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Resumen

La gestion estratégica se relaciona con la calidad del servicio segun padres de
familia en una institucién educativa de Huanuco, 2024. Por lo cual el presente
estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion
estratégica en la dimensién los aspectos tangibles, de la calidad de servicio segun
padres de familia de una Institucion Educativa de la Region Huanuco, 2024. El
estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo basica, de disefio correlacional y el
método empleado fue Hipotético-deductivo. Para la medicion de las variables se
empled el cuestionario de gestion estratégica de Ccala (2023) y el cuestionario de
calidad del servicio de Calisaya (2022). La técnica de la encuesta permitio la
recoleccion de datos en una muestra de 80 padres de familia. Se realiz6 el analisis
descriptivo e inferencial utilizando la prueba de la Rho de Spearman se determiné
la existencia de relacidon significativa entre la gestion estratégica y la calidad de
servicio segun los padres de familia de una entidad educativa de Huanuco, 2024
con un Rho= 0,546 y p= 0,000 < ,005. Ademas, la GE desarrollé un nivel eficiente
del 93,5% y la CS esté en un nivel eficiente del 93,5%.

Palabras clave: Gestion estratégica, calidad del servicio, aspectos

tangibles, seguridad y empatia.
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Abstrat

Strategic management is related to the quality of service according to parents in an
educational institution in Huanuco, 2024. Therefore, the objective of this study was
to determine the relationship between strategic management in the dimension of
tangible aspects of the quality of service according to parents of an educational
institution in the Huanuco Region, 2024. The study had a quantitative approach,
basic type, correlational design and the method used was hypothetical-deductive.
The Ccala strategic management questionnaire (2023) and the Calisaya service
quality questionnaire (2022) were used to measure the variables. The survey
technique allowed data collection in a sample of 80 parents. The descriptive and
inferential analysis was performed using Spearman's Rho test determined the
existence of significant relationship between strategic management and service
quality according to parents of an educational entity in Huanuco, 2024 with an Rho=
0.546 and p= 0,000 <,005. In addition, the GE developed an efficient level of 93.5%

and the CS is at an efficient level of 93.5%.

Keywords: strategic management, service quality, tangible aspects, safety
and empathy.



I. INTRODUCCION

En el contexto global, la gestion escolar llevada a cabo por los lideres escolares, a
pesar de su importante experiencia laboral y buenas intenciones, atn no es la mejor
herramienta para administrar las organizaciones escolares donde se observa la falta
de comunicacion, poca participacion activa de los padres de familia, calidad
educativa baja y gestion inadecuada de los recursos. Por consiguiente, la
importancia de la investigacion de la gestion estratégica proporciona una perspectiva
integral que fomenta la toma de decisiones, enfatizando la importancia de la
colaboracion entre los integrantes de la institucion. El éxito de la gestion
estratégica depende de la capacidad de la organizacién para ejecutar estrategias
exitosas, evaluar resultados y adaptarse segun sea necesario para mejorar el

desempefio (ImpulsgD, 2023).

De acuerdo con lo que piensan los padres, investigar acerca de la direccion
estratégica y la excelencia en el servicio es fundamental para fomentar el progreso
académico y personal de los alumnos. De esta manera, se contribuye a alcanzar el
Objetivo de Desarrollo Sostenible 4, el cual persigue asegurar una educacion que
sea inclusiva, equitativa y de alta calidad, promoviendo también oportunidades de

aprendizaje constante para todos (Organizacion de las Naciones Unidas, 2024).

Segun la UNESCO (2022), muchos paises enfrentan dificultades para
determinar con precision el nivel adecuado de inversion financiera en educacion, lo
que impide la implementacion efectiva de estrategias y afecta la provision de
servicios educativos de alta calidad. La calidad de la educacion juega un papel
fundamental a la hora de ayudar a las personas a enfrentar los desafios de la
sociedad actual. Por lo tanto, no se trata simplemente de transmitir conocimientos,
sino también de disefar y ejecutar estrategias efectivas para garantizar que el

aprendizaje sea significativo, inclusivo y equitativo para todos los estudiantes.

La mayoria de las escuelas publicas carecen de un marco de gestion
estratégica claro. La planificacion estratégica resulta ineficaz debido a la falta de
intervencion de la colectividad en el esbozo del proyecto educativo y la falta de
consideracién del diagnéstico real de la organizacién al formular la visién y la misién.

Como resultado, los objetivos y metas no se logran (Trinidad, 2021).



En relacion con la actual situacion en América Latina, se identific6 una
divergencia en la ejecucion de la administracion estratégica en las instituciones
educativas, un porcentaje del 65% de los docentes identificd carencias vinculadas
a las normativas, responsabilidades y roles que deben desempefiar los diversos
actores educativos en las escuelas. La falta de atencion impacto negativamente en
el clima organizacional, pues en ultima instancia influye directamente en la calidad
educativa que ofrecen diversas entidades educativas en los paises

latinoamericanos (Canchaya, 2021).

La calidad del servicio que brindan las instituciones es el factor méas
importante a tener en cuenta en el sector educativo (Kia et al., 2019). La
satisfaccion de los estudiantes y sus representantes se vera en la calidad del
servicio ofrecido (Zafarullah et al., 2022). En consecuencia, se requerira la
implementacion de un nivel exitoso de calidad de servicio en el &mbito educativo ya
qgue los servicios de baja calidad causaran insatisfaccion tanto en los estudiantes
como en los padres de familia (Budi et al., 2020). En Noruega, se han implementado
iniciativas para incrementar la inscripcion de estudiantes en las instituciones
educativas y mejorar las condiciones de aprendizaje, en términos de infraestructura,
a través de la reestructuracion de los elementos curriculares con el objetivo de

elevar la calidad del servicio educativo (Henrik et al., 2022)

En el contexto educativo peruano, se han evidenciado diversas deficiencias
e incumplimientos, particularmente en el sistema publico, lo que ha generado un
deterioro en la calidad del servicio educativo brindado a los escolares. Este
problema es especialmente preocupante en un pais que enfrenta desafios
econdmicos y sociopoliticos significativos, los cuales se han intensificado en los
postrimeros afos. El retorno a clases presenciales en el Pais, si bien lo esperaba
con impaciencia la mayoria de la poblacion, también ha sido recibido con desilusion
en términos de los resultados logrados durante dos afios de pandemia y aprendizaje
virtual (Diaz, 2022).

La percepcion de satisfaccion por parte de los padres en calidad de servicios
educativos se presenta como una valiosa herramienta de comunicacion en el
mercado, caracterizada por su eficacia y bajo costo. Este fenbmeno radica en la alta

probabilidad de que los padres satisfechos compartan experiencias positivas



con otros, a diferencia de aquellos que expresan insatisfaccion, los cuales tienden
a divulgar informacién desfavorable sobre el servicio en cuestion (Cui et al., 2021).
Un padre insatisfecho puede compartir su experiencia negativa con entre siete y 20
personas (Cueto et al., 2020), mientras que un padre satisfecho puede compartir

Su experiencia positiva con solo tres o cinco personas (Fitriyani et al., 2022).

En el plano local, en una institucion educativa de Huanuco la gestion
estratégica es desarrollada en base a la Directivas del Minedu y los docentes no
estdn comprometidos con el desarrollo de la G.E. y por ende no tienen una gestion
estratégica eficiente, el director que es el lider de la organizacién debe delinear
politicas de G.E. Las deficiencias en la calidad del servicio educativo se reflejan
en la escasa participacion de los padres en la educacién de sus hijos, ya que tienden
a delegar toda la responsabilidad en los docentes. Como resultado, muchos padres
se sienten insatisfechos con la calidad del servicio que ofrece la institucion educativa
hacia los alumnos y padres de familia y que ello contribuye negativamente en la

formacién de los estudiantes.

En base a todo lo expuesto se plantea el problema general: ¢(Cudl es la
relacion entre la gestion estratégica y la calidad de servicio segun padres de familia
de una Institucion Educativa de la Regién Huanuco, 20247?, teniendo como
problemas especificos ¢Cual es la relacion entre la gestion estratégica y la
dimension los aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia de la calidad de servicio?

La justificacion tedrica se fundamenté en el constructo de la gestion
estratégica y calidad de servicio existentes en el mundo cientifico que apoyaréan al
desarrollo de la indagacion y que genere reflexion y debate académico para el
impulso de futuras investigaciones. La justificacion teorica se refiere a todos los
conceptos, nociones o categorias que serviran como marco para la investigacion.
Esto implica establecer un marco dentro del cual el investigador se alineara con un

enfoque o perspectiva especifica (Tesis y Masters, 2022).

La justificacion metodologica radica en que la aplicacion de los instrumentos
proporcionaron informacion relevante que podra ser utilizada como base para
realizar futuras investigaciones relacionadas con la gestion estratégica y la calidad
del servicio en las instituciones escolares del pais. Segun, Gallardo (2017), una

investigacion se



fundamenta metodoldgicamente al proponer o desarrollar un nuevo enfoque o

tactica que posibilita la adquisicion de informacién valida y fidedigna.

La justificacion practica indica que la investigacion tendra un efecto
beneficioso en toda la comunidad educativa, abarcando a la institucion, los
maestros, los padres y los discentes. Los datos recopilados mediante los
instrumentos de recoleccidon ofreceran informacion valiosa que serd fundamental
para crear e implementar estrategias efectivas que optimicen la gestion estratégica
y la calidad del servicio educativo.

De acuerdo a Cohen y Gémez (2019) Indicé que un estudio tiene el potencial
de producir beneficios tangibles, tanto directos como indirectos, en relacién a la
problemética abordada en la vida real, en este caso los beneficiarios seran los
estudiantes.

Desarrollando como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
estratégica y la calidad de servicio segun padres de familia de una Institucion
Educativa de la Region Huanuco,2024, teniendo como objetivos especificos:
Determinar la relacion entre la gestion estratégica en la dimensién los aspectos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de la calidad de

servicio.

En lo referente a los antecedentes internacionales y nacionales, se tiene, en
el ambito universal, a Moreno et al. (2023) analizé la influencia de la gestion
estratégica (GE) en la calidad de servicio(CS) en las entidades educativas de
Venezuela y Colombia, indagacion enfoque cuantitativa, tipo aplicada, nivel causal,
no experimental, transversal, aplicado a una muestra de 71 docentes en Colombia
y 30 docentes en Venezuela. Encontrandose como resultados que existe una
relacion Rho= 0,765 y p= 0,00 la GE y la CS en las entidades analizadas.
Conclusion coexiste una relacion relevante entre la GE y la CS en las entidades

escolares de Venezuela y Colombia.

Asimismo, Alvaro (2021) determind la asociacion entre la GE y la CS en las

organizaciones escolares de la parroquia Cumbe. Bajo un enfoque cuantitativo, se

llevdé a cabo con un disefio descriptivo correlacional, aplicado a 16 directivos.



Hallazgos, Se constaté que el 31,3% de los encuestados percibe que la GEy la CS
educativa se cumplen. El 37,5% cree que la asociaciéon es consistente en ambas
variables.  Concluyendo, coexiste una asociacion significativa, de intensidad
moderada a fuerte, con relevancia estadistica. Lo que sugiere que a medida que
aumenta la GE, hay una mejora correspondiente en las percepciones sobre la

calidad de la educacion (p<0,05).

Morillo y Duran (2021) su fin instaurar la ligazén entre la gestion directiva y
la percepcién de la convivencia en el entorno educativo del centro Paz y Bien, en
Santo Domingo. Se empled un enfoque cuantitativo que combina aspectos
descriptivos y relacionales en el examen de un instrumento utilizado con la muestra
de profesores del establecimiento educativo. Hallazgos, coexiste una correlacion
Rho= -0,139 entre estas variables y p= .622 (p>0,05). Conclusién, coexiste una

correlacidon negativa, la cual no alcanz6 significancia estadistica.

De igual manera, Alvarado (2020) proposito fue analizar la correlacion de la
GE y la CS en un Centro Educativo en Cotopaxi, Ecuador, durante el 2020. Estudio
de tipo aplicado, de disefo transversal correlacional, cuantitativo y no experimental.
Se tomO6 en consideracion un grupo de 61 profesores para el estudio. Se
puede afirmar que en la entidad escolar, se ha establecido una conexion
relevante entre la GE y la CS, con un valor de significancia estadistica p=
0,01 (p<0,05). Conclusion, se encontrd6 una analogia significativa entre estas

variables, respaldada por Rho= 0.545.

