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Resumen

El presente estudio tuvo como proposito Determinar la relacion qué relacién existe entre la
gestion institucional y la calidad del servicio educativo en la Institucién Educativa “César
A. Vallejo Mendoza”, del distrito y provincia de Chepén - 2020. El tipo de investigacion es
aplicada, el disefio de investigacion es descriptivo — correlacional, trabajandose con una
poblacion muestral conformada por 211 padres de familia, de la Institucion Educativa “César
A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, los instrumentos de recojo de datos que se
emplearon lo constituyeron el cuestionario de gestion institucional y el cuestionario de
calidad del servicio educativo. Para encontrar el nivel de correlacion entre las variables de
estudio, se trabajo con el coeficiente de Spearman. Los datos recolectados fueron
presentados en tablas y figuras estadisticas y los resultados obtenidos permitieron llegar a la
conclusion que existe una correlacion moderada (r = 0,644), entre gestion Institucional y la
calidad del servicio educativo en la Instituciéon Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de
la ciudad de Chepén, 2020, obteniendo un nivel de a calculado (0,000), menor al planeado

(0,05), indicando una correlacion significativa.

Palabras claves: Calidad educativa, desempefio docente, gestion institucional, Liderazgo

educativo.
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Abstract

The purpose of this study was to determine the relationship between the institutional
management and the quality of the educational service in the “César A. Vallejo Mendoza”
Educational Institution, in the district and province of Chepén - 2020. The type of research
is applied, the design of the research is descriptive - correlational, working with a sample
population made up of 211 parents, from the César A. Vallejo Mendoza Educational
Institution, in the city of Chepén, the data collection instruments that were used constituted
the institutional management questionnaire and the educational service quality
questionnaire. To find the level of correlation between the study variables, we worked with
the Spearman coefficient. The collected data were presented in statistical tables and figures
and the results obtained allowed us to conclude that there is a moderate correlation (r =
0.644), between Institutional management and the quality of the educational service in the
Educational Institution "César A. Vallejo Mendoza", of the city of Chepén, 2020, obtaining

a calculated o level (0.000), lower than planned (0.05), indicating a significant correlation.

Keywords: Educational quality, teaching performance, institutional management,

educational leadership.

viii



INTRODUCCION

En la actualidad, el proceso de globalizacion implica de que las
organizaciones e instituciones optimicen sus niveles de calidad, del bien o
servicio que ofertan, para que de esta manera puedan seguir vigentes y seguir
operando o subsistiendo, frente a la creciente competencia que existe. Las
exigencias que la actual sociedad del conocimiento demanda son cada vez
mayores y ademas las ofertas de las organizaciones, obliga a que las

entidades sean mas competitivas.

Esta caracteristica incluye también a los servicios educativos que las
diversas instituciones publicas o privadas brindan, estas organizaciones
tienen necesariamente que tener presente esta realidad y por ende estar a la
altura de las circunstancias y avances en el campo de la ciencia y tecnologia
y sobre todo buscando satisfacer la creciente y diversas demanda social, para
gue de esta manera pueda ofertad una educacién competentes orientada a

impulsar aprendizajes significativos y funcionales.

Lo descrito, genera que en los diversos paises se preocupen por disefar
politicas educativas que buscan que la calidad de la educacién que se brinda
sea cada vez mejor, para que su capital humano se desarroll6 en coherencia
con las exigencias de la sociedad actual y que sea un recurso que impulse el
desarrollo social y nacional. Esto demanda que los sistemas educativos tienen
que ser mas eficiente, prueba de ello se aprecia que paises como Finlandia,
China y Singapur, integrando los esfuerzo del Estados, docentes, padres de
familia, estudiantes y diversas instituciones han mejorado sus procesos

educativos y lideran las evaluaciones mundiales que se aplican.

En nuestro pais, con el proposito de darle un rumbo a la educacion
nacional se inici6 a partir del afio 2007 la implementacién del Proyecto
Educativo Nacional al 2021 (PEN), elaborado en el marco de la Ley General
de Educacion 221144, en concordancia con el plan de Educacion para todos.
Segun este documento existen seis acciones esenciales que debe tener
considerar el Estado Peruano para atender a las demandas del sector

educacién, que han sido planteadas en objetivos estratégicos del PEN, que



se irdn desarrollando hasta el 2021; teniendo el Consejo Nacional de
Educacion (CNE) la responsabilidad del monitoreo y evaluacion en forma

periédica del cumplimiento de este documento.

