha podido observar a nivel descriptivo
qgue el 40% de docentes consultados considera que existe un direccionamiento de
la gestiobn administrativa y los resultados inferenciales que existe una correlacion

positiva alta entre el requerimiento de los puestos y calidad del servicio.

Quinto: De acuerdo con el objetivo especifico 4 se ha podido observar que
Gnicamente el 33,3% que los docentes reciben actualizacién y capacitacion en
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion y los resultados inferenciales se
encontré que existe una correlacion positiva fuerte entre el desempefio respecto a la

calidad del servicio.
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VIL.

RECOMENDACIONES

Primero: Los resultados del estudio deben ser compartidos con todos los
directivos de la ILE. Club de Leones de Lemgo Alemania 6010227 -
Iquitos - Peru, con el propdsito de lograr un cambio en cuanto a la gestion

administrativa y calidad del servicio educativo.

Segundo: Es importante el reforzamiento de los conocimientos y la visién
de todos los integrantes de la I.E. en estudio, que permita emprender un
servicio de educacion competente y eficaz, basados en la normatividad

gue rige para el pais.

Tercero: Contribuir al mejoramiento de la gestion administrativa de las
instituciones educativas y la lucha por una educacion de calidad, tomando
en cuenta los diversos resultados del estudio. Siguiendo a su vez las
politicas nacionales de educacion.

Cuarto: Es importante mejorar el nivel de interaccion en la directiva y los
docentes, esto contribuird a lograr que los estudiantes reciban la

educacion debida.

Quinto: Es importante que los integrantes apliquen el nivel de autocritica
desde una directiva institucional, ya que es indispensable para el continuo

mejoramiento de la calidad del servicio.
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ANEXO N°1

MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION

La Gestion Administrativa y Calidad del Servicio de la Institucion Educativa Club de Leones Lemgo Alemania 6010227, Iquitos-Peru, 2021

Formulacion del Problema Objetivos Hipdtesis Variables Marco tedrico Dimensiones Métodos

General: General: Existe una relacion de la gestion V1: 1. Gestion Administrativa D1: Disefio:
administrativa y la calidad del 1.1. Definicion Planificacion de la

- ¢(Cémo influye la gestién | - Determinar la servicio en la Institucion Gestion 1.2. Perfil del administrador | gestién administrativa Descriptiva

administrativa en la calidad | influencia de la gestién Educativa Club de Leones de | Administrativa | educativo D2: simple

del  servicio en la| administrativaen la Lemgo Alemania 6010227- 1.3. Dimensiones de la gestion Organizacién de la

Institucion Educativa Club | calidad del servicioenla | Iquitos - Pert, 2021. administrativa y su | gestionadministrativa | Tipo de estudio:

de Leones de Lemgo | Institucion Educativa implicancia en la mejora de la D3:

Alemania Club de Leones de calidad educativa. Direccion de lagestion | No experimental

6010227- | Lemgo Alemania administrativa
Iquitos —Peru, 20217 6010227-Iquitos-Perd, D4: Poblacion:
2021. Control de lagestion | 30 docentesy 5
administrativa y sus directivos de la
procesos I.E. Club de

Especificos: Especificos: Existe la relacion entre los V,. 2. Calidad del Servicio D1: Leones de Lemgo

- ¢Como es la relacion | - Describir la relacion |objetivos de la IE y calidad del 2.1. Definicion Liderazgo Alemania

entre los objetivos de la IE | entre los objetivos de la [servicio en la Institucion Educativq  Calidaddel | 2.2,  Indicadores de la organizacional 6010227-lquitos-

y calidad del servicio en la | IE y calidad del servicio [Club de Leones de Lemgqg Servicio medicion de la calidad del D2: Per(i

Institucion Educativa Club | en la Institucion |Alemania 6010277- lquitos - Peru servicio Gestion de Recursos

de Leones de Lemgo| Educativa  Club  de [2021. 2.3. Dimensiones Humanos Técnicas:

Alemania 6010227- | Leones de Lemgo 2.4, Evaluacion de la calidad D3:

Iquitos —Peru, 2021? Alemania 6010227- del servicio Relacion interpersonal | Encuestas

Iquitos —Perd, 2021. 2.5. Andlisis de la calidad del complejay clima
- ¢(Como se establece la servicio en instituciones organizacional Instrumentos:

relacién entre la estructura
organizacional respecto a
la calidad del servicio en la
Institucion Educativa Club
de Leones de Lemgo
Alemania 6010227-

- Describir la relacién
entre la estructura
organizacional respecto
a la calidad del servicio en

la Institucion Educativa
Club de Leones de
Lemgo Alemania

6010227- lquitos —Perd,
2021.