Por otra parte, Garcia (2020) analizé la relacion entre la GE y la CS en las
escuelas de la Parroquia ElI Batan, Ecuador en 2018. Utilizé la metodologia
cuantitativa, correlacional, aplicado a 40 docentes. Hallazgos, coexiste una
conexion relevante entre la GE y la CS en las instituciones educativas. con un Rho=
0.816 y p= 0,000. Concluyendo cuando mejora la GE mejora la CS educativa en la

entidad escolar analizada.

En el campo nacional se cuenta con el articulo de Malpaso y Lapa (2022)
donde desarrollaron el propdsito, identificar la conexion entre la GE en la CS en una
Entidad Escolar Estatal de Huaraz, la metodologia aplicada, estudio cuantitativo
correlacional descriptivo no experimental desarrollado en 120 docentes.

Obteniéndose como resultados en base a la Spearman se establecio la coexistencia



de correlacion con Rho= 0,632 y p= 0.0000 entre la GE y la CS, cuando mejora la
GE mejora la CS en la entidad escolar analizada.

De igual modo, Caceres (2022) propuso establecer la asociacion entre la GE
y la CS en entidades educativas de educacion secundaria publica de San Roméan-
Puno, la problemética existente en esta zona es la baja calidad educativa siendo del
66% en alumnos de las entidades publicas y del 31% en las entidades educativas
privadas y esto se atribuye a varios factores como: poco o ningun arbitrio de los
padres de familia, formacién docente erratica, uso inadecuado de la tecnologia,
inadecuada implementacién de la gestion estratégica por parte de las entidades
escolares. Se aplico un disefo correlacional no experimental a 131 personas, los
hallazgos indican que coexiste conexion entre la GE y la CS en las entidades
escolares de nivel secundario ubicadas en San Roman-Puno. Concluyendo, cuando

mejora la GE mejora la CS en las instituciones educativas analizadas.

Asimismo, Payano (2021) analiz6 la influencia de la GE en la CS en el Centro
Escolar “Los Préceres-Santiago de Surco-Lima”, desarrollé la metodologia
cuantitativa, descriptiva correlacional, transversal, aplicado a 60 profesores,
teniendo como resultados, existe uan relacién relevante entre la GE y la CS, con
un Rho=0.672 y p=0,001.

Changanaqué (2021) desarroll6 el fin de identificar la correlacion entre la GE
y la CS educativo en docentes de escuelas multigrado ubicadas en la regién del
Bajo Piura durante el periodo de 2020. Indagacion cuantitativa de disefio
correlacional no experimental. Desarrollado en 40 docentes mediante un muestreo
no probabilistico. Se observo una correlacion moderada (r = 0,605; p = 0,000) entre
las variables de GE y CS educativo. Conclusion. La gestion estratégica en escuelas

multigrado mejora la CS educativa con liderazgo compartido y trabajo en equipo.

Riffo (2019) en su articulo desarroll6 el propdésito indagar sobre la
correlacion entre la GE en la CS en las entidades escolares de la UGEL 07 en
Chorrillos, estudio cuantitativo, disefio no experimental correlacional y se aplicé a
80 docentes. Hallazgos, coexiste una relacién significativa entre la GE y la CS, con

un Rho=0.832 y p=0.000, concluyendo de que, si mejora la GE, mejora la CS.



Las bases conceptuales son esenciales en el desarrollo de toda pesquisa y
se inicia con la variable gestion estratégica. Dentro de las teorias de la GE se tiene
a la Teoria de la ventaja competitiva, expuesta por Michael Porter en el afio de
1990, esta perspectiva sugiere que las teorias contemporaneas de la competitividad
se caracteriza por seguir una dinamica distinta a la establecida en la doctrina
clasica. Dentro de estas, se integra el concepto de estrategia empresarial, de
manera que el objetivo principal de la entidad dedicada a la produccion de bienes o
servicios es lograr una ventaja competitiva. Los elementos que influyen en los
distintos grados de logro de las compafias para obtener una ventaja competitiva
duradera y un desempefio superior al promedio en su ambito de operacion, se
inician con las estrategias que se formulan como parte de una estrategia
corporativa, concebida como un plan a largo plazo a través del cual la empresa
maximiza sus ganancias y se relaciona con sus competidores (Nel et al.,

2021).

Otra teoria importante es la de la Teoria de la inteligencia estratégica que es
el proceso cognitivo de incrementar la capacidad de conocimiento de una
organizacion para mejorar la formulacidén de sus estrategias incluyendo la eficiencia
y efectividad de su ejecucion y esta incluye la ejecucién, que es un proceso
recursivo de incrementalismo légico. Dentro de ella se debe de desarrollar la matriz
vincular racional-emocional, paradigmas (mapas mentales), sentido y finalidad
altima, niveles de aprendizaje; secuencia informacional, diferenciacion entre niveles
y AFODAR (Levy y Echeverry, 2022).

Asimismo, la teoria de las capacidades dinamica de David Teece, indico que
las habilidades dinamicas se cultivan de forma interna en las empresas mediante
el proceso de aprendizaje, la gestibn de recursos, la trayectoria histérica y la
creatividad, lo que les posibilita ajustarse a las transformaciones del entorno. Esto
permite a las empresas crear y fabricar productos como medio para diferenciarse
de sus competidores. Para lograrlo se necesitan tres capacidades dinamicas
esenciales: la capacidad de identificar oportunidades y amenazas, la capacidad de
aprovecharlas y la capacidad de mejorar integrando y reconfigurando los recursos
de la entidad (Rueda et al., 2022).



La GE se conceptualiza como una herramienta de gestién que capacita a las
organizaciones para adoptar un enfoque mas proactivo en el proceso de formulacion
de estrategias. Los futuros escenarios se analizan con el objetivo de evaluar
posibles eventos y sus consecuencias, razon por la cual se recurre al término
gestion para describir un proceso colaborativo con liderazgo y organizacion (Prieto,
2017).

La G.E. integra un enfoque interdisciplinario de la administraciéon que ha
demostrado ser inclusivo y receptivo a ideas, teorias y paradigmas de una variedad
de disciplinas. Dentro del ambito de las ciencias sociales, es posible identificar la
convergencia de multiples disciplinas, entre las que se incluyen la economia, la

sociologia y la psicologia (Escorcia & Barros, 2020).

La GE surge como un elemento crucial en la configuracion de la mision y los
propésitos de la entidad, lo que conduce a la generacion de beneficios tanto
financieros como no financieros que, en Ultima instancia, aseguran sus ventajas
competitivas. Se han creado diferentes enfoques en la gestidn estratégica, que van
desde la ejecucién de acciones hasta la elaboracién de estrategias para crecer,

mejorar productos y ventajas competitivas (Quifionez et al., 2020)

Las dimensiones de la GE son: Diagndstico implica la exploracion inicial
llevada a cabo con el fin de formular cualquier estrategia. El analisis se centra en
el analisis FODA, que parte de las influencias internas y externas sobre la
organizacion, permitiendo asi identificar estos elementos y minimizar eficazmente
los efectos negativos en tres niveles: el macroambiente o entorno global, el
microambiente o entorno global, el entorno y el diagndstico interno (Martinez y
Padilla, 2020). Lafase de formulacion de la estrategia se concentra en la elaboracion
de enfoques, técnicas y tacticas que apoyen el proceso decisional. Se propone un
modelo de tres fases que implica la generacion de opciones, su evaluacion y la

seleccion de la estrategia a adoptar (Irausquin et al., 2018).

Implementacién de la estrategia, esto representa la fase de implementacién
en la ejecucion de la gestidn estratégica se considera especialmente desafiante, ya
gque es en este punto donde la planificacion se convierte en accion. Por
consiguiente, es fundamental garantizar la ejecucion de las acciones requeridas

para asegurar el desempefio de la estrategia, evaluar la efectividad y mantener el



control sobre la eficacia de la estrategia con el fin de verificar su validez si los
resultados se alinean con los planes inicialmente formulados y se ejecutan los
ajustes necesarios. La funcion de control supervisor implica la supervision y ajuste
de la operatividad empresarial con miras a avalar el logro de los propésitos y planes
estratégicos establecidos (Gallardo, 2021),

Dimension evaluacion de la estrategia, se trata de un procedimiento que
implica cotejar los objetivos de las acciones para una supervision a medida que se
van cumpliendo con las metas preestablecidas de las actividades programadas.
Hace referencia a la categoria de contar con una perspicacia detallada de los
objetivos, metas, normas y medidas de rendimiento relacionadas con la
productividad, la eficiencia temporal, la calidad, los gastos y los recursos
necesarios, asi como con los diversos requisitos de formato. La recoleccion de
datos e informacion, junto con la capacitacion del personal en el uso de los formatos
(Gomez et al., 2017).

La variable calidad de servicio, se inicia con teorias basados en los
modelos de calidad de servicio se tiene, Modelo de Deming que tiene un caracter
controlista en base a objetivos medibles y cuantificables con indices de valoracion
cualitativa. EI Modelo Malcolm-Baldrige establece un marco subyacente para la
ejecucion de la autoevaluacion organizacional (procesos internos de
autoevaluacion), con el objetivo de facilitar mecanismos de retroalimentacion para
sus usuarios. Aboga por la implementacion de politicas que incluyan la provision
de incentivos de mayor valor. Incrementar la disponibilidad del servicio para un
mayor acceso. Establecer directrices para fomentar modelos de aprendizaje que
evallen la calidad del servicio ofrecido. El modelo Servqual, desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), se basa en la premisa de que las
evaluaciones de calidad organizadas por parte de los usuarios, se valoran como
una secuencia compleja que requiere ser operacionalizada. Se hace necesario
contar con estrategias y herramientas que permitan descifrar los sistemas de
representacion que posibiliten la identificacion de las motivaciones y significados
atribuidos por los usuarios. La identificacion de estos factores permite mapear la
trayectoria de preferencia del usuario por la adopcion de planes de atencion

especializados, que potencien los beneficios del servicio (Diaz-Vicario, 2018).



Se conceptualiza como la diferencia entre el servicio que el usuario anticipa
y el servicio real recibido (de manera que, a medida que aumenta la discrepancia
o diferencia, menor sera el nivel de calidad. La CS percibida se define como la
evaluacién general realizada por el cliente con respecto a la calidad de dicho
servicio. Su opinion sobre los estandares de prestacion de servicios que las
empresas deben cumplir, asi como su evaluacion de los desenlaces obtenidos del

servicio ofrecido (Parasuraman et al.,1988).

Como sefialan, Jain et al. (2018), en el contexto de los estandares de
servicio de alta calidad, se sostiene que para mantener niveles superiores de calidad
al prestar servicio, es imperativo subrayar tres elementos clave: la identificacion de
problemas de servicio al cliente, lo que requiere un enfoque sistematico para
identificar y gestionar problemas relevantes de servicio al cliente dentro de las
operaciones organizacionales; mecanismos de retroalimentacién, esenciales para
proporcionar eficazmente informacion critica para evaluar y mejorar la calidad del
servicio; y el desarrollo y mantenimiento de programas eficaces adaptados a

clientes y empleados.

Dimensiones de la calidad del servicio de acuerdo a Parasuraman et. al.
(1988) explican que son cinco, elementos tangibles. Se refieren a todos los
elementos fisicos que componen un servicio. Estos abarcan herramientas e
infraestructura estéticamente agradables, individuales apropiados y elementos
visualmente agradables. Confianza o empatia, analiza la manera en que cada
organizacion evidencia su compromiso con la atencion personalizada al cliente,
mostrando un enfoque proactivo en la resolucion de consultas y necesidades del
usuario. Seguridad, explica la aptitud para generar credibilidad y confianza, asi
como la competencia de la organizacion para satisfacer las demandas de los
clientes, generar confianza en el servicio, brindando una percepcion de seguridad
durante todo el proceso transaccional. Capacidad de respuesta, trata de
proporcionar al consumidor una soluciébn de manera oportuna, mantenerlo
debidamente informado y manifestar disposicion para atender cualquier
interrogante que pudiera surgir. Fiabilidad, la capacidad de prestar el servicio con
precaucion y confiabilidad, manteniendo la promesa de servicio original y evitando

errores.
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La indagacion se realizé bajo el paradigma positivista, que se centra en el
control empirico y el andlisis causal de los acontecimientos. Forma parte de un
sistema hipotético-deductivo que hace hincapié en la necesidad de hacer del

conocimiento un proceso sistematico y cuantitativo (Miranda y Ortiz, 2020).