Estos propésitos tienen como fin esencial, el mejoramiento de la calidad
en educacioén, en el Peru, sefialando que la educcion debe caracterizarse por
ser inclusiva, asi como contar con escuelas y colegios con infraestructura y
ensefilanza de calidad, gestores educativos con ética, maestros con
excelencia profesional, educacion superior de calidad, orientada a la creacion
e innovacion, con la conviccién de que gracias a ella podremos superar la

situacion de pobreza y atraso social del pais.

Los propdsitos Establecidos en el PEN, exigen de que se produzca una
transformacion de las escuelas y colegios, debiendo significar un cambio de
actitud de los diversos sujetos educativos. Cona la Ley 28740, relacionado al
Sistema de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa,
se considera este proceso de entidades educativas. La indicada Ley en su
Articulo 14 sefiala que el Estado identifica de un modo provisional la calidad
de un programa o a institucion educativa, luego de haberse sometido a “un

proceso de autoevaluacion, asi como a una evaluacion externa”.

La competencia que se genera en las entidades educativa al ofrecer su
servicio en la actualidad es una patente, que ha mejorado el uso de la
tecnologia, se esta utilizando entornos virtuales, mejorando de esta manera
los niveles de comunicacion. Generando que los padres de familia busquen
escuela y colegios que atiendan sus demandas, las cuales deben
caracterizarse por tener una buena gestién y excelente promocion de los
aprendizajes que son la mejor evidencia de la calidad que oferta esa entidad

educativa.

Es necesario transformar el servicio educativo, para que sea un servicio
de calidad y que logre satisfacer las demandas de los padres y de la sociedad
peruana, debiendo ser nuestra consigna y reto a ni9vel de entidad educativa,
siendo necesario que directivos y maestros asuman este compromiso y tomen

cursos de accion para el logro de este propésito. Pero hablar de calidad no



solamente implica o involucra a maestros y directores, sino qgue ademas se
tiene que impulsar que los padres de familia sean participes de esta cultura
de calidad y apoyen en la educacién de sus hijos y la actividades que
desarrolla la entidad educativa, en este contexto surge ademas la necesidad
de contar con el apoyo de las instituciones sociales y aliados estratégicos, la
calidad educativa, debe ser una construccion social donde participe escuela,
sociedad y padres de familia. Todo ello debe desarrollarse teniendo presente
que vivimos en una sociedad sustentada en el manejo de la informacién y el
uso de la tecnologia es ineludible, solamente de esta manera podremos
garantizar un servicio de calidad que atienda la demanda social en nuestro

pais.

Teniendo en cuenta lo anotado, el Ministerio de Educacion, ha elaborado
un Manual de Gestion Escolar, donde ha establecido compromisos
relacionados a la gestion en las entidades educativas de caracter publico, con
el propdsito de optimizar la calidad en el servicio que se oferta en educacion.
Entre estos compromisos se destaca la retencion de los educandos en forma
anual, a través de una oferta de calidad educativa en estas entidades publicas,
debiendo informar a los agentes educativos, sobre los avances y limitaciones
que se presentan a nivel institucional, con el propdsito de lograr la reflexion
que permita una toma de decisiones adecuadas, que se orienten al
mejoramiento de los aprendizajes, a través de la elaboracion del planeamiento
anual en asamblea de maestros, promoviendo la Calidad del Servicio
Educativo para que sea propicio y un proceso de acompafiamiento de la praxis
educativa durante el presente afo lectivo, agregando a este reto, uno
adicional la presencia del Covid 19, que ha generado un fase de educacién
no presencial que ha obligado a implementar estrategias innovadoras para dar

solucion a problemas nuevos.

A partir de este contexto y teniendo en cuenta el camino transitado, la
competencia con la que cuenta actualmente el colegio nacional César A.
Vallejo Mendoza del distrito de Chepén, asi como la dificil situacién actual, se
ha optado por realizar el presente estudio, teniendo en cuenta a los actores

educativo y la relevancia que tiene la Calidad que brinda en educacion y sus



repercusiones en la calidad del servicio en el campo de la educacion, para
poder conocer la correspondencia entre estas variables y sus dimensiones y
orientar la Desempefio docente que coadyuven a brindar un mejor servicio y

tener por ende una mejora formacién de los estudiantes.