Existe la relacién entre la estructura
organizacional y la calidad del
servicio en la Institucion Educativa
Club de Leones de Lemgo
Alemania 6010227- lquitos - Peru
2021.

educativas

Cuestionarios
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Puntualizar la relacién
entre el requerimiento de
los puestos respecto a la
calidad del servicio en la
Institucion Educativa
Club de Leones de
Lemgo Alemania
6010227- lquitos —Peru,
2021.

- Establecer la relacion
entre el  desempefio
respecto a la calidad del
servicio en la Institucion
Educativa Club de
Leones  de Lemgo
Alemania 6010227-
Iquitos —Peru, 2021.

Existe relacion  entre el
requerimiento de los puestos Y
calidad del servicio en |4
Instituciéon Educativa Club de
Leones de Lemgo Alemaniq
6010227- lquitos - Perd, 2021.

Existe la relacion entre el
desempefio y calidad del servicig
en la Institucion Educativa Club de
Leones de Lemgo Alemanig
6010227 — Iquitos - Perd, 2021.

46



Iquitos —Peru, 20217

- ¢(Cémo es la relacién
entre el requerimiento de
los puestos respecto a la
calidad del servicio en la
Institucion Educativa Club
de Leones de Lemgo
Alemania 6010227-
Iquitos —Peru, 20217

- ¢Como es la relacion
entre el desempefio
respecto a la calidad del
servicio en la Institucion
Educativa Club de Leones
de Lemgo  Alemania
6010227- lquitos —Peru,
20217

Método de
analisis de
investigacion:

Estadistica
descriptiva e
inferencial y el
SPSS software
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ANEXO N°2
MATRIZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Gestion Administrativa

Escala

DIMENSIONES ITEMS Nunca A veces Siempre
1 2 3

1. Los directivos ejecutan procesos

PlanificaciéndeIaDels:tiénadministrativa de comunicacion y eStratEQia
g educativa.

2. La direccién propone
transformaciones estructurales en la
gestién educativa.

3. Los directivos muestran una
apertura comunicacional durante la
interaccion docente-director.

4. La planificacion de actividades
educativas es procesual, delimitada,
organizada e integral y con vinculo
directo con la comunidad educativa.

5. La direccion presenta la gestion de
procesos, comunicacion y objetivos

institucionales durante la
delimitacion de actividades
educativas.

6. La Institucion Educativa posee
una organizacion unidireccional y
tradicional.

D2:
Organizacion de la gestion administrativa




7. Laestructura organizacional de la
Institucion Educativa delinea las
responsabilidades individuales y
colectivas.

8. El director promueve el respeto

de los parametros de
comportamiento y ética
institucional.

9. Se ejecutan los planes de mejora
institucional a cabalidad.

10. Existe un manual de buen
desempefio directivo.

D3:
Direccion de la gestion administrativa

11. El director delega funciones
especificas a los miembros de la
Institucion Educativa

12. Es evidente la responsabilidad
asumida por el director en las
actividades de gestion.

13. Existe un liderazgo evidente
durante las actividades educativas y
administrativas en el  proceso
comunicacional de la Institucién
Educativa.

14. El director motiva, promueve y
muestra  estrategias de mejora
constante en la comunidad docente.

15. Existe una comunicacion
dindmica y asertiva entre la
comunidad docente y el director.
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Control de la gestion administrativa y sus

procesos

D4:

16. La evaluacién del desempefio
docente se orienta por criterios
eficientes y reflejan tu labor
educativa.

17. Existen capacitaciones,
desarrollo pedagogico y promocion
de mejora educativa: licenciaturas,
maestrias, doctorados por parte de la
direccion de la L.E.

18. Asistes asiduamente a las
capacitaciones pedagogicas.

19. Los docentes reciben
actualizacion y capacitacion en
Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion que inciden en el
buen desempefio docente.