Teniendo como hipétesis general: La gestion estratégica se relaciona
significativamente con la calidad de servicio segun padres de familia de una
Institucion Educativa de la Region Huanuco,2024. Desarrollando como hipotesis
especificas: La gestion estratégica se relaciona significativamente con la dimension
los aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de

la calidad de servicio.
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Il. METODOLOGIA

La indagacion fue del tipo béasica, por cuanto se desarrollé para analizar la relacion
de la GE y la CS, de acuerdo a la visién de lo apoderados. Como sefiala,
Mandujano et al. (2016) esta se basa en las teorias, conceptos de las variables de
estudio y que serviran para el desarrollo de otras investigaciones. El enfoque fue
cuantitativo, en el desarrollo de la indagacién se utiliz6 la estadistica descriptiva e
inferencial de los cuales se tuvieron los resultados. El enfoque de investigacion
cuantitativa implica la recopilacion y analisis de datos numéricos para probar

hipdtesis preestablecidas (Huaman et al., 2022).

Fue de un nivel correlacional, de acuerdo con Huaire (2019) este nivel de
investigacion establece relaciones entre las variables sin manipularlas, se

presentan tal como se encuentran en un momento determinado.

El método fue el hipotético-deductivo, segun  Neill y Cortes (2018) este
método compara teorias cientificas utilizando légica vy racionalismo critico sin
asumirlas como ciertas. En la indagacion en base a la contrastacion de las hipotesis

se obtendran resultados que seran inferidos.

El disefio fue no experimental, segun Bernal (2016) las variables no son
modificadas en un disefio no experimental con el fin de examinar su interaccion. La
investigacion no experimental se centra en el analisis de variables y fenbmenos en
su contexto natural a través de la observacion y la cuantificacion. Asimismo, fue
transversal de acuerdo a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) un estudio
transversal emplea una metodologia para recolectar datos en un momento Unico.
Su fin es dilucidar las variables y sus influencias en las interrelaciones entre

las cosas.

En relacion a la operacionalizacion de las variables, conceptualmente la
gestion estratégica se defini6 como una estrategia de gestion que posibilita a las
instituciones desempenfar un papel mas proactivo en la elaboracionde posibles
escenarios futuros. Con el propésito de evaluar las diversas
eventualidades y desenlaces posibles, se recurre al término "gestion" con el fin de
transmitir una nocién acerca de un proceso colaborativo en el que se ejerce

direccién y las decisiones adoptadas redundan en beneficio comun (Prieto, 2018).
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La definicion operacional de la GE se midi6 mediante sus cuatro
dimensiones: Diagnéstico, formulacién, implementacion y evaluacion de la

estrategia.

Los indicadores son, oportunidades fortalezas, debilidades, amenazas,
organizacion, toma de decisiones, generacion de acciones, generacion de

estrategias, ejecucion de acciones, efectividad, control sobre la eficacia.

La Calidad del servicio conceptualmente se defini6 como la discrepancia
entre el servicio anticipado por el usuario y el servicio real recibido. En
consecuencia, un aumento en la discrepancia o diferencia conduce a una
disminucion en el nivel de calidad. La CS se entiende como la evaluacién global que
realiza el cliente sobre la excepcionalidad o superioridad del servicio, la cual surge
de contrastar las expectativas del consumidor con su percepcion real de la

prestacion del servicio. (Parasuraman et al.,1988).

Operacionalmente, la calidad de servicio se midié6 a través de sus cinco
dimensiones: Aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. El instrumento a evaluar estarad en la escala de Likert ordinal. Sus
indicadores seran; Infraestructura, material de informacién, efectividad, atencion y

comprension.

La Poblacion, hace referencia a todos los elementos analiticos implicados en
un fendmeno, y resulta fundamental para la pesquisa. Esto se emplea dentro de un
contexto de investigacion especifico y se compone de un conjunto N de
entidades, cada una de las cuales posee una caracteristica Unica (Tamayo,
2015). La muestra estuvo representada por 81 padres de familia aplicando el
muestreo probabilistico, segun el muestreo probabilistico se define como un método
de seleccion de individuos de una poblacion, en el cual se definen los criterios de
seleccion y se procede a la seleccion aleatoria de los participantes que integraran
la muestra, se hallé a través de la calculadora de muestras (QuestionPro, 2024).
Con respecto a la muestra se considerd el criterio de inclusion donde se
consideraron a los padres de familia de una institucion educativa de Huanuco que
desearon participar en la investigacién, teniendo como criterio de exclusion a los

padres de familia que no desean participar en la investigacion.
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La unidad de analisis fueron los padres de familia de un Centro Escolar de

Huanuco.

En la investigacion la técnica utilizada fue la encuesta, de acuerdo a Matilla
et al. (2020) se emplea comunmente como método de investigacion, ya que permite

la adquisicion y el andlisis de datos de manera rapida y eficiente.

El instrumento fue el cuestionario para cada variable de estudio, segun
(Humeres, 2023) es un conjunto de interrogantes elaborados de manera coherente,
dispuestos de forma organizada, secuencial y estructurada siguiendo una
planificacion especifica, con el propdsito de obtener informacion completa a través

de sus respuestas.
Los instrumentos fueron validados por tres expertos

Tabla 1
Validacion de expertos de los instrumentos de investigacion

Experto Grado Gestién Calidad de
estratégica Servicio
Peralta Villanes Doctor en Aplicable Aplicable
Arturo Alfredo Educacion
Loyola Chavez Maestra en Aplicable Aplicable
Jessica Rocio Administracion de
la Educacién

Orellana Magister en Aplicable Aplicable
Socualaya Gladys | Administraciéon de
Gloria la Educacién
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La confiabilidad se hall6 a través del Alfa de Cronbach

Tabla 2
Resultados del Alfa de Cronbach de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach Items
Gestion estratégica 779 24
Calidad de servicio 820 20

La Tabla 2 muestra los hallazgos del Alfa de Cronbach en las variables de

estudio, los cuales muestran resultados de una fiabilidad aceptable.

El método analitico implica el examen, interpretacion y organizacién
sisteméatica de la data obtenida en el proceso de investigacion. Un enfoque de
analisis que implica el escrutinio, la interpretacion y la disposicion metodica de los
datos recopilados a lo largo del curso de la investigacion. El objetivo es discernir
patrones, tendencias y asociaciones que puedan generar conocimientos valiosos
sobre el tema de indagacién (Hernandez, et al.,2014). Se utiliz6 la estadistica
descriptiva a través de las tablas de contingencia, asimismo, se manejé la

estadistica inferencial para determinar la contrastacion de las hipotesis.

En el contexto ético del presente estudio, se establecié que Ila
confidencialidad de la informacién recopilada es primordial, garantizando al mismo
tiempo el anonimato absoluto de los participantes incluidos en la muestra. Ademas,
se especificd que toda la informacion presentada en este estudio, derivada de
diversas referencias bibliogréaficas, este citada adecuadamente siguiendo las pautas
del APA como lo exige el protocolo. El desarrollo del proyecto estuvo alineado
con los requerimientos planteados por la Universidad. El avance del proyecto
se fundamenta con los requerimientos marcados por la Universidad César V

allejo. Ademés, se respetd elderecho de propiedad intelectual.
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[I. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 3
Tabla cruzada de la gestion estratégica y la calidad de servicio

V2 CALIDAD DEL

SERVICIO
Regular Eficiente Total
V1 GESTION Regular Recuento 0 5 5
ESTRATEGICA % del total 0,0% 6,5% 6,5%
Eficiente Recuento 5 67 72
% del total 6,5% 87,0% 93,5%
Total Recuento 5 72 77
% del total 6,5% 93,5% 100,0%

La table 3 presenta una comparacion entre la gestién estratégica (V1) y la
calidad del servicio (V2). En ella se observa que la GE y la CS lograron niveles de

eficiencia del 93,5% y de regularidad del 6,5%, respectivamente.
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Tabla 4
Tabla cruzada de la gestidn estratégica y aspectos tangibles

V2 D1 ASPECTOS

TANGIBLES
Regular Eficiente Total
V1 GESTION Regular Recuento 1 4 5
ESTRATEGICA % del total 1,3% 5,1% 6,3%
Eficiente Recuento 10 64 74
% del total 12, 7% 81,0% 93,7%
Total Recuento 11 68 79
% del total 13,9% 86,1% 100,0%

En una entidad educativa de Huanuco, se aplicO una encuesta cuyos
resultados se presentan en la Tabla 4. Se observo que el 93,7% de los entrevistados
consideraron eficiente la gestion estratégica, mientras que el 6,3% la calificaron
como regular. El nivel de eficiencia de los aspectos tangibles fue del

86,1%, mientras que el nivel regular fue del 13,9%.
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Tabla 5
Tabla cruzada de la gestion estratégica y la fiabilidad

Fiabifidad
Regular Eficiente Total
GestiQn _ Regular Recuento 0 5 5
estratégica
% del total 0,0% 6,3% 6,3%
Eficiente Recuento 9 65 74
% del total 11,4% 82,3% 93,7%
Total Recuento 9 70 79
% del total 11,4% 88,6% 100,0%

En la Tabla 5, se presentan los resultados del cruce entre la gestion
estratégica y la fiabilidad. Se observd que el 93.7% de los participantes considera
que la gestidn estratégica se realiza de manera eficiente, mientras que el 6.3% la
calificé como regular. De manera similar, el 88.6% evalud la fiabilidad como eficiente

y el 11.4% como regular.

18



Tabla 6
Tabla cruzada de la gestion estratégica y la capacidad de respuesta

Capacidad de

respuesta
Regular Eficiente Total
Recuento 0 5 5
Gestidn estratégica % del total 0.0% 6.5% 6.5%
Recuento 12 60 72
% del total 15.6% 77.9% 93.5%
Recuento 12 65 77
Total % del total 15.6% 84.4% 100.0%

La Tabla 6 muestra los resultados de las variables analizadas. La gestion
estratégica registré una eficiencia del 93.5% y un 6.5% la consideré en un nivel
regular. En cuanto a la dimensién de capacidad de respuesta, se observé una

eficiencia del 84.4% y un 15.6% en nivel regular.
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Tabla 7

Tabla cruzada de la gestion estratégica y la seguridad

Seguridad
Regular Eficiente Total
Regular Recuento 0 5 5
Gestion estratégica % del total 0.0% 6.3% 6.3%
Eficiente Recuento 6 68 74
% del total 7.6% 86.1% 93.7%
Total Recuento 6 73 79
% del total 7.6% 92.4% 100.0%

La Tabla 7 indica que, segun los encuestados, la gestion estratégica logré un

93,7% de eficiencia y un 6,3% de nivel regular. En cuanto a la dimension de

seguridad, esta alcanz6 un 92,4% de eficiencia y un 7,6% de nivel regular.
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Tabla 8
Tabla cruzada de la gestion estratégica y la empatia

Empatia
Regular Eficiente Total
Gestidn estratégica Regular Recuento 0 5 5
% del total 0.0% 6.3% 6.3%
Eficiente Recuento 11 63 74
% del total 13.9% 86.1% 93.7%
Total Recuento 11 68 79
% del total 13.9% 86.1% 100.0%

La Tabla 8 revela que la implementacion de la GE logr6 elevar la eficiencia
al 93,7%, con un 6,3% considerado regular. Asimismo, la dimensién de empatia se

desarrollé con un 86,1% de eficiencia'y un 13,9% de nivel regular.
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Evaluacion de la prueba de normalidad. Los resultados de esta prueba indican si se
debe rechazar la hipotesis nula, que afirma que los datos provienen de una

poblacién con distribucién normal.

Tabla 9

Prueba de normalidad de la gestion estratégica y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico . al . Sig.
V1GESTIONESTRATEGICA 112 79 ,016
V1D1DIAGNOSTICO ,313 79 ,000
V1D2FE ,201 79 ,000
V1D3IE 237 79 ,000
V1DAEE ,103 79 ,039

Tabla 10
Prueba de normalidad de la calidad del servicio y sus dimensiones

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico al Sig.
V2CALIDADDELSERVICIO ,133 79 ,001
V2CSD1AT ,226 79 ,000
V2CSD2FIABILIDAD ,168 79 ,000
V2CSD3CR ,204 79 ,000
V2CSD4SEGURIDAD ,168 79 ,000
V2CSD5EMPATIA ,148 79 ,000

En la pesquisa, se observo que las variables y sus dimensiones presentan un nivel
de significancia inferior a 0,05 en las tablas 9 y 10, lo que indica que no siguen una
distribucién normal. Por consiguiente, se opté por emplear el Rho de Spearman

para contrastar las hipotesis.
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Resultados inferenciales
Hipotesis general

Ho: La gestidn estratégica se relaciona significativamente con la calidad de servicio

Ha: La gestion estratégica se relaciona significativamente con la calidad de servicio

Tabla 11
Relacion de la Gestion estratégica y la Calidad del servicio

Gestion Calidad del
estratégica servicio
Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 .546
Spearman estratégica correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 79 79

El valor de 0.546 indica una correlacion positiva moderada entre la gestion
estratégica y la calidad del servicio. Esto significa que a medida que la gestion
estratégica mejora, también tiende a mejorar la calidad del servicio. El valor de
significancia (0.000) es menor que 0.05, lo que significa que la correlacion
observada es significativa. En otras palabras, la relacion entre la gestion estratégica

y la calidad del servicio no es producto del azar

23



Hipotesis especificas

Ho: No existe relacidn significativa entre la gestion estratégica y las dimensiones
de la calidad de servicio segun padres de familia en una institucion educativa
de Huanuco, 2024.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion estratégica y las dimensiones de la
calidad de servicio segun padres de familia en una institucion educativa de
Huénuco, 2024.