Teniendo en cuenta la realidad descrita, se ha enunciado el problema de
investigacion con la interrogante siguientes: ¢ Cual es la correlacion entre la
gestion institucional y la calidad del servicio educativo en el Colegio Nacional
“César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén — 20207? Los problemas
especificos: a) ¢ Cual es la asociacion entre la dimension liderazgo educativo
y la calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 20207?; b) ¢ Cudl es la correlacion entre la
dimensién planificacién estratégica y la calidad del servicio educativo, en el
colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén,
20207, y ¢) ¢, Cuél es la asociacion entre la dimension evaluacion de la gestion,
y la calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020?, d) ¢ Cudl es la correlacion existe
entre la dimensién clima institucional, y la calidad del servicio educativo, en el
colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén,
20207, e) ¢ Cual es la relacion entre la dimension capacitacion del personal y
la calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 20207 y f) ¢ Cudl es la correlacion entre
la dimension desempefio docente y la calidad del servicio educativo, en el
colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén,
20207.

En relacion a la justificacion, del estudio, esta indagacion es relevante
en la medida que es necesario conocer la asociacion de la gestion institucional

con la calidad del servicio educativo en esta Entidad Escolar.

A nivel tedrico, el estudio nos permitird analizar las variables estudiadas,
conocer sus caracteristicas y dimensiones pertinentes a nuestra realidad, para
tener en cuenta los resultados obtenidos y tomar las decisiones orientadas a

optimizar las variables indagadas y sus dimensiones.,



A nivel metodologico se considerara la metodologia adecuada a la
metodologia cientifica, asi mismo los hallazgos seran obtenidos mediante la
utilizacion de instrumentos adaptados y validados a la naturaleza del estudio,
constituyéndose en experiencia, que sirva de referente para otros estudios o

nuevas indagaciones que traten de profundizar o ampliar esta indagacion.

A nivel practico la indagacion servira de plataforma para desarrollar
nuevas acciones que permitan la optimizacion de la calidad educativa,
teniendo como cantor el aprendizaje de los educandos, buscando de eta
manera contribuir en la optimizacion de la calidad educativa, esencialmente
acrecentar la cantidad de estudiantes en las instituciones educativas publicas,
cuyo prestigio ha disminuido en los ultimos afos, buscando recuperar la

confianza de la poblacion.

El objetivo general: Determinar qué relacion existe entre la gestion
institucional y la calidad del servicio educativo en la Entidad Escolar “César A.
Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén - 2020.

Los objetivos especificos: a) Identificar la relacidbn que existe entre la
dimension liderazgo educativo y la calidad del servicio educativo, en el colegio
secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020; b)
Describir la correlacion que existe entre la dimension planificacion estratégica
y la calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020, y c) Explicar la asociacién entre la
dimensidén evaluacion de la gestidn, y la calidad del servicio educativo, en el
colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén,
2020, d) Analizar la asociacion entre la dimensién clima institucional, y la
calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020, e) ¢ Examinar la correlacién entre
la dimension capacitacion del personal y la calidad del servicio educativo, en
el colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén,
2020 y f) Describir la correspondencia entre la dimension desempefio docente
y la calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.



La hipotesis general considera que: Hi: Existe relacion significativa entre
la gestion institucional y la calidad del servicio educativo en la Institucion
Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén — 2020; Ho:
No existe relacion entre la gestion institucional y la calidad del servicio
educativo la Institucién Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de
Chepén — 2020.

Las hipotesis especificas: H.E1: Existe correlacion significativa entre la
dimensién liderazgo educativo y la calidad del servicio educativo, en el colegio
secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020; Ho:
No existe correlacion entre la dimension liderazgo educativo y la calidad del
servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la
ciudad de Chepén, 2020. H.E.2: Existe asociacion significativa entre la
dimensién planificacién estratégica y la calidad del servicio educativo, en el
colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén,
2020; Ho: No existe asociacion entre la dimension planificacion estratégica y
la calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén. H.E.3: Existe correlacion significativa
entre la dimension evaluacion de la gestién, y la calidad del servicio educativo,
en el colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén,
2020; Ho: No existe correlacion entre la dimensién evaluacion de la gestion, y
la calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020. H.E.4: Existe correspondencia
significativa entre la dimension clima institucional, y la calidad del servicio
educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad
de Chepén, 2020: Ho: No existe correspondencia entre la dimensién clima
institucional, y la calidad del servicio educativo, en el colegio secundario
“César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020. H.E.5: Existe
correlacion significativa entre la dimension capacitacion del personal y la
calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020; Ho: No existe correlacién entre la
dimensidén capacitacion del personal y la calidad del servicio educativo, en el

colegio secundario “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020



y la H.E.6: Existe correlacion significativa entre el componente desempefio
docente y la calidad del servicio educativo, en el colegio secundario “César A.
Vallejo Mendoza”, 2020; Ho: No existe correlacion entre el componente
desempeifio docente y la calidad del servicio educativo, en el colegio

secundario “César A. Vallejo Mendoza”, Chepén, 2020.