20. Se realizan distribucion de
horarios y de aulas con la finalidad
de promover la rotacion del personal
docente.
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MATRIZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Calidad del Servicio

Escala

DIMENSIONES ITEMS Nunca A veces Siempre
1 2 3

1. Los docentes confian en el

Lig bL | desempefio  educativo de  los
lderazgo organizacional EStUdIantes

2. Existe una autoevaluacion de los
procesos de ensefianza-aprendizaje.

3. Existe un comportamiento
resiliente durante situaciones
complejas en la Institucion
Educativa.

4. Muestras apertura frente a las
dificultades personales y educativas
de tus estudiantes.

5. Existe una promocion de la
integridad durante los procesos de
comunicacion entre los lideres
educativos y los estudiantes.

6. Muestras capacidad de respuesta
frente a los desafios pedagdgicos.

7. Mantienes una postura de
liderazgo en situaciones complejas.

8. Fomentas el desarrollo del talento
humano.




9. Promueves el cambio y mejora
pedagdgica.

10.  Muestras  capacidad  de
convencimiento y comunicacion.

11. Ejecutas instrumentos y técnicas
de trabajo en equipo con la finalidad
de resolver conflictos
institucionales.

D2:
Gestién de Recursos Humanos

12. Organizas las reuniones de
trabajo fijando objetivos
institucionales.

13. Respetas la funcion de cada
miembro de la institucion educativa.

14.  Sefijan metas de desarrollo
institucional.

15. Muestras los resultados de tu
trabajo durante la ejecucién de
actividades educativas.

Da3:
Relacidn interpersonal complejay clima
organizacional

16. Te relaciones asiduamente con
tus colegas y con la comunidad
educativa.

17. Promueves la cooperacion y el
vinculo interpersonal con la
finalidad de cumplir con los
objetivos de mejora institucional.

18. Existe un enfoque de trabajo
direccionado hacia la consecucion
de metas personales y
organizacionales.
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19. Promueves la responsabilidad
individualidad y colectiva durante la
ejecucion de actividades educativas.

20. La calidad del servicio esta
vinculado con la mejora de la
relacion interpersonal compleja y el
clima organizacional.
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ANEXO N°3

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

GESTION ADMINISTRATIVA

Titulo: La Gestion Administrativa y Calidad del Servicio de la Institucién Educativa Club de Leones Lemgo Alemania 6010227, Iquitos-Peru, 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

=z | > | o Relacion Relacion Relacion Relacion Observacion y/o
) S s g entre la | entre - la | entre el entre los | recomendaciones
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS 8 8 | © | variableyla | dimensiény | indicadory | items y la
@ ® | dimension el indicador | los items opcioén de
respuesta
Sl NO | SI NO | SI NO | SI NO
D1 Los directivos
VA Planificacion de gjecutan
Gestion la gestion procesos de X X X X
administrativa administrativa comunicacion y
Planificacién estrategia
. educativa.
estratégica Ca  direccion
propone
transformaciones X X X X
estructurales
en la gestion
educativa.
Los directivos
muestran  una
Planificacion de | apertura X X X X
procesos comunicacional
institucionales y | durante la
actividades interaccion
docente-
director.
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La planificacion
de actividades
educativas  es
procesual,

delimitada,

organizada e
integral y con
vinculo directo

con la
comunidad
educativa
La direccion
presenta la
gestion de
procesos,
comunicacion y
objetivos
institucionales
durante la
delimitacién de
actividades
educativas
DZ: La  Tnstitucion
Organizacion de Educativa posee
la gestion Estructura una

administrativa

organizacional

organizacion
unidireccional y
tradicional.

Organigrama

La  esfructura
organizacional
de la Institucion
Educativa
delinea las
responsabilidades
individuales y
colectivas.
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El director
promueve el
respeto de los

Estandares de parametros  de
conducta comportamiento
y ética
institucional.
Se ejecutan los
lanes de
Manufa] de Fnejora
gestion institucional  a
cabalidad.
Existe un
Responsabilidad | manual de buen
esy funciones | desempefio
directivo.
D3: El director
Direccion de la delega
gestion funciones

administrativa

Distribucion de
poder

especificas a los
miembros de la
Institucion
Educativa

Responsabilidad

Es evidente Ta

responsabilidad

asumida por el

director en las
actividades de
gestion.

Liderazgo

Existe un
liderazgo
evidente durante
las actividades
educativas y
administrativas
en el
proceso
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comunicacional
de la Institucion
Educativa.