Tabla 12
Relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y la gestion estratégica

Gestion estratégica

Aspectos tangibles  rs .624**
Sig. (bilateral) .047
Rho de Spearman N 79
Fiabilidad rs .613**
Sig. (bilateral) .020
N 79
Capacidad de rs .650
respuesta
Sig. (bilateral) .009
N 79
Seguridad rs .645**
Sig. (bilateral) .009
N 79
Empatia rs .563**
Sig. (bilateral) .005
N 79

La tabla presenta una correlacion significativa entre todas las dimensiones de la
calidad de servicio y la gestidon estratégica, con valores de p menores a 0,05. En
cada dimension se ha identificado un nivel moderado de correlacion. Esto lleva a

aceptar la hipétesis alterna.
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V. DISCUSION

El propdésito de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la gestion
estratégica y la calidad de servicio segun padres de familia de una Institucién
Educativa de la Region Huanuco,2024, con el fin de relacionar las variables de
estudio. Este estudio se inicié con el andlisis de la problematica la cual definié la

investigacion.

En lo que se refiere al objetivo general, se desarrollar el analisis descriptivo
encontrandose que de acuerdo a los participantes la GE y la CS el 87,0% lo ubico en
un nivel eficiente, asimismo la GE desarrollo eficientemente en un 93,5% y regular
del 6,5%. La calidad de servicio desarroll6 un 87,0% en el nivel eficiente y 6,5%
regular. En lo referente a los estadisticos inferenciales, se determind que la GE y la
CS tienen una relacion relevante media. Esto sugiere que cuando la GE en la
institucion educativa mejora, la CS percibida por los padres de familia también
aumenta.

Los resultados de esta pesquisa son coherentes con los hallazgos de Moreno
et al. (2023), quienes examinaron el impacto de la gestion estratégica en la calidad
del servicio en instituciones educativas de Venezuela y Colombia. En estos paises,
se ha identificado una correlacion significativa entre la gestion educativa y la calidad

del servicio proporcionado.

Encontrando similitudes en varios estudios previos también encontraron una
relacion relevante y positiva entre la GE y la CS en diferentes contextos educativos
como Alarcon (2023) en instituciones educativas de Venezuela y Colombia (Rho =
0.765, p = 0.00). El de Alvaro (2021) en instituciones educativas primarias de la
parroquia Cumbe (correlacién moderada a fuerte) y Alvarado (2020) en una entidad
educativa de Cotopaxi, Ecuador (Rho = 0.624, p = 0.047). Estos resultados son
consistentes con los hallazgos de la presente tesis, evidenciando que una mejor

gestion estratégica se asocia con una mayor CS percibida por los usuarios.

Asimismo, se encontr6 diferencias en algunos estudios analizaron la relacion

entre GE y otras variables relacionadas, como el clima escolar (Morillo y Duran,
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2021) o el rendimiento académico (Changanaqué, 2021), encontrando resultados
mixtos. Los contextos y poblaciones de estudio varian, incluyendo instituciones
educativas de diferentes niveles (primaria, secundaria) y paises (Venezuela,
Colombia, Ecuador). Los tamafios de muestra también difieren, desde 16 directivos
(Alvaro, 2021) hasta 71 docentes en Colombia y 30 en Venezuela (Alarcon, 2023).

Algunos estudios utilizaron enfoques cuantitativos con disefios
correlacionales (Alvarado, 2020; Alvaro, 2021), mientras que otros combinaron

aspectos descriptivos y relacionales (Morillo y Duran, 2021).

Segun, Alvaro (2021) quién investigo la relacién entre la GE y la CS en las
escuelas de nivel primario de la parroquia Cumbe. Un 37,5% de los encuestados
considera que la asociacion entre las variables es consistente. Existe una
correlacidn significativa, de intensidad que varia de moderada a fuerte, con un nivel
de significancia estadisticamente relevante. La correlacion positiva hallada indica
que a medida que la GE aumenta, se observa una mejora significativa en las

percepciones acerca de la CS, con un nivel de significancia estadistica.

De igual manera, Alvarado (2020) el fin estuvo en explorar la relacion entre
la GE y el CS en la Entidad Educativa de Cotopaxi, Ecuador. Se establecié una

conexion media y estadisticamente relevante entre la GE y la CS.

Los resultados del objetivo general de esta tesis son consistentes con la
mayoria de los antecedentes revisados, evidenciando una relacion positiva y
significativa entre la GE y la CS en el contexto escolar. Estas similitudes sugieren
gue este vinculo puede ser generalizable a diferentes entornos escolares, aunque
también existen algunas diferencias metodolégicas y de poblacion que deben

considerarse.

Los resultados del propdsito principal, busco determinar la relacion entre la
GE y la CS en una institucion educativa de Huanuco, se sustentan tedricamente en
los siguientes enfoques: Teoria de la gestion estratégica, que es un proceso que
admite a las organizaciones definir su mision, vision, valores y objetivos a largo
plazo, asi como las estrategias para alcanzarlos. Segun Alvarado (2020), la GE
surge como un elemento crucial en la configuracion de la mision y los objetivos de
la organizacion, lo que conduce a la creacion de beneficios tanto financieros como

no financieros que, en ultima instancia, aseguran sus ventajas competitivas.
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La CS se fundamenta en la percepcién que tienen los usuarios sobre el
servicio recibido en comparacion con sus expectativas. Parasuraman et al. (1988)
proponen cinco dimensiones para medir la CS: - en los aspectos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, considerando al

usuario.

En lo que respecta al propésito especifico 1; La gestion estratégica y los
aspectos tangibles, la GE desarrollo un 93,7% del nivel eficiente y un 6,3% regular.
La calidad de servicio desarrollé un 81,0% del nivel eficiente y 12,7% regular. La
relacion entra las variables se dio que ambas variables desarrollaron un 81,0% del
nivel eficiente. En la hipétesis planteada, se establecio la presencia de una relacion
positiva moderada entre la gestion educativa y la calidad del servicio, segun la
percepcion de los padres de familia. Estos resultados son consistentes con los
hallazgos de investigaciones anteriores realizadas en el contexto educativo. Alarcon
(2023) encontré una correlacion significativa entre GE y la dimension aspectos
tangibles de CS en instituciones de Venezuela y Colombia, con una relacién positiva
media entre las variables. Malpaso y Lapa (2022) determinaron una correlacion
significativa media entre GE y aspectos tangibles de CS en una escuela de Huaraz
y Payano (2021) hallé una relacion significativa media entre GE y aspectos tangibles

de CS en una institucién de Lima.

Existiendo diferencias con Changanaqué (2021) no encontré relacion
significativa entre GE y aspectos tangibles de CS en escuelas multigrado de Bajo
Piura, con Rho=0.239 y p>0.05.

Una institucién educativa que invierta en mejorar sus aspectos tangibles,
como aulas equipadas, laboratorios modernos, bibliotecas actualizadas y personal
bien presentado, lograra reducir la brecha entre las expectativas de los padres de
familia y su experiencia real. Esto se traducira en una mejor percepcion de la calidad

del servicio educativo.

La teoria de la gestion estratégica y la teoria de la calidad del servicio son
fundamentales para comprender que la planificacion, implementacion y evaluacion
adecuadas de estrategias destinadas a mejorar los aspectos tangibles de una
institucion educativa, basadas en un diagndstico situacional, ayudaran a mejorar la

percepcion de calidad de los usuarios.
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Con el objetivo especifico 2, en la GE vy la fiabilidad se encontré que la GE y
la fiabilidad se relacionan en un 82,3% del nivel eficiente y que la GE desarrollé un
93,7% del nivel eficiente y un 6,3% regular y la fiabilidad desarroll6 un 88,6%
eficientemente y un 11,4% regular. La hipétesis especifica 2, determiné que la GE
se relaciona positiva moderada y relevante con la dimension fiabilidad de la CS
segun la percepcion de los padres de familia. Estos hallazgos concuerdan con
varios estudios previos en el ambito educativo: Semejanzas con los antecedentes
de Alarcon (2023) que encontré una correlacion significativa alta entre GE y la

dimension fiabilidad de CS en instituciones de Venezuela y Colombia.

Asimismo, con Malpaso y Lapa (2022) que determinaron una correlacion
positiva moderada y relevante entre la GE vy fiabilidad de CS en una escuela de
Huaraz. Payano (2021) hallé una relacién positiva moderada y relevante entre la
GE vy fiabilidad de CS en una centro escolar de Lima. y Changanaqué (2021)
identific6 una correlacion moderada entre GE y fiabilidad de CS en escuelas

multigrado de Bajo Piura.

Existiendo diferencias con los antecedentes con Morillo y Duran (2021)
guienes no encontraron relacién significativa entre gestion estratégica y convivencia

escolar (relacionada a fiabilidad) en una institucion de Santo Domingo.

Parasuraman et al. (1988) proponen uno de los determinantes de la CS es la
dimension fiabilidad, que incluye la habilidad para prestar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa.

Una institucion educativa que invierta en mejorar la fiabilidad de sus servicios,
a través de un cumplimiento preciso de las promesas, evitando errores y
manteniendo informados a los usuarios, lograra reducir la brecha entre las
expectativas de los padres de familia y su experiencia real. Esto se traducira en una

mejor percepcion de la CS educativo.

La teoria de la GE y la teoria de la CS permiten comprender que una
adecuada planificacidon, implementacion y evaluacion de estrategias para mejorar
la fiabilidad del servicio escolar, en base a un diagndéstico situacional, contribuird a

elevar la percepcion de calidad de los usuarios.
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Propdsito especifico 3, la GE y la capacidad de respuesta se relacionan a un
nivel eficiente del 77,9% y que la GE tuvo un 93,5% del nivel eficiente y 6,5%
regular, asimismo, la capacidad de respuesta desarrolld un 84,4% eficientemente y
el 15,6% regular. Estos hallazgos concuerdan con los de varios estudios previos en
el ambito educativo.

Existiendo semejanzas con Alarcén (2023) que encontré una correlacion
positiva moderada y relevante entre GE y la dimension capacidad de respuesta de
CS en instituciones de Venezuela y Colombia. Malpaso y Lapa (2022)
determinaron una correlacion significativa entre GE y capacidad de respuesta de
CS en una escuela de Huaraz; Payano (2021) hall6 una relacién relevante entre GE
y capacidad de respuesta de CS en un centro escolar de Lima y Changanaqué
(2021) identificd una correlacion moderada entre la GE y la capacidad de respuesta

de la CS en escuelas multigrado de Bajo Piura.

De acorde a Parasuraman et al. (1988) la capacidad de respuesta, trata de
proporcionar al consumidor una solucion de manera oportuna, mantenerlo
debidamente informado y manifestar disposicion para atender cualquier

interrogante que pudiera surgir.

Una institucion educativa que invierta en mejorar su capacidad de respuesta,
a través de una atencion oportuna a las necesidades de los padres de familia, una
comunicacion fluida y una disposicién genuina para ayudarlos, lograra reducir la
brecha entre sus expectativas y la experiencia real. Esto se traducird en una mejor

percepciéon de la CS escolar.

Objetivo especifico 4, la gestion estratégica y la seguridad se relacionan en
un 86,1% en el nivel eficiente, destacandose que la GE tuvo un 93,7% en el nivel
eficiente y 6,3% regular. La CS obtuvo un 92,4% en el rango eficiente y 7,6%
regular. En la cuarta hipoétesis especifica, se concluy6é que la GE presenta una
relacion positiva moderada y significativa con la dimensién de seguridad en la CS.