MARCO TEORICO

Esta averiguacion se fundamentoé en los antecedentes siguientes

En el &mbito local, (Castillo, 2017), elaboré la tesis: La Calidad de
Servicio y la Fidelizacion del Cliente de la Institucion Educativa N° 211892 Los
Pinos de la ciudad de Trujillo. Esta indagacion se ejecut6 con el propdésito de
indagar sobre la asociacién que se presenta de la calidad de servicio, con la
fidelizacién del consumidor en la entidad escolar N°211892 Los Pinos del
distrito de Trujillo afio 2017. Esta indagacién fue de tipo correlacional, residid
en el uso de una encuesta, involucrando una muestra conformada por 168
padres de familia de educacién primaria de la entidad educativa indicada. El
autor del estudio, arrib6 a la conclusion que existe una alta asociacion de la
calidad del servicio y la fidelidad de las madres y padres de familia a continuar
apoyando a sus pupilos, en el proceso educativo en esta entidad.

En el ambito Nacional, (De la Cruz, 2016), en la indagacion titulada:
Gestion institucional y su relaciéon con la calidad del servicio educativo en la
facultad de ciencias administrativas y contables de la universidad peruana los
Andes. Estudio que utilizo el método cientifico, inductivo, deductivo y analisis
-sintesis, fue de tipo aplicada, explicativo, disefio no experimental
correlacional y una muestra de 291 personas que incluyen entre escolares,
profesores y personal administrativo. Finalmente, la conclusién a la que arriba
el investigador, es que la Calidad del Servicio Educativo se asocia directa y
en forma significativa con la calidad del servicio en educacion de la
Universidad Los Andes, de acuerdo a lo percibido por la comunidad educativa,

teniendo el Rho de Spearman un valor de 0,622.

(Saromo, 2015), en su tesis: Gestion institucional y calidad del servicio
educativo en la |.E.P “Corazon de Jesus El Roble” Puente Piedra- Lima, 2015.
Desarrollo una investigacion, de tipo descriptiva transaccional, se usé como
disefio, el no experimental, de corte trasversal y tipo correlacional,
involucrando una muestra constituida por 145 padres de familiay 21 maestros,
para recoger datos se utilizaron dos cuestionarios, para ambas variables. Los

resultados permitieron concluir que se presenta correspondencia de la



variable Gestion Institucional, con la variable calidad de servicio, empleandose

como prueba para verificar la normalidad de datos Kolmogorov-Smirnov.

Ademaés, (De La Cruz, 2017), sustento el estudio; Calidad de servicio,
satisfaccion y lealtad de los escolares de la Universidad Unién, 2016. La
finalidad de la tesis es determinar, en el afo 2016, el grado de
correspondencia de la calidad del servicio y la satisfaccion de los escolares
de la universidad privada. La investigacion se realiz6 en las tres instalaciones
de la universidad, participando como poblacién la siguiente: educandos del
cuarto y quinto semestre académico. Se empled la técnica de la encuesta, con
el instrumento llamado cuestionario. La muestra analizada es de 338
estudiantes (163 de la filial de Lima, 102 filial de Juliaca y 73 de la filial
Tarapoto). La tesis concluye lo siguiente: (1) la calidad del servicio y
satisfaccion de los educandos tiene una correspondencia muy alta y directa;
y (2) la satisfaccion y lealtad, es moderada y directa. Para el respaldo de estas

conclusiones se uso el estadistico de Spearman.

Por su parte (Chilingano, 2017), en la indagacién: Gestion institucional y
calidad de servicio en Instituciones Educativas Publicas de nivel secundario
del distrito de Andahuaylas - Apurimac - 2016. Esta investigacién fue de
tipologia correlacional, aplicado, usandose el método hipotético deductivo.
Usando un disefio es de tipo no experimental, transversal. La poblacién
involucrada fue de 228 educadores de las entidades educativas de secundaria
de Andahuaylas, y la poblacion integrada por padres de familia estuvo
estructurada por 7,955, siendo la muestra estructurada por 144 docentes, y
150 padres de familia, llegando a conclusién general de que se presenta una
correspondencia significativa y moderada de la Gestion institucional y la
calidad de servicio en las entidades formadoras de gestion estatal,

secundarias de Andahuaylas.