Motivacion

El director
motiva,
promueve y
muestra
estrategias  de
mejora
constante en la
comunidad
docente

Comunicacion
eficaz

Existe una
comunicacion
dinamica y
asertiva entre la
comunidad
docente y el
director.

D4
Control de la
gestion
administrativa y
SUS procesos

Desempefio
individual

La evaluacion
del desempefio
docente se
orienta por
criterios

eficientes y
reflejan tu labor
educativa.

Capacitacion y
promocion de
desarrollo

Existen
capacitaciones,
desarrollo
pedagogico y
promocién  de
mejora
educativa:
licenciaturas,
maestrias,
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doctorados  por
parte de la
direccion de la
I.E.

Participacion

Asistes
asiduamente  a
las
capacitaciones
pedagdgicas.

Actualizacion

Los  docentes
reciben

actualizacién vy
capacitacién en
Tecnologias de
la Informaciony

docente Comunicacion
que inciden en
el buen
desempefio
docente.
Se realizan
distribucion de
horarios y de

Rotacién a_ulas_ con Il

pedagogioa | O 58
rotacién del
personal
docente.
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CALIDAD DEL SERVICIO

Titulo: La Gestion Administrativa y Calidad del Servicio de la Institucion Educativa Club de Leones Lemgo Alemania 6010227, Iquitos-Per(, 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

z > | o Relacion Relacion Relacion Relacion Observacion y/o
) S | s g entre la | entre  la|entre el entre los | recomendaciones
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS 8 @ | © | variableyla | dimensiony | indicadory | items y la
@ ® | dimension el indicador | los items opcion de
respuesta
Sl NO | SI NO Sl NO | S NO
D1: Los  docentes
Vi Liderazgo confian en el
Calidad del organizacional desempefio X X X X
Servicio educativo de los
estudiantes.
Existe una
autoevaluacion
de los procesos X X X X
Autonomia de _ensefianza-
aprendizaje
Existe un
comportamiento
resiliente X X X X
durante
situaciones
complejas en la
Institucion
Educativa.
Muestras
apertura frente a
Autodeterminacién | las dificultades X X X X
personales y
educativas  de
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tus estudiantes.

Existe una
promocion de la
integridad

durante los
procesos de

comunicacion
entre los lideres
educativos y los
estudiantes.

Muestras
capacidad de
respuesta frente
a los
desafios

Motivacion pedaggicos.
Mantienes  una
postura de
liderazgo en
situaciones
complejas.
Fomentas el

Empatia desarrollo  del
talento humano.
Promueves el
cambio y mejora
pedagdgica.
Muestras
capacidad de
convencimiento

Sociabilidad y comunicacion.

Ejecutas
instrumentos  y
técnicas de
trabajo en
equipo con la
finalidad de
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resolver
conflictos

institucionales.

D2:
Gestion de
Recursos
Humanos

Organizacién

Organizas  Tas
reuniones de
trabajo  fijando
objetivos
institucionales.

Respetas la
funcién de cada
miembro de la
institucion
educativa

Se fijan metas
de desarrollo

institucional.

Responsabilidades
individuales y
colectivas

Muestras los
resultados de tu
trabajo durante la
ejecucion de
actividades
educativas.

D3:
Relacion
interpersonal
complejay
clima
organizacional

Satisfaccion

Te relaciones
asiduamente con
tus colegas vy

individual con la
comunidad
educativa.
Promueves Ta
cooperacion y el
. vinculo
Relaciones interpersonal
lnterperso_nales con la finalidad
complejas

de cumplir con
los objetivos de

mejora
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institucional.

Existe un
enfoque de
trabajo
direccionado
hacia la

consecucion de
metas

personales y
organizacionales

Promueves la
responsabilidad
individualidad y
colectiva

durante la
ejecucion de
actividades
educativas.

La calidad del
servicio esta
vinculada con la
mejora de la
relacion
interpersonal
compleja y el
clima
organizacional.
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ANEXO N%

Ficha de validacion de expertos

Nombre del instrumento: Gestion administrativa

Obijetivo: Recopilar informacidn sobre la gestion administrativa para asociarla con la calidad del servicio
Dirigido: Docentes de la Institucion Educativa Club de Leones de Lembo Alemania 6010227 Iquitos-Perd
Apellidos y nombres del evaluador: Cuba Carbajal, Nestor

Grado académico del evaluador: Doctor

Frecuencia de valoracion:

Altamente valido Vaélido Regularmente valido Escasa validez No valido
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
X