Estos resultados concuerdan con Alarcon (2023) que encontr6 una
correlacion positiva modera y relevante entre GE y la dimension seguridad de CS
en instituciones de Venezuela y Colombia, Malpaso y Lapa (2022) determinaron una
correlacién positiva moderada entre GE y seguridad de CS en una escuela de
Huaraz; Payano (2021) hallé una relacion relevante entre GE y seguridad de CS en
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un centro escolar de Lima, y Changanaqué (2021) identific6 una correlacién

moderada entre GE y seguridad de CS en escuelas multigrado de Bajo Piura.

Parasuraman et al. (1988) proponen que la calidad del servicio se refiere a
la discrepancia entre las expectativas del usuario y su percepcion real del servicio
recibido. Uno de los determinantes de la CS es la dimension seguridad, que incluye
losconocimientos y atencion mostrados porlosempleados, asi como sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Una institucion educativa que destine recursos a mejorar la seguridad de sus
servicios, mediante la contratacién de personal competente y capacitado que inspire
confianza en los padres de familia y satisfaga de manera efectiva sus necesidades,
podra disminuir la diferencia entre las expectativas y la experiencia real. Esto

resultard en una percepcion mas favorable de la calidad del servicio educativo.

Objetivo especifico 5, la GE y la empatia de acuerdo a los datos descriptivos
la gestion estratégica y la empatia se relacionan en un 79,7% en el nivel eficiente La
GE desarrollé un 93,7%del nivel eficiente y un 6,3% regular, mientras que la empatia
desarroll6 un 86,1% en el nivel eficiente y 13,9% regular. La hipétesis especifica 5
determin6é que la GE se relaciona moderadamente y relevante con la dimension
empatia de la calidad. Dichos resultados consolidan que la GE es importante en la
mejora de la empatia. Estos hallazgos concuerdan con los de varios estudios

previos en el ambito educativo.

Semejanzas con Alarcén (2023) con una correlacion moderada y relevante
entre la GE y la dimension empatia de la CS en instituciones de Venezuela y
Colombia, Malpaso y Lapa (2022) determinaron una correlacibn moderada y
significativa entre GE y empatia de CS en una escuela de Huaraz, Payano (2021)
hallé una relacion moderada y significativa entre la GE y la empatia de CS en una
institucion de Lima y Changanaqué (2021) identificé una correlacion moderada entre

la GE y la empatia de la CS en escuelas multigrado de Bajo Piura.

La teoria de la GE y la teoria de la CS permiten comprender que una
adecuada planificacion, implementacién y evaluacion de estrategias para mejorar
la empatia del servicio educativo, en base a un diagnéstico situacional, contribuira
a elevar la percepcion de calidad de los usuarios. La empatia se refiere a la manera

en que cada organizacion evidencia su compromiso con la atencién personalizada
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al usuario, mostrando un enfoque proactivo en la resolucion de consultas y
necesidades del usuario.

Entre las debilidades de la indagacion se puede considerar a las respuestas
que dieron los padres de familia que pueden tener sesgos en la calidad de
respuesta y que, en muchos casos por no tener represalia de los docentes, se

tendria que aplicar un instrumento que evite dichos sesgos.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se identifico una relacion positiva moderada y relevante entre la GE y la
CS, con un coeficiente Rho de 0,546 y un valor p de 0,000, que es menor
a 0,005, segun la percepciéon de los padres de familia en una instituciéon

educativa de Huanuco.

Segunda: Existe relacién positiva moderada y significativa con un Rho= 0,624** y
p= 0,047 entre la GE y la dimensién aspectos tangibles de la CS en los
padres en un centro escolar de Huanuco. La GE desarroll6 un 93,7% en
el nivel eficiente y la dimension aspectos tangibles de la CS logré un
86,1%.

Tercera: Coexiste una correlacion moderada y relevante entre la GE y la dimension
fiabilidad de la calidad del servicio en los apoderados de una entidad
escolar de Huanuco con un Rho=0,613**y p= 0,020 menor de 0,010. La
GE desarrollé un 93,7% en el nivel eficiente, la dimension fiabilidad logro

un 88,6% en el rango eficiente.

Cuarta: Se determino la coexistencia de una relacion media y relevante entre la GE
y la dimensién capacidad de respuesta de la CS en los apoderados de
una institucién educativa de Huanuco con un Rho= 0,650 y p= 0,009
menor a 0,05. La GE logré un 93,5% de eficiencia y la dimension

capacidad de respuesta desarroll6 un 84,4% en el nivel eficiente.

Quinta: Existe relacion media y relevante entre la GE y la dimension seguridad de
la CS en los apoderados de un centro escolar de Huanuco. La GE logré
un 93,7% eficientemente y la dimension seguridad logré un 92,4% en el
rango eficiente.

Sexta: Se determind la existencia de una correlacién positiva media entre la
gestidn estratégica y la dimension empatia de la calidad de servicio en
los padres de familia de un centro escolar de Huanuco. La GE desarrollo
un 93,7% en el rango eficiente y la dimension empatia logré un 86,1%

eficientemente.
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V1. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al director de la entidad escolar de Huanuco implementar un

Segunda:

Programa de GE y CS para mejorar la satisfaccion de la comunidad
educativa. Esto sugiere que la mejora en los procesos de planificacion,
ejecucion y evaluacién estratégica en las escuelas puede contribuir a

elevar la calidad percibida por los usuarios.

A los docentes de la institucion educativa de Huanuco, desarrollar un
taller de mejora de la dimension aspectos tangibles. Esto sugiere que
mejorar los procesos de planificacion, implementacion y evaluacion
estratégica en las escuelas, en aspectos como infraestructura,
equipamiento y materiales, puede contribuir a elevar la percepcion de

calidad de los usuarios.

Tercera: A los docentes del centro escolar de Huanuco, implementar un taller de

mejora de la dimension fiabilidad de la calidad de servicio. Esto sugiere
gue mejorar los procesos de planificacion, implementacion y evaluacién
estratégica en las escuelas, en aspectos como la prestacion del servicio
con precision y confiabilidad, puede contribuir a elevar la percepcion de

calidad de los usuarios.

Cuarta: A los docentes desarrollar un taller de mejora de la dimension capacidad

de respuesta de la calidad de servicio. Una escuela que apueste por
potenciar su capacidad de reaccion, mediante una pronta atencion a las
demandas de los progenitores, una comunicacion fluida y una auténtica
disposicién para asistirlos, conseguira disminuir la distancia entre lo que
esperan y lo que realmente viven. Esto resultard en una mejora en la

percepcién de la excelencia del servicio educativo.

Quinta: A los docentes de la entidad escolar de Huanuco, desarrollar un taller de

mejora de la dimension seguridad de la calidad de servicio. Si una
escuela decide invertir en la mejora de la seguridad de sus servicios
reducira la brecha entre las expectativas y la experiencia real en mejorar
la seguridad de sus servicios con personal competente y capacitado,

generando confianza en los padres de familia y satisfaciendo sus
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necesidades. Se traducira en una mejor percepciéon de la calidad del

servicio educativo.

Sexta: Se recomienda a los docentes de la institucion educativa de Huanuco
implementar un taller de mejora de la dimensién empatia de la calidad
de servicio. Reducir la brecha entre las expectativas y la experiencia
real se logra cuando una institucion educativa muestra un enfoque
proactivo en la resolucion de consultas y ofrece una atencion
personalizada a las necesidades de los padres de familia para mejorar

la empatia de sus servicios.
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ANEXOS:



Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

- Capacitacion del personal

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR Items ESCALA [E
OPERACIONAL MEDICION
Es wuna técnica gerencial que . bl | Diagnéstico - Oportunidades 1234
- o a variable gestior]
posibilita a las instituciones estratégica se medird - Fortalezas
desempefiar un papel mas proactivo . 9 9 _ Debilidades
en la elaboracion de posibles medla.mte ) o Amenazas
- ‘i cuestionario -
escenanos fut.uros. Conel proposno de que mide cuatro| Formulacion de lg - Toma de decisiones
evaluar las diversas eventualidades y dimensiones, y que estrategia - Generacion de acciones | 5,6,7,8,9,10,11
. desenlaces posibles, se recurre al ' - i6 i
Gestién ese P _ @ de 241 Generacion de estrategias
. término gestion con el fin de transmitir| CONSta de 24 items.
estratégica - —
una nocién acerca de un proceso Implementacion - Ejecucion de acciones 12,13,14,15,16,
colaborativo en el que se ejerce de laestrategia | _ Evalta la efectividad 17
direccién y las decisiones adoptadas - Control sobre la eficacia Ordinal
redundan en beneficio comun (Prieto, Escala de Likert
2017) _ 1. Nunca
Evaluacion de la | - Supervisién 18,19,20,21,22,| 2. Casi nunca
estrategia - Eficiencia temporal 23,24 Z- éverce.s
- Recursos necesarios e ;Z'rrsll';?pre

Adaptado de

Ccala Cruz Edy (2023)

SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/120954/Ccala CE-



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/120954/Ccala_CE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/120954/Ccala_CE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

- Comunicacién

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR Iltems ESCALA [E
OPERACIONAL MEDICION
La calidad se servicio es la percepcion _ _ Aspectos - Infraestructura 1234
de | ., cio. divisad La variable calidad de| tangibles Material de inf 5
e la atencion o servicio, divisadal . ..o <o medird - Material de informacion
como el juicio del cliente acerca de la| yediante i
excelencia o supremacia de este| cuestionario Fiabilidad - Efectividad 56,78
Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado| que mide cinco - Calidad garantizada
_ por Gémez 2018 dimensiones, y que
Calidad del consta de 20 items. .
servicio CapaCIdad de - Atencion eficaz 9,10,11,12 Ordinal
respuesta Escala de Likert
- Personal competente
1. Totalmente
en
desacuerdo
Seguridad - Confianza 13,14,15,16 2 En desacuerdo
- Honestidad
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Totalmente
de acuerdo
Empatia - Comprension 17,18,19,20

Adaptado de Calisaya Sarmiento, Jesus (2022)

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/78701/Calisaya SJR-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/78701/Calisaya_SJR-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Anexo 2: Instrumentos de recoleccidon de datos

Gestion estratégica y calidad del servicio educativo segun padres de familia en
una institucion educativa de Huanuco, 2024 que se realiza con el objetivo de
Determinar la relacién que existe entre la gestion estratégica y la calidad de servicio

segun padres de familia de una Institucién Educativa de la Region Huanuco,2024, y que

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION ESTRATEGICA

Estimado padre de familia, el presente cuestionario es en base a la investigacion:

los resultados servirdn para la mejora de la institucion educativa.

Calificar de acuerdo a la siguiente escala

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
DIMENSIONES/ITEMS 1 2 3
N° DIMENSION 1: DIAGNOSTICO
1 [La institucion tiene convenios o alianzas con otras
instituciones de la localidad.
2 |Lainstitucion ha implementado en los Gltimos afios
un centro de computo moderno
3 La institucion tiene un plan de capacitacion a los
docentes.
4 La comunidad confia en la instituciéon educativa
DIMENSION 2: FORMULACION DE LA
ESTRATEGIA
S La institucién tiene el direccionamiento estratégico
que le permita tomar decisiones para la mejora del
rendimiento académico de los alumnos
6 La institucion ha establecido mecanismos de
participacién para los padres de familia y alumnos
en la institucion.
7 El colegio revisa los procesos de las actividades
institucionales  para su  modificacion 0
implementacion
8 |Los resultados de las acciones planificadas se logran
satisfactoriamente
9 El trabajo conjunto entre padres e institucién s
realiza continuamente para las mejoras necesarias d
las instalaciones.
10 | La decision de realizar estrategias de mejoras es
necesarias para optimizar los procesos de trabajo.
11 | La institucion tiene estrategias para cumplir lag
metas y objetivos institucionales
DIMENSION 3: IMPLEMENTACION DE LA 1 2 3
ESTRATEGIA




12

La institucion ejecuta acciones en el Area de gesti
para mejorar la atencién a los alumnos y padres d
familia.

13

En la institucion educativa se ha establecido la
comunicacion transversal entre docentes,
directivos y padres de familia.

14

La institucién evalla el desempefio docente

15

Los padres de familia son participes en la toma
de decisiones en la institucion.

16

La institucion tiene herramientas de gestion que
aseguran la mejora de la calidad educativa.

17

Las decisiones estratégicas permiten a la
institucién educativa acercarse al logro de sus
objetivos.

DIMENSION 4: EVALUACION DE LA
ESTRATEGIA

18

La institucion realiza supervision al desarrollo de
las estrategias de aprendizaje que responde a las
directivas de evaluacion del desempefio docente.