(Troncos, 2018), desarrollo el trabajo de investigacion titulado: Relacion
entre la Gestion institucional y la cultura organizacional en la institucion
educativa 40631 Juan Pablo I, José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa

2017. Indagacion de tipo y disefio correlacional - transversal. En el caso de la



muestra, estuvo estructurada por 13 educadores, constituyéndose en una
poblacion censal. Para recolectar los datos, se empleo la encuesta, haciendo
uso del cuestionario, teniendo en cuenta la escala Likert para examinar las
variables. Para el analisis de los datos recogidos se hizo uso del Coeficiente
de Correlacion de Pearson, prueba que permitid confirmar el nivel de
correspondencia entre la Calidad del Servicio Educativo y la cultura
organizacional en los docentes (r =,885*). Los Resultados permitieron
deducir que se obtiene una correspondencia significativa de las variables
Gestion institucional y la cultura organizacional segun los maestros de la

Institucion Educativa Juan Pablo Il José Luis Bustamante y Rivero Arequipa.

A nivel internacional, se ha encontrado que (Riffo, 2015), en su tesis:
Gestion educacional y resultados académicos en escuelas municipales,
utiizando una metodologia de investigacion, cualitativa y cuantitativa su
instrumento es el cuestionario, entrevistas, andlisis de documentos. Los
resultados, logrados con la utilizacién de las encuestas en los padres de
familia de la I.LE. de la provincia antes mencionada, permitieron al autor
concluir que se logré establecer la correspondencia de la gestion educativa
estratégica, con la calidad del servicio en educacion, en las Entidades

formadoras del nivel secundaria de la provincia Paucar - Ayacucho.

En relacién a la gestion, es una palabra que proviene del latin “Gestar”
que representa actuacion que permite alcanzar un propoésito. En la actualiza
se conceptualiza a la gestibn como la capacidad de integrar, gestar y
administrar recursos y procesos de una organizacion, para lograr propésito, a
través de actuaciones dinamicas y flexibles. Asi mismo se aprecian diversas
significaciones, que han permitido sistematizar paradigmas de gestion
refiiendo cada una de ellas al sector educativo. Es decir, a la Calidad del

Servicio Educativo o gestion educativa o gestion escolar.

Asi mismo la gestion institucional, segun (Pozner, 1995) es el conjunto
de operaciones interrelacionadas que suscita el equipo de directores de una
Entidad escolar, para posibilitar el cumplimiento de la intencidn pedagdgica en

- con y -para la colectividad educativa. Para (Alvarado, 1999), expresa es la
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utilizacion de una diversidad de técnicas, instrumentos y procesos en la
gestion de recursos y ejecucion de actividades a nivel institucional, (Faro,
2001) refiere que es la capacidad de la institucién educativa para elaborar y
ejecutar un plan operativo estratégico anual y los instrumentos de la gestion.
Y la (Unesco, 2011), la considera como una disciplina que interacciona teoria
y practica para logar arribar a una educacion, sindonimo de calidad que priorice

y fortalezca los aprendizajes. (p. 35).

De lo sefialado se concibe que la Gestion institucional es una edificacién
social que involucra el desarrollo de operaciones de conduccion,
administracion y gestion con el compromiso de las personas que conforman
la gran familia escolar, hacia el logro de metas especificas, a partir de una
planeacion, acorde con la realidad educativa de la institucion, siendo
necesario contar con saberes, habilidades y vivencias, en relacion a Entidad

escolar, que se busca transformar.

Como dimensiones de Gestion educativa segun (Minedu, 2010),
tenemos la gestion intra institucional, la Gestidn institucional y la gestion

administrativa.
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Gestion intrainstitucional: Este componente permite conocer la forma
como las entidades educativas se organizan, para lograr un funcionamiento
adecuado de las organizaciones. La importancia de esta dimensién reside en
que brindar la sistematizacion del personal, asi como la identificacion de las
funciones y acciones que deben ejecutar, como parte de la estructura
institucional. Como parte de este componente se considera la estructura
formalizada de la institucion, establecida a través de los organigramas,
manuales, reglamentos y otros documentos normativos. Ademas, tenemos los
diversos planes que permiten una interaccion adecuada entre los miembros

de la comunidad educativa como es el caso del plan de convivencia.

Gestion institucional: Se considera como uno de los pilares de la gestion
educativa, Comprende los aspectos esenciales del funcionamiento
institucional, involucrando el proceso educativo, el proceso de adaptaciones
curriculares, elaboracion de la programacion, el PEI, PCI. El disefio de
estrategias didacticas, la evaluacion, materiales, recursos y monitoreo de

actividades desarrolladas.