Firnado digitalmente por:
CUBA CARBAJAL Mestor FAL
20421363402 soft

FTRMA hativo: Soy el autor del

DIGITAL | documento
Fecha: 17/M6/2022 11:43:22-0500
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Ficha de validacion de expertos

Nombre del instrumento: Calidad del Servicio

Obijetivo: Recopilar informacion sobre la gestion administrativa para asociarla con la calidad del servicio
Dirigido: Docentes de la Institucion Educativa Club de Leones de Lembo Alemania 6010227 Iquitos-Perd
Apellidos y nombres del evaluador: Cuba Carbajal, Nestor

Grado académico del evaluador: Doctor

Frecuencia de valoracion:

Altamente valido Vaélido Regularmente valido Escasa validez No valido
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
X

Firnado digitalmente por:
CUBA CARBAJAL Mestor FAL
20491363402 soft

FTRMA hdativa: Soy el autor del

DIGITAL | documento
Fecha: 17/06/2022 11:44:01-0500
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ANEXO N°3

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

GESTION ADMINISTRATIVA

Titulo: La Gestion Administrativa y Calidad del Servicio de la Institucion Educativa Club de Leones Lemgo Alemania 6010227, lquitos-Perd, 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

- > o | Relacion Relacion Relacion Relacion Observacion y/o
) = s g entre la entre - la entre el gntre los | recomendaciones
VARIABLE | DIMENSION INDICADOR ITEMS 8 | @ | & |variableyla | dimensiény | indicadory | itemsy la
@ @ | dimension el indicador | los items opcion de
respuesta
Sl NO | SI NO Sl NO | SI NO
Se debe cumplir de manera
adecuada
D1: Los directivos
Vi Planificacion de ejecutan
Gestion la gestion procesos de X
administrativa administrativa comunicacion y X X X
Planificacién estrategia
. educativa.
estrategica Ca  direccion X
propone
transformaciones X X X
s  estructurales
en la gestion
educativa.
[0S  dIrectivos
muestran  una
Planificacion de | apertura X X
procesos comunicacional X X
institucionales y | durante la
actividades interaccion
docente-
director.
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La planificacion
de actividades
educativas es
procesual,
delimitada,
organizada e
integral y con
vinculo directo

con la
comunidad
educativa
La direccion
presenta la
gestion de
procesos,
comunicacion y
objetivos
institucionales
durante la
delimitacién de
actividades
educativas
DZ: La Institucion
Organizacion de Educativa posee
la gestion Estructura una

administrativa

organizacional

organizacion
unidireccional y
tradicional.

Organigrama

Ca  estructura
organizacional
de la Institucién

Educativa
delinea las
responsabilidades
individuales y
colectivas.
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El director
promueve el
respeto de los

Estandares de parametros  de
conducta comportamiento
y ética
institucional.
Se ejecutan los
lanes de
Manug] de ﬁwejora
gestion institucional  a
cabalidad.
EXiste un
Responsabilidad | manual de buen
es y funciones desempefio
directivo.
Da3: El director
Direccion de la delega
gestion funciones

administrativa

Distribucion de
poder

especificas alos
miembros de la
Institucién

Educativa

Responsabilidad

ES evidente Ta
responsabilidad
asumida por el
director en las
actividades de

gestion.

Liderazgo

EXiste un
liderazgo
evidente durante
las actividades
educativas y
administrativas

en el proceso
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comunicacional
de la Institucion
Educativa.

Motivacion

El director
motiva,
promueve y
muestra
estrategias  de
mejora
constante en la
comunidad

docente

Comunicacion
eficaz

EXxiste una
comunicacion
dindmica y
asertiva entre la
comunidad
docente 'y el
director.

DA4.
Control de la
gestion
administrativa y
SUS procesos

Desempefio
individual

Ca evaluacion
del desempefio
docente se
orienta por
criterios

eficientes y
reflejan tu labor
educativa.

Capacitaciony
promocion de
desarrollo

EXisten
capacitaciones,
desarrollo
pedagogico y
promocién  de
mejora
educativa:
licenciaturas,
maestrias,
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doctorados  por
parte de la
direccion de la
LE.

Participacion

ASIStES
asiduamente a
las
capacitaciones

pedagdgicas.