19

La institucion evalGa y monitorea a los docentes
para realizar acciones correctivas Yy evitar que
vuelvan a repetirse.

20

La evaluacion docente facilita al directivo contar
con informaciéon confiable para el logro de las
metas y objetivos institucionales.

21

Ud. conoce sobre el manejo de los recursos
propios que genera la institucidn.

22

El director realiza reuniones con los padres de
familia para presentar su rendicion de cuentas de
los recursos propios que origina la institucion.

23

La institucion tiene un plan de capacitacién del
personal docente.

24

La institucién tiene un plan de capacitacién para
los trabajadores administrativos.

Gracias por su colaboracion.




CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO
Estimado padre de familia, el presente cuestionario es en base a la investigacion:
Gestion estratégica y calidad del servicio educativo segun padres de familia en
una institucion educativa de Huanuco, 2024 que se realiza con el objetivo de
Determinar la relacién que existe entre la gestion estratégica y la calidad de servicio
segun padres de familia de una Institucién Educativa de la Region Huanuco,2024, y que
los resultados serviran para la mejora de la institucion educativa.

Calificar de acuerdo a la siguiente escala

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo acuerdo
DIMENSIONES/ITEMS 1 2 3 4 5

N° DIMENSION 1: ASPECTOS TANGIBLES

1 La institucién tiene una infraestructura adecuada a
los estandares de la calidad.

2 |Los materiales educativos (libros) que brinda la
I.E. son de buena calidad.

3 Los comunicados informativos que envia la I.E.
son entendibles.

4 Los equipos tecnoldgicos de la I.E. son modernos

DIMENSION 2: FIABILIDAD

5 Los administrativos de la I.E. lo atienden en un
tiempo determinado.

6 El compromiso de los docentes es cumplido en el
tiempo oportuno

7 Los colaboradores de la I.E. tienen un
comportamiento confiable.

8 |Los colaboradores de la I.E. le explican a detalle las
informaciones requeridas.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE 1 2 3 4 5
RESPUESTA

9 En la oficina de secretaria es atendido de una manera|
optima.

10 | Los colaboradores de la I.E tienen la disposicion
para ayudarlo

11 | El personal administrativo estd capacitado para
realizar la atencion

12 | Los colaboradores de la I.E. absuelven sus dudas
en el momento de la atencion.




DIMENSION 4: SEGURIDAD

13

El personal directivo inspira confianza.

14

Siente seguridad al ingresar a la I.E.

15

La oficina de secretaria cumple el proceso
establecido de los tramites documentarios

16

El personal de la I.E. es amable y comprensible

DIMENSION 5: EMPATIA

17

El personal de la L.E. brinda una atencidn
personalizada.

18

El personal comprende sus necesidades.

19

El personal de la I.E atiende en un horario
adecuado y se ajusta a sus necesidades.

20

Los docentes de la I.E. brindan una comunicacién
efectiva

Gracias por su colaboracion.




Anexo 3: Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Dr. (Dra.) Mg. (Nombre del Experto)

Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Educacion de la Escuela de
Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - |, aula A4, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestion estratégica y siendo imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, se ha considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de la variable.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente.

Eliud Alarcéon Meza
D.N.I 2251031



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN
INSTRUMENTO
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion dedatos del
cuestionario que permitira recoger la informacion en la investigacion que lleva por titulo: Gestién
estratégica y calidad del servicio educativo segun padres de familia en una institucion educativa
de Huanuco, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las

sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validaciéon de contenido

son.
Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimension
L basta para obtener la medicion de| 1: de acuerdo
Suficiencia ,
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintéctica y 1: de acuerdo
Claridad L .
semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Conerencia EII |.tedr.n tlgne reIaC|otn'Iog(|jc.a ((:jon 1: de acuerdo
el indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ..
Relevancia importante, es decir, debe ser 1: de acuerdo
incluido ' ’ 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION ESTRATEGICA

Definicion de la variable: Es una técnica gerencial que posibilita a las instituciones desempefar un papel mas proactivo en la elaboracion de
posibles escenarios futuros. Con el propésito de evaluar las diversas eventualidades y desenlaces posibles, se recurre al término gestiéon con
el fin de transmitir una nocién acerca de un proceso colaborativo en el que se ejerce direccidon y las decisiones adoptadas redundan en
beneficio comun (Prieto, 2017)

S| C| C| R
ul | ol e
f al h{| |
i rf e| e
c| i r|i v
. : . . i| d| e| a| Observacion
Dimensiones Indicadores ltems el al n| n
n| df cf ¢
c ! i
i al a
a
1. Lainstitucién tiene convenios o alianzas con otras (R R R i
Oportunidades instituciones de la localidad.
2. Lainstitucion ha implementado en los Gltimos 1 B B [
o Fortalezas afios un centro de computo moderno
Diagnéstico I _
Debilidades 3. La institucion tiene un plan de capacitacion a 1 1 1 L1
los docentes.
Amenazas 4. Lacomunidad confia en la institucion educativa (R R (N i1
Formulacion de la  [Toma de decisiones | 5. La institucion tiene el direccionamiento 1 1 [ 1
estrategia estratégico que le permita tomar decisiones para la
mejora del rendimiento académico de los alumnos
Generacion de] 6. La institucion ha establecido mecanismos de participacion |1 |1 |1 |1
acciones para los padres de familia y alumnos en la institucion.
7. El colegio revisa los procesos de las actividades 1 |1 [1 |1
institucionales para su modificacion o implementacién
8. Los resultados de las acciones planificadas se logran 1 |1 |1 |1
satisfactoriamente




9. El trabajo conjunto entre padres e institucion se realiza |1
continuamente para las mejoras necesarias de las
instalaciones

Generacion de{ 10. La decisidn de realizar estrategias de mejoras es 1

estrategias necesaria para optimizar los procesos de trabajo.

11. Lainstitucion tiene estrategias para cumplir las metas y 1
objetivos institucionales

_ Ejecucion de acciones | 12. La institucion ejecuta acciones en el Area de gestion para |1
Implementacmn de mejorar la atencién a los alumnos y padres de familia
la estrategia 13. En la instituciébn educativa se ha establecido la|l
comunicacion transversal entre docentes, directivos y
padres de familia

Evalla la efectividad | 14. La institucién evalla el desempefio docente 1

15. Los padres de familia son participes en la toma de [1
decisiones en la institucion.

Control ~ sobre I 16. La institucion tiene herramientas de gestion que aseguran 1

eficacia la mejora de la calidad educativa

17. Las decisiones estratégicas permiten a la institucion [1
educativa acercarse al logro de sus obijetivos.

Supervision 18. La institucion realiza supervision al desarrollo de las|l
estrategias de aprendizaje que responde a las directivas de
evaluacion del desempefio docente.

Evaluacion de la 19. La institucién evallia y monitorea a los docentes para |1
estrategia realizar acciones correctivas y evitar que vuelvan a
repetirse

Eficiencia temporal 20. La evaluacion docente facilita al directivo contar con (1
informacién confiable para el logro de las metas y objetivos
institucionales

Recursos necesarios | 21. Ud. conoce sobre el manejo de los recursos propios que |1
genera la institucion.

22. El director realiza reuniones con los padres de familia para |1
presentar su rendicidon de cuentas de los recursos propios
gue origina la institucion.

Capacitacion de] 23. La institucion tiene un plan de capacitacion del personal

personal docente. 1

24. La institucion tiene un plan de capacitacién para los




trabajadores administrativos

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Gestion estratégica

Objetivo del instrumento

Medir la Gestion estratégica en una institucion educativa

Nombres y apellidos
del experto

Peralta Villanes Arturo Alfredo

Documento de identidad 20650321
Afos de experiencia en 12 anos
el area

ViaXimo Grado ACademiICO [Doctorado
Nacionalidad Peruano

Institucion

I.E.S.P.P Pedro Monge Cordova

Targo

Sub director

Numero teletonico

9454 /9696

Firma

Fecha

27 de mayo del 2024




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Definicion de la variable: La calidad se servicio es la percepcién de la atencion o servicio, divisada como el juicio del cliente acerca de la excelencia
0 supremacia de este. Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Gémez 2018).

. . . . Observacion
Dimensiones Indicadores ltems

®» OSSO0~ —"c W
oo~ —Q0

D TOSOD®T® 0o O
D TOSN<ODO—0 P

1. La institucién tiene una infraestructura adecuada a los 1 1 |1 [1

Infraestructura estandares de la calidad.
2. Los materiales educativos (libros) que brindalal.E.sonde 1 [1 |1 |1
Aspectos tangibles Material de buena calidad.
informacion 3. Los comunicados informativos que envia la ILE. son |1 L [1 |1
entendibles
4. Los equipos tecnolégicos de la I.E. son modernos 1 L 1 |1
Fiabilidad Efectividad 5. Los administrativos de la L.LE. lo atienden en un tiempo |1 [1 |1 |1

determinado

6. El compromiso de los docentes es cumplido eneltiempo |1 |1 |1 [1

oportuno
Calidad garantizada 7. Los colaboradores de la I.E. tienen un comportamiento (1 [1 J1 |1
confiable
8. Los colaboradores de la L.LE. le explican a detalle las
informaciones requeridas 1 B N1 I
Atencion eficaz 9. En la oficina de secretaria es atendido de una manera |1 1 |1 |1
Capacidad de optima.
respuesta 10. Los colaboradores de la I.E tienen la disposicién para |1 |1 [1 [1
ayudarlo.
Personal competente | 11. El personal administrativo esta capacitado para realizarla 1 |1 [1 |1
atencion

12. Los colaboradores de la I.E. absuelven sus dudasenel 1 |1 |1 11
momento de la atencion




Confianza 13. El personal directivo inspira confianza.. 1 0 1 ;1
14. Siente seguridad al ingresar a la I.E. 1 1 1 L1
. Honestidad 15. La oficina de secretaria cumple el proceso establecidode 1 |1 [1 |1
Seguridad . .
los tramites documentarios.
16. El personal de la I.E. es amable y comprensible 1 1 np N
Empatia Comprension 17. El personal de la I.E. brinda una atencion personalizada (1 [1 [1 [1
18. El personal comprende sus necesidades. 1 [ 1 ;1
Comunicacion 19. El personal de la I.E atiende en un horario adecuadoyse |1 1 |1 [L
ajusta a sus necesidades.
20. Los docentes de la I.E. brindan una comunicacién efectiva |1 |1 |1 J1




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Calidad de servicio

Obijetivo del instrumento

Medir la calidad de servicio en una institucién educativa

Nombres y apellidos
del experto

Peralta Villanes Arturo Alfredo

Documento de identidad 20650321
Afos de experiencia en 12 afios
el area

Maximo Grado AcademicO |Doctorado
Naclonalidad Peruano

Institucion

I.LE.S.P.P Pedro Monge Cordova

Cargo

Sub director

Numero telefonico

945479696

Firma

¢ P
F 2 oy
Dr. ﬁah Villanes Arturo Alfredo
. CcOD. 26150

Fecha

27 de mayo del 2024




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION ESTRATEGICA

Definicion de la variable: Es una técnica gerencial que posibilita a las instituciones desempefiar un papel mas proactivo en la elaboracion de
posibles escenarios futuros. Con el propésito de evaluar las diversas eventualidades y desenlaces posibles, se recurre al término gestion con
el fin de transmitir una nocién acerca de un proceso colaborativo en el que se ejerce direccion y las decisiones adoptadas redundan en
beneficio comun (Prieto, 2017)

S| C| C| R
ul Il of|l e
f al h| |
i r{ el e
cl i| r| v
. : . ‘ i| d| e| a| Observacion
Dimensiones Indicadores ltems el al nl n
nf d| c| c
c I
! al a
a
1. Lainstitucion tiene convenios o alianzas con otras 1 P P R
Oportunidades instituciones de la localidad.
2. Lainstitucion ha implementado en los ultimos 1 1
o Fortalezas afios un centro de computo moderno
Diagnostico I —
Debilidades 3. Lainstitucion tiene un plan de capacitacion a (R R (N i1
los docentes.
Amenazas 4. Lacomunidad confia en la institucion educativa 1 1 B [
Formulacion de la  [Toma de decisiones | 5. La institucion tiene el direccionamiento N T
estrategia estratégico que le permita tomar decisiones para la
mejora del rendimiento académico de los alumnos
Generacion del 6. La institucion ha establecido mecanismos de participacion 1 |1 |1 [1
acciones para los padres de familia y alumnos en la institucion.

7. El colegio revisa los procesos de las actividades |1 |1 1 [1
institucionales para su modificacion o implementacion

8. Los resultados de las acciones planificadas se logran 1 |1 |1 |1
satisfactoriamente

9. El trabajo conjunto entre padres e institucion se realizafl L [1 [1
continuamente para las mejoras necesarias de las
instalaciones




Generacion del 10. La decisidn de realizar estrategias de mejoras es 1

estrategias necesaria para optimizar los procesos de trabajo.

11. Lainstitucion tiene estrategias para cumplir las metas y 1
objetivos institucionales

_ Ejecucion de acciones | 12. La institucion ejecuta acciones en el Area de gestién para |1
Implementacion de mejorar la atencion a los alumnos y padres de familia
la estrategia 13. En la institucién educativa se ha establecido la|l
comunicacion transversal entre docentes, directivos y
padres de familia

Evalla la efectividad | 14. La institucion evalGa el desempefio docente 1

15. Los padres de familia son participes en la toma de [1
decisiones en la institucion.

Control ~ sobre  Igl 16. La institucion tiene herramientas de gestion que aseguran |1

eficacia la mejora de la calidad educativa

17. Las decisiones estratégicas permiten a la institucion [1
educativa acercarse al logro de sus obijetivos.

Supervision 18. La institucion realiza supervision al desarrollo de las |1
estrategias de aprendizaje que responde a las directivas de
evaluacion del desempefio docente.

Evaluacion de la 19. La institucién evalia y monitorea a los docentes para |1
estrategia realizar acciones correctivas y evitar que vuelvan a
repetirse

Eficiencia temporal 20. La evaluacion docente facilita al directivo contar con |l
informacién confiable para el logro de las metas y objetivos
institucionales

Recursos necesarios | 21. Ud. conoce sobre el manejo de los recursos propios que |1
genera la institucion.

22. El director realiza reuniones con los padres de familia para |1
presentar su rendicidon de cuentas de los recursos propios
gue origina la institucion.

Capacitacion del 23. La institucién tiene un plan de capacitacion del personal

personal docente. 1

24. La institucion tiene un plan de capacitaciéon para los

trabajadores administrativos




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Gestion estratégica

Objetivo del instrumento

Medir la gestion estratégica en una institucion educativa

Nombres y apellidos
del experto

Loyola Chavez Jessica Rocio

Documento de identidad  [20075310
Afnos de experiencia en 6 anos

el area

Maximo Grado Academico [Magister
Nacionalidad Peruana

Institucion

Ugel Concepcion

Cargo

Personal Administrativo

Numero telefénico

964457801

Firma

Fecha

27 de mayo del 2024




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Definicion de la variable: La calidad se servicio es la percepcion de la atencién o servicio, divisada como el juicio del cliente acerca de la excelencia
0 supremacia de este. Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Gémez 2018).

. . . . Observacion
Dimensiones Indicadores ltems

®» OSSO0~ —"c W
oo~ —Q0

D TOSOD®T® 0o O
D TOSN<ODO—0 P

1. La institucién tiene una infraestructura adecuada a los 1 1 |1 [1

Infraestructura estandares de la calidad.
2. Los materiales educativos (libros) que brindalal.E.sonde 1 [1 |1 |1
Aspectos tangibles Material de buena calidad.
informacion 3. Los comunicados informativos que envia la ILE. son |1 L [1 |1
entendibles
4. Los equipos tecnolégicos de la I.E. son modernos 1 L 1 |1
Fiabilidad Efectividad 5. Los administrativos de la .LE. lo atienden en un tiempo |1 [1 |1 |1

determinado

6. El compromiso de los docentes es cumplido eneltiempo |1 |1 |1 [1

oportuno
Calidad garantizada 7. Los colaboradores de la I.E. tienen un comportamiento (1 [1 J1 |1
confiable
8. Los colaboradores de la L.LE. le explican a detalle las
informaciones requeridas 1 B N1 I
Atencion eficaz 9. En la oficina de secretaria es atendido de una manera |1 1 |1 |1
Capacidad de optima.
respuesta 10. Los colaboradores de la I.E tienen la disposicién para |1 |1 [1 [1
ayudarlo.
Personal competente | 11. El personal administrativo esta capacitado para realizarla 1 |1 [1 |1
atencion

12. Los colaboradores de la I.E. absuelven sus dudasenel 1 |1 |1 11
momento de la atencién




Confianza 13. El personal directivo inspira confianza.. 1 0 1 ;1
14. Siente seguridad al ingresar a la I.E. 1 1 1 L1
. Honestidad 15. La oficina de secretaria cumple el proceso establecidode 1 |1 [1 |1
Seguridad . .
los tramites documentarios.
16. El personal de la I.E. es amable y comprensible 1 1 np N
Empatia Comprension 17. El personal de la I.E. brinda una atencion personalizada (1 [1 [1 [1
18. El personal comprende sus necesidades. 1 [ 1 ;1
Comunicacion 19. El personal de la I.E atiende en un horario adecuadoyse 1 L |1 [L
ajusta a sus necesidades.
20. Los docentes de la I.E. brindan una comunicacién efectiva |1 |1 |1 J1




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Calidad de servicio

Objetivo del instrumento

Medir la calidad de servicio en una institucién educativa

Nombres y apellidos
del experto

Loyola Chavez Jessica Rocio

Documento de identidad  [20075310
Anos de experiencia en 6 afos

el area

Maximo Grado Academico [Magister
Nacionalidad Peruana

Institucion

Ugel Concepcion

Cargo

Personal Administrativo

NUmero telefénico

964457801

Firma

Fecha

27 de mayo del 2024




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION ESTRATEGICA
Definicion de la variable: Es una técnica gerencial que posibilita a las instituciones desempefar un papel mas proactivo en la
elaboracion de posibles escenarios futuros. Con el proposito de evaluar las diversas eventualidades y desenlaces posibles, se
recurre al término gestion con el fin de transmitir una nocién acerca de un proceso colaborativo en el que se ejerce direccion y
las decisiones adoptadas redundan en beneficio comun (Prieto, 2017)

S| C| C| R
ul | o| e
f al h| |
i rf e| e
c| i r %
n - ] : i d| | a| Observacion
Dimensiones Indicadores ltems el al nl 1
nj df ¢| c
c I i
i al a
a
1. Lainstitucion tiene convenios o alianzas con otras 1 1 pn
Oportunidades instituciones de la localidad.
2. Lainstituciéon ha implementado en los Gltimos 1 1L L1
Diagnéstico Fortalezas afios un centro de computo moderno
Debilidades 3. Lainstitucion tiene un plan de capacitacion a 1 B L p
los docentes.
Amenazas 4. Lacomunidad confia en la institucion educativa 1 B B [
Formulacion de la  [Toma de decisiones | 5. La institucion tiene el direccionamiento 1 1 pn
estrategia estratégico que le permita tomar decisiones para la
mejora del rendimiento académico de los alumnos
Generacion del 6. La institucion ha establecido mecanismos de participacion 1 |1 [1 [1
acciones para los padres de familia y alumnos en la institucion.
7. El colegio revisa los procesos de las actividades 1 |1 [1 |1
institucionales para su modificacion o implementacion
8. Los resultados de las acciones planificadas se logran I |1 [1 [1
satisfactoriamente




9. El trabajo conjunto entre padres e institucion se realiza |1
continuamente para las mejoras necesarias de las
instalaciones

Generacion de{ 10. La decisidn de realizar estrategias de mejoras es 1

estrategias necesaria para optimizar los procesos de trabajo.

11. Lainstitucion tiene estrategias para cumplir las metas y 1
objetivos institucionales

_ Ejecucion de acciones | 12. La institucion ejecuta acciones en el Area de gestién para |1
Implementacion de mejorar la atencion a los alumnos y padres de familia
la estrategia 13. En la instituciébn educativa se ha establecido la|l
comunicacion transversal entre docentes, directivos y
padres de familia

Evalla la efectividad | 14. La institucion evalia el desempefio docente 1

15. Los padres de familia son participes en la toma de |1
decisiones en la institucion.

Control ~ sobre  Ia 16. La institucion tiene herramientas de gestion que aseguran |1

eficacia la mejora de la calidad educativa

17. Las decisiones estratégicas permiten a la institucion [1
educativa acercarse al logro de sus obijetivos.

Supervision 18. La institucién realiza supervision al desarrollo de las|l
estrategias de aprendizaje que responde a las directivas de
evaluacion del desempefio docente.

Evtalliac!on de la 19. La institucion evalia y monitorea a los docentes para [L
estrategia realizar acciones correctivas y evitar que vuelvan a
repetirse

Eficiencia temporal 20. La evaluacién docente facilita al directivo contar con |1
informacién confiable para el logro de las metas y objetivos
institucionales

Recursos necesarios | 21. Ud. conoce sobre el manejo de los recursos propios que |1
genera la institucion.

22. El director realiza reuniones con los padres de familia para
presentar su rendicién de cuentas de los recursos propios
gue origina la institucion. 1

Capacitacion del 23. La institucién tiene un plan de capacitacion del personal

personal docente. 1

24. La institucion tiene un plan de capacitacion para los

trabajadores administrativos




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Gestion estratégica

Objetivo del instrumento

Medir la gestion estratégica en una institucion educativa

Nombres y apellidos
del experto

Orellana Socualaya Gladys Gloria

Documento de identidad 19867167

Afos de experiencia en 10 afos

el area

Maximo Grado Academico [Magister

Nacionalidad Peruana

Institucion I.LE Nuestra sefiora de Cocharcas
Cargo Docente

Numero telefénico 020659278

Firma

Fecha

27 de mayo del 2024




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Definicion de la variable: La calidad se servicio es la percepcion de la atencion o servicio, divisada como el juicio del cliente acerca
de la excelencia o supremacia de este. Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Gémez 2018).

S| C| C| R
ul Il of| e
fl] al] h| |
i rj el e
cf| i r| v
. . . : i d| e| a| Observacion
Dimensiones Indicadores ltems el al nl &
n| d| c| ¢
c i i
i al a
a
1. La institucién tiene una infraestructura adecuada a los
Infraestructura estandares de la calidad.
2. Los materiales educativos (libros) que brinda la I.E. son de
: Material de buena calidad.
Aspectos tangibles | L - - : p
informacion 3. Los comunicados informativos que envia la |LLE. son
entendibles
4. Los equipos tecnolégicos de la |.E. son modernos
Fiabilidad Efectividad 5. Los administrativos de la I.E. lo atienden en un tiempo
determinado
6. El compromiso de los docentes es cumplido en el tiempo
oportuno
Calidad garantizada 7. Los colaboradores de la I.E. tienen un comportamiento
confiable
8. Los colaboradores de la L.LE. le explican a detalle las
informaciones requeridas
Atencion eficaz 9. En la oficina de secretaria es atendido de una manera
Capacidad de optima.
respuesta 10. Los colaboradores de la I.E tienen la disposicion para
ayudarlo.
Personal competente | 11. El personal administrativo esta capacitado para realizar la
atencién
12. Los colaboradores de la I.E. absuelven sus dudas en el
momento de la atencién




Confianza 13. El personal directivo inspira confianza.. 1 0 1 ;1
14. Siente seguridad al ingresar a la I.E. 1 1 1 L1
. Honestidad 15. La oficina de secretaria cumple el proceso establecidode 1 |1 [1 |1
Seguridad . .
los tramites documentarios.
16. El personal de la I.E. es amable y comprensible 1 1 np N
Empatia Comprension 17. El personal de la I.E. brinda una atencion personalizada (1 [1 [1 [1
18. El personal comprende sus necesidades. 1 [ 1 ;1
Comunicacion 19. El personal de la I.E atiende en un horario adecuadoyse |1 1 |1 [L
ajusta a sus necesidades.
20. Los docentes de la I.E. brindan una comunicacién efectiva |1 |1 |1 J1




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

|Ca|idad de servicio

Objetivo del instrumento

Medir la calidad de servicio en una institucion educativa

Nombres y apellidos
del experto

Orellana Socualaya Gladys Gloria

Documento de identidad 19867167

Afos de experiencia en 10 anos

el area

Maximo Grado Academico [Magister

Nacionalidad Peruana

Institucion I.E Nuestra sefiora de Cocharcas
Cargo Docente

Numero telefénico 020659278

Firma

Fecha

27 de mayo del 2024




ORELLANA SOCUALAYA, GLADYS

GLORIA

DNI19867167

Grado o Titulo

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha de diploma: 21/01/2002
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

Institucién

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

GLORIA

ORELLANA SOCUALAYA, GLADYS

DNI 19867167

MAESTRA EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION

Fecha de diploma: 18/12/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 29/04/2017
Fecha egreso: 18/08/2018

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

LOYOLA CHAVEZ, JESSICA
ROCIO
DNI 20075310

LICENCIADA EN PEDAGOGIA Y HUMANIDADES
CIENCIAS SOCIALES EHISTORIA

Fecha de diploma: 19/10/1998
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
CENTRO DEL PERU
PERU

LOYOLA CHAVEZ, JESSICA

BACHILLER EN PEDAGOGIA Y HUMANIDADES
CS.SOCIALES E HISTORIA

Fecha de diploma: 13/01/1999

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL

ROCIO CENTRO DEL PERU
DNI 20075310 Modalidad de estudios: - PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
MAESTRA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
LOYOLA CHAVEZ, JESSICA Fecha de diploma: 18/12/18 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
Rocio Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 20075310 PERU

Fecha matricula: 29/04/2017
Fecha egreso: 18/08/2018

PERALTA VILLANES, ARTURO

ALFREDO
DNI 20650321

LICENCIADO EN PEDAGOGIA Y HUMANIDADES
EDUCACION FISICA

Fecha de diploma: 22/05/1987
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL
PERU
PERU

PERALTA VILLANES, ARTURO

ALFREDO
DNI 20650321

BACHILLER EN EDUCACION
EDUCACIONFISICA

Fecha de diploma: 07/08/86
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL
PERU
PERU

PERALTA VILLANES, ARTURO

ALFREDO
DNI 20650321

DOCTOR EN EDUCACION

Fecha de diploma: 29/02/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 16/07/2014
Fecha egreso: 31/12/2014

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU




Anexo 4: Resultados de consistencia interna
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Anexo 5: Asentimiento informado

Asentimiento Informado

“Gestitn estratbgics y calidad del sarvicio educativo segin padres do familia on una
institucion educativa de Hudnuco, 2024

Investigador (a) (es)

Propdsito del estudio

Le rwitamos a parbcipar en & investigecdn 1ulads “Gestidn astratdgica y caldad dal servicio educativo
segin padras de amias en una NSINLCIdN educatva de Hudruco, 20247, Gy cbjetve 68 "Detseminar
bmmlogmmuywma-mmupoumaomo Ests

es desarrolada por ssludianies del programa de estucio Maestria en Adminstracion de
la Educaciin, do a Universidad César Valleo del campurs Los Olives - Lima, sgecbado por fa autandad
cormaspondents 08 18 Universadad y con @ permiso de la institucen Casar Valleo

Impacio del problema de la inveatigacidn.

El anpacto de este problema o3 signficative, ya que afects drectameane la caldad de la educacdn y al
desarrolio de Pabdlcades criticas en los estudianies.

Procedimiento
Si usted deode partcpar &n [ vestigaciin s realzad o siguiene:

1 Sa reakzand una encuesia o entrevistia donde se recogerdn dslos personakes vy sigunss pragunias

2 Esla ancussta 0 anirevista tendra un Sempo apraxdmado de rmratos y sé redlzard =0 & ambeena de
uam*bmmmmumemmdepmpu Los rospossias ol
cusstionanc O guia de entrevists sadn codficadss usando un NOMaD de Kentifcacon y, por o tanto
RN ANdnEnEs

Participacidn volustaria (principio de autonomia):

&;mhﬂ-mpmmmwmuproounmmmnuadudas antes da deckdr
desaa participar 0 no, ¥ su decsidn serd respetada. Postenor 3 que su hio hayn acaptado paticpar
puedodopfda paricipae Sin ninglen probisms

Riesgo (principeo de No maleficencia):

L8 partcpacon o su mence hic(ajrepresentado en @ mvestgacidn NO existind resgo o dafo en la
rwvestigacidn. Sin embargo, en ol CH0 quUe SXEIAN DNEGLNEEs que e puadan genarar incomodidad a su
menar hjolajrepresentado Sene o dbertad de sesponderntas o no

Beneficios (principio de beneficencila):
Mendonar que los resuflados de b rwestgacian se le alcanzard a la nsttucdn al thrmro de ls

restigacitn. No recbina ningin bereficio econdmica Ni da Ninguna ot indale. £l del estucio poaran
cormvectrss en beneficio de & salud pablca.

Confidencialidad (principio de justicia) g

Los datas recclectados de la investigacion deben ser andeimos ¥ no tenes ninguna forma de identficar
al parscpants Garanzamces que la informacion recogida on la encussta o enlreviala & Su Menor
hicdalrepresentado es 1olalmenie confidercial y N 3603 usada paxa NingOn otro propdsto fuera de
nvesligacdan. Los datos permaneceran bajo custodia del investigedar prncipal y pasado un tempo
determrndo 2ardn eiminados cConvaneriamane.

Problemas o preguntas:

Si thene preguntas scbre i iveshigacion puede cortactar con @l Investigador (a) (es) Eliud Alarcon
Moza, emai: elud _T4A@hotmaid com y Asesor Segundo Sigifrodo Pérez Sasvedra, amak
sperezsfliucy edu pe

Asentimiamo

Despuds de haber leida 105 propdsinoe de @ iInveshgacton autonizo que mi menar Mjolal\vepresentaco
participe an b invesbhgacen.

Nombre y apelidos o

Frmals) ARSI SERUS S SR SR L SOl RS- -
Fedha y hora Sar Juan de Pampas, junio del 2028,
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Anexo 7: Analisis complementario

Disefio de la investigacion

Disefio correlacional

OT (V1)
M r
(V2)

Donde:

M = Muestra de padres de familia
V1 = Gestidn estratégica
V2 = Calidad de servicio

r = Asociaciéon entre variables

Calculo de la muestra

Calculadora de muestra

Nivel de confianza: @ @ 95% ) 99%

Margen de Error: @ ’3

Poblacion: @ l 100

Calcular Muestra

Tamano de Muestra: ‘ST




Anexo 8: Autorizaciones para el desarrollo de la investigacién

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afioc del Bicentenario, de |a consolidackdn de nuestra independencis, y de la
conmemaracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho™

Lima, 4 de junio de 2024
Carta P 0362-2024-UCV-VAEPG-FOL)

Uc.

Fortunano Facon Suares

Cirector

1E. 323598 de San Juan de Porpes

D =2 muyor consderacon:

£3 grao dirigime » wited, para peesentar a Alarcde Meza . Ehod; identificado com DNI N°
22530331 y con cidigo de matricda NT TDOZBITSTO;, estudiante del programa de MAESTRIA EN
ADMINISTRAOON DE LA EDUCACION guien, on ol marzo de s tesis confucente 3 13 obtencidn de su
grado de MAESTRO, se encuenirs desarrolando o trabso de investigacion thubdo:

Gestide estratégica y calidad del servicio educativo segin padres de famila en wed institucidn
educativa de Hudmeco, 2024

Com Enes de Investgaddn acode L SOACID @ su dpra peryona Bar o 2 is0 > o
estudiante, 2 fin de que pucda oble fi cidn, on 13 nstitucion que usted representa, gue ke
mdewllrw bsjo e & igecdn, Nucstro estudiante investigador Alarcon Maeza |, Elied
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habiendo recibido la Carta de ka Referencla solcitado Autorizacidn para que el Lic.
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Anexo 9: Otras evidencias

Tabla: Matriz de consistencia

Titulo: Gestion estratégica y calidad del servicio educativo segun padres de familia en una institucion educativa de Huanuco, 2024

Problemas

Objetivos

Hipodtesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipodtesis general:

Variable 1: Gestidn estratégica

¢ Cual es la relacion entre
la gestion estratégica y la
calidad de servicio segun
padres de familia de una
Institucién Educativa de
la  Regiébn  Huéanuco,
20247,

Determinar la relacion que
existe entre la gestion
estratégica y la calidad de
servicio segun padres de
familia de una Institucion
Educativa de la Region
Hdanuco,2024

La gestion estratégica se
relaciona
significativamente con la
calidad de servicio segun
padres de familia de una
Institucion Educativa de la
Region Huanuco,2024

Problemas Especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢ Cudl es larelacién entre
la gestion estratégica y la
dimensién los aspectos
tangibles, segun padres
de familia de una
Institucion Educativa de
la  Regiébn  Huéanuco,
20242

Determinar la relaciébn que
existe entre la gestion
estratégica en la dimensién
los aspectos tangibles, de la
calidad de servicio segun
padres de familia de una
Institucion Educativa de la
Regién Huanuco, 2024

La gestion estratégica se
relaciona
significativamente con la
dimensiéon los aspectos
tangibles de la calidad de
servicio segun padres de
familia de una Institucién
Educativa de la Region
Huanuco,2024

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
valores rangos
Diagnéstico - Oportunidades 1,234
- Fortalezas Ordinal
- Debilidades Escala de Likert
- Amenazas Deficiente
Formulacién de la | -Toma de decisiones |5,6,7,8,9, [1. Nunca
estrategia - Generacion de | 10,11 2. Casinunca
acciones 3. Aveces
- Generacién de 4. Casi
estrategias siempre Regular
Implementacion de | -Ejecucion de [12,13,14, |> Siempre
la estrategia acciones 15,16,17
- Evalta la
efectividad
-Control sobre la Eficiente
eficacia
Evaluacion de la - Supervision 18,19,20,
estrategia -Eficiencia temporal | 21,22,23,
-Recursos 24
necesarios
-Capacitacion del
personal
Variable 2: Calidad del servicio
. . . . Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores Items
valores rangos




¢Cudl es larelacion entre| Determinar la relaciébn que| La gestion estratégica se| Aspectos - Infraestructura 1234
la gestion estratégica y la| existe entre la gestidon| relaciona tangibles - Material de
dimensién los aspectos | estratégica en la dimension | significativamente con la informacién
fiabilidad segun padres| fiabilidad de la calidad de| dimensiéon fiabilidad, la[ Fiabilidad - Efectividad 5,6,7,8
de familia de una | servicio, segin padres de| calidad de servicio segin - Calidad
Institucion Educativa de| familia de wuna Institucion| padres de familia de una garantizada
la  Regiébn Huanuco, | Educativa de Ila Region| Institucion Educativa de la
2024? Huénuco, 2024 Region Huanuco,2024
¢Cudl es larelacion entre | Determinar la relacion que | La gestién estratégica se | Capacidad de - Atencién eficaz 9,10,11,1
la gestion estratégica y la | existe entre la gestion | relaciona respuesta - Personal 2
dimensién capacidad de | estratégica en la dimension | significativamente con la competente
respuesta, segun padres | capacidad de respuesta de la | dimensién capacidad de
de familia de una| calidad de servicio, segun | respuesta de la calidad de
Institucion Educativa de | padres de familia de una| servicio segin padres de
la  Regiébn  Huanuco, | Institucion Educativa de la| familia de una Institucion
20247 Region Huanuco, 2024 Educativa de la Region

Hdanuco,2024
¢Cudl es la relaciéon entre | Determinar la relacion que | La gestion estratégica se | Seguridad - Confianza 13,14,15,
la gestion estratégica y la | existe entre la gestién | relaciona - Honestidad 16
dimensién seguridad | estratégica en la dimension | significativamente con la | Empatia - Comprension 17,18,19,
segln padres de familia | seguridad de la calidad de | dimension seguridad de la - Comunicacion 20

de una Institucion
Educativa de la Region
Huanuco, 20247?.

servicio segun padres de
familia de wuna Institucién
Educativa de la Region
Huanuco, 2024

calidad de servicio segun
padres de familia de una
Institucién Educativa de la
Region Huanuco,2024

¢ Cudl es la relacion entre
la gestion estratégica y la
dimensién empatia segin
padres de familia de una

Institucion Educativa de
la  Regi6bn  Huéanuco,
20247

Determinar la relacion que
existe entre la gestion
estratégica en la dimension

los aspectos tangibles,
fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad vy

empatia de la calidad de
servicio segun padres de
familia de una Institucién
Educativa de la Regién
Huanuco, 2024

La gestion estratégica se
relaciona
significativamente con la
dimension empatia de la
calidad de servicio segun
padres de familia de una
Institucion Educativa de la
Region Hlanuco,2024

Ordinal
Escala de Likert

1. Totalmente en
desacuerdo

2. En
desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo

Deficiente

Regular

Eficiente

Disefio de investigacion:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Bésica

Método: Hipotético-deductivo

Disefio: No experimental

Poblacién: 150 padres de
familia

Muestra: 80 padres de
familia

Técnicas: La encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva: para determinar las tablas de
contingencia y frecuencias
Inferencial: Se utilizara en la prueba de
normalidad y contrastacion de hip6tesis