Este componente comprende el trabajo que desarrollan los profesores
en el marco de su praxis educativa, como es el caso del proceso de planeacion
educativa con sus programaciones y adaptaciones, el desarrollo del proceso
educativo, la formacion de los estudiantes, la relacién con las familia y
comunidad, asi como el proceso de actualizacibn y capacidad de los

educadores.

Gestion administrativa: Dimensidén que se relaciona con el manejo del
potencial humano, asi como la custodia de los bienes materiales, econémicos
y financieros de la entidad educativa. Un aspecto esencial en el marco de este
componente es el manejo del personal, donde se tiene que considerar la
normatividad, el monitoreo y acompafiamiento, asi como la cualificacién del
mismo. Es importante resaltar que este componente involucra ademas la

seguridad que deben tener las instalaciones de la institucion.
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En relacion a la calidad, actualmente se considera como un elemento
esencial, para que las instituciones escolares puedan mantenerse vigentes,
garantizando su vigencia. En este contexto se evidencia la importancia que
tiene la calidad en este tipo de organizaciones. Este factor, es percibido como
el camino a la excelencia, la asignacién de un valor agregado, relacionados a
estandares que son la medida que se tiene que lograr, de tal manera que logre
que los colaboradores se comprometan con la organizacion (Camison &
Otros, 2006).

Para Shewhart, citado por (Camisén et al., 2006, p.154), se relaciona
con el proceso de medicion de la calidad de un producto, asi como el proceso
de desarrollo. De esta manera apreciamos que este término, rota alrededor
de los procesos. Afiade ademas que este concepto se relaciona con la aptitud
para el uso, expresando que, para lograr definicién en las ventas, debemos
tener en cuenta las caracteristicas y necesidades de los clientes o publico
consumidor (p. 161). Asi mismo analiza este término como satisfaccion de las
expectativas del cliente, donde esta orientado hacia la percepcion del cliente
o consumidor, asi la calidad reside en los ojos de quien la contempla y no en

la empresa. (p.169).

Sobre el término de calidad en el campo educativo (Senlle & Gutiérrez,
2005), consideran que la calidad se relaciona con la estructura y gestion de la
entidad de ensefianza, empleando una estrategia que permita transmitir
conocimientos y técnicas que se utiliza con el propésito de promover el cambio
y mejora de actitudes, conductas y valores (p. 31). Se comprende, por lo tanto,
que la calidad en el campo educativo, esta asociado a la metodologia que
emplea el educador, para ensefar y afianzar las actitudes de los educandos.

El Ministerio de Educacion considera que el sistema educativo la calidad,
constituye un parametro de medicion de los servicios que se ofertan, donde
los sujetos educativos adquieren un rol preponderante, como parte importante
de los agentes y permiten la obtencién de productos que permitan el logro de

objetivos y metas, orientadas a la construccion de una sociedad democratica,
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intercultural y préspera, promoviendo la igualdad de oportunidades para

todos.

El (Minedu, 2003), en la Ley General de Educacion, en relacion a la
conceptualizacién de la calidad educativa en su articulo 13 sefiala que es
competencias del Estado, brindar las garantia para que la calidad sea una
practica cotidiana en las entidades del Estado”. En este marco considera que
la calidad en el campo educativo, es el estamento insuperable de creacion
gue conviene superar a los educandos para contraponer los desafios del
crecimiento humano, ejercer su ciudadania y seguir con su aprendizaje en
forma continua. La Constitucion politica, sefiala en su articulo 26 que “la
educacion es un beneficio que poseen los sujetos a lo extenso de su vida y
una obligacién necesaria e irrenunciable por parte del Estado”, y en el articulo

27, adiciona que se brinde un servicio de calidad.

En relacién a la calidad que existe en el servicio que se brinda en
educacion (Elera, 2010), sefala que el servicio educativo es una
consecuencia, de las acciones, combinaciones y transformaciones de los
procesos de eficacia y eficiencia, relacionados con la gestion, que en esta
confluencia permite la determinacion o consecucion de una sincronizaciéon

entre las personas y el sistema del cual forman parte.

De esta manera explicita que las entidades u organizacion que se
perciban como eficaces, deben tener presente que logrardn esta funcion a
cabalidad cuando sean funcionales y logren los propdsitos y metas planteada,
de no hacerlo no podriamos hablar de eficacia, sino de lo contrario ineficacia.
Asi mismo cuando se indica que la educacion debe caracterizarse por ser
funcional, se refiere a que considera las caracteristicas y necesidades de los
estudiantes y a partir de ellos, promueve la generacion de aprendizajes que
son utiles para el estudiante en relacion de su contexto y los retos que se le

presentan.

Como componentes de la calidad respecto al servicio del campo
educativo, se considera: La dimensién Satisfaccion Educativa que reconoce

principalmente el nivel de resultados del trabajo que se desarrolla la entidad
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educativa. En este estudio, se evaluacion del componente satisfaccion
educativa, mediante los indicadores: cumplimiento de expectativas,

motivacion por el aprendizaje y satisfaccion de necesidades.

(Morales & Hernandez, 2004), en su estudio relaciona con la calidad de
servicio, enuncian: La calidad se puede definir como el nivel de atencion o no,
de las necesidades o expectativas de los clientes, involucrando factores
subjetivos, asociados a juicios personales sobre el servicio recibido. Ademas
(Rodriguez, 2005), propone que el significado de la calidad, se relaciona con
la satisfaccion de las necesidades y perspectivas de los compradores. Este
autor, resalta también que la calidad supone la reduccion de costos y la mejora
continua de los procesos, ajustandolos en forma permanente a las demandas
de la sociedad. Refiriendo que se debe considerar en este marco la eficacia,

eficiencia y efectividad.

Actualmente la calidad para lograr alcanzarla debe tener presente en
primer lugar la satisfaccion de necesidades de los usuarios, asi mismo cumplir
con las expectativas, y brindar una oferta de productos y servicios que sean
competitivos. Un aspecto sustancial de la calidad es lograr tener la confianza

del usuario, para lograr de esta manera la fidelizacion.

(Sarramona, 2008), sefala que la educacion tiene el reto de lograr la
satisfaccion de las necesidades del alumno” (pp. 112 — 113), principio que se

ubica en la dimension axiologica

Ademas, un aspecto importante a tener presente cuando se habla de
calidad educativa, es la de generar expectativas de mejora en los escolares,
partiendo de sus necesidades, las cuales deben convertirse en un primer
momento en motivacion y luego transformarse en inspiracion. De esta manera
el educando concebira la importancia de la educacién y valorizara si el servicio
recibido es el adecuado o no, para lograr sus metas y objetivos. Un aspecto
resaltante es tener en cuenta que la motivacion puede ser extrinseca o
intrinseca, pero una escuela de calidad debe promover el segundo tipo, para

gue se convierta en inspiracion.
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Respecto a los componentes, que conforman la calidad en el servicio,
son los aspectos perceptibles, la fiabilidad, la actitud del servicio, la seguridad

y empatia.

Aspectos tangibles o tangibilidad: Son aquellos elementos que tienen
una apariencia fisica, correspondiendo a los muebles, enseres, equipos,
maquinarias, construcciones, laboratorios, etc. Los cuales deben ser
actualizados y tener el cuidado respectivo. Otro aspecto resaltante es la
presentacion del personal que labora en una organizacién o institucion
educativa, siendo un aspecto importante la presentacién, como parte de la

confianza que la apariencia debe generar.

Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de ofertar un servicio que permita
ser percibidos por los usuarios como seguro, que se va a entregar en forma
puntual. Para ello se debe cumplir con lo que se ofrece a los clientes, tanto en
los insumos, como en el producto final. Es decir, debemos cumplir con las

caracteristicas del servicio que se ofrecid brindar a los escolares.

Sensibilidad o actitud de servicio: Esla predisposicion del personal, que
tienen gran influencia en que el usuario para que vuelva a demandar los

servicios que oferta la institucién u organizacion.

Seguridad: Es importante que los clientes puedan percibir que el servicio

que reciben no cuenta con ningun riesgo.

Empatia: Este componente es uno de los mas valoradas en la variable
calidad, por cuanto permite que los clientes tengan presente el aspecto
emocional como parte del servicio que les ofrece, sintiendo que sus demandas
y necesidades no sol Mante son escuchados, sino que ademas son
comprendidos y atendidos. Es importante en este marco, que el usuario,

sienta que es tratado como una persona unica.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseno de investigacion
El enfoque que se asume en esta investigacion es el cuantitativo,
el cual tuvo como propésito describir, explicar y comprobar y fenémenos,
teniendo como meta la generacibn y contrastacion de teorias
(Hernandez, 2016).

El tipo de indagacion corresponde la investigacion aplicada, el
disefio que se seleccioné para verificar la hipétesis fue el disefio
transeccional correlacional, el cual busca de acuerdo a lo sustentado
Hernandez & otros (2016), trata de describir las relaciones que se
presentan entre dos o mas cualidades, concepciones o variables en un

momento especifico, en términos de asociacion (p. 157).
M \

Dénde:  M: Muestra del estudio.
O1: Estudio de la Calidad del Servicio Educativo.

S+ « 2o

0O2: Analisis de la calidad del servicio educativo.

r: Coeficiente de correlacion.

17



3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

. L, Definicion . . ; Escala de
Variable Definiciéon conceptual . Dimensiones Indicadores . ..
operacional medicion
Proceso inherente a la e Liderazgo e Toma de decisiones
gestiébn educativa, con la Esta variable se | educativo o Estilos de liderazgo
funC|on. de trasladar. el operaC|onaI|za.atra\{es de [, Planificacién « Diagnéstico
potencial humano, hacu'?l el sus dlmenS|ers. estratégica « Disefio de proyectos
logro de propdsitos Liderazgo educativo, Evaluacion d Analisis de | {6
L e P e Evaluacion de | ¢ Andlisis de la gestion
V1: Gestion |nst|tuc!onales plan|f|c§9|on estrateg.u,:a, la gestion « Andlisis de los resultados ES(_:aIa
i titucional determinados en el plan evaluacion de la gestién, : : - ordinal,
Institucional  oqiratégico y los otros clima institucional, | * Clima I * Eelacl'on?s g‘terpefrfotnales tipo Likert
. . o ¢ Resolucion de conflictos
instrumentos de gestion, en capacitacion del personal Instituciona
relacion a la satisfaccién de y desempefio docente e Capacitacion | e Capacitacion pedagégica
las expectativas de los Para su evaluacion se | del personal * Desempeiio de Recursos Humanos
estudiantes, los padres de utilizard un cuestionario de b 5 ol y el
familia 'y la Sociedad gestion institucional. * DEesempeno e Flaneacion curricular
(Alvarado, 2010) docente e Logro de aprendizajes
Es _Ia consecuenm_a de un Esta ) Vz_i”able S€ | « Fiabilidad e Capacidad para el servicio educativo
conjunto de acciones y operacionaliza a través de , - .
combinacion de las dimensiones: | * Capacidad de | e Actitud y voluntad para apoyar a los usuarios.
V2: . . . . . ., .| respuesta e Proporcionar un servicio rapido
: funcionalidad, eficacia y Satisfaccion  educativa, « Conocimiento y atencion mostrado por el Escala
. eficiencia, con elevada con la infraestructura vy . personal de la |.E. .
Calidad del ., . . e Garantia - . ordinal
servicio correlacion para lograr el equipamiento y con el » Habilidades para demostrar credibilidad y | o
. grado de excelencia, lo cual ~ servicio administrativo. confianza. : tipo Likert
educativo - . . s p e Atencion personalizada
supone un optimo nivel de Su medicion se realizara | ¢ Empatia

coherencia entre los
componentes del sistema
(Elera, 2010)

con un cuestionario de
calidad del Servicio
educativo.

e Atencion grupal

e Elementos
intangibles

e Instalaciones fisicas de infraestructura
e Instalacion de equipos, personal y materiales
de comunicacién

Fuente: Elaboracién propia.
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3.3. Poblacion (criterios de seleccidon), muestra y muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacién

La poblacion es un conjunto de elementos que poseen algunas
caracteristicas comunes (Sanchez & Reyes, 2005). El estudio a desarrollarse
comprende o involucra a los 469 padres de familia de la Entidad Educativa
“César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

Tabla 2: Poblacion de estudio: PP.FF. de la |.E. “César A. Vallejo Mendoza”, de la
ciudad de Chepén, 2020.

Agentes Grados Seccion  Cantidad Porcentaje
A 26 5.54%
B 26 5.54%
ler. Grado c 28 5.97% 22.81%
D 27 5.76%
A 28 5.97%
B 27 5.76%
2do. Grado c 27 5.76% 22.81%
D 25 5.33%
Padres de A 25 5.33%
familia B 26 5.54%
3er. Grado c 25 5.33% 21.32%
D 24 5.12%
A 28 5.97%
4to. Grado B 27 5.76% 18.12%
C 30 6.40%
A 25 5.33%
5to. Grado B 22 4.69% 14.93%
C 23 4.90%
Total 469 100.00% 100.00%

Fuente