Actualizacion

LCos  docentes
reciben

actualizacion y
capacitacion en
Tecnologias de
la Informacién y

docente Comunicacion
que inciden en
el buen
desempefio
docente.
Se realizan
distribucion de
horarios 'y de

Rotacién a_ulas_ con la

L finalidad de

pedagogica promover la
rotacién del
personal
docente.
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CALIDAD DEL SERVICIO

Titulo: La Gestion Administrativa y Calidad del Servicio de la Institucién Educativa Club de Leones Lemgo Alemania 6010227, Iquitos-Peru, 2021

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

eoUNN

S328A

aidwalg

Relacion
entre la
variable y la
dimension

Relacion
entre la
dimensiony
el indicador

Relacion
entre el
indicador y
los items

Relacion
entre  los
ftemsy la
opcion de
respuesta

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Sl NO

V1
Calidad del
Servicio

D1:
Liderazgo
organizacional

Autonomia

Los docentes

confian en
desempefio

el

educativo de los

estudiantes.

X

EXiste

una

autoevaluacion
de los procesos
de ensefianza-

aprendizaje

EXI1ste

un

comportamiento

resiliente
durante
situaciones

complejas en la

Institucién
Educativa.

Autodeterminacion

Muestras

apertura frente a
las dificultades

personales
educativas

y
de

Observacion y/o
recomendaciones

Se debe cumplir de manera
adecuada.
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tus estudiantes.

EXiste una
promocion de la
integridad

durante los
procesos de

comunicacion
entre los lideres
educativos y los
estudiantes.

VIUuestras

capacidad de
respuesta frente
a los desafios

pedagdgicos.

Motivacion Mantienes una
postura de
liderazgo en
situaciones
complejas.
Fomentas el

Empatia desarrollo  del
talento humano.
Promueves el
cambio y mejora
pedagdgica.
Muestras
capacidad de
convencimiento

Sociabilidad y comunicacion.

Ejecutas
instrumentos  y
técnicas de
trabajo en
equipo con la
finalidad de
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resolver
conflictos

institucionales.

DZ: Organizas  las
Gestion de reuniones de
Recursos trabajo  fijando
Humanos objetivos

institucionales.
Respetas la
Organizacién fUnCién de Cada
miembro de la
institucion
educativa
Se fijan metas
de desarrollo
institucional.
Muestras los
Responsabilidades :f;g;}gd;jr:niélfa
mixgt’s:: y ejeg:u_cién de
actividades
educativas.

D3: Te  relaciones

Relacion asiduamente con
interpersonal Satisfaccion tus colegas vy
complejay individual con la
clima comunidad
organizacional educativa.
Promueves la
cooperacion y el
Relaciones Yr:{]eCrLerleOrsonal
lnterperso_nales con la finalidad
complejas

de cumplir con
los objetivos de

mejora
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institucional.

Existe un
enfoque de
trabajo
direccionado
hacia la

consecucion de
metas

personales y
organizacionales

Promueves la
responsabilidad
individualidad y
colectiva

durante la
ejecucion de
actividades
educativas.

La calidad del
servicio esta
vinculada con la
mejora de la
relacion
interpersonal
complejay el
clima
organizacional.
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ANEXO N°4

Ficha de validacion de expertos

Nombre del instrumento: Gestion administrativa
Obijetivo: Recopilar informacion sobre la gestion administrativa para asociarla con la calidad del servicio
Dirigido: Docentes de la Institucion Educativa Club de Leones de Lembo Alemania 6010227 Iquitos-Peru

Apellidos y nombres del evaluador:_Calderén Purihuaman, Gonzalo

Grado académico del evaluador: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Frecuencia de valoracion:

Altamente valido Valido Regularmente valido Escasa validez

No vélido

Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

Sl

NO

X

Dr. Gonzalo Caldéron burihuar‘ﬁan
DNI N° 17409516
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Ficha de validacion de expertos

Nombre del instrumento: Calidad del Servicio
Obijetivo: Recopilar informacion sobre la gestion administrativa para asociarla con la calidad del servicio
Dirigido: Docentes de la Institucion Educativa Club de Leones de Lembo Alemania 6010227 Iquitos-Peru

Apellidos y nombres del evaluador:_Calderén Purihuaman, Gonzalo

Grado académico del evaluador: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Frecuencia de valoracion:

Altamente valido Valido Regularmente vélido Escasa validez No valido

Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

X

Dr. Gonzalo CaIJerén Purihuar-nan
DNI N° 17409516
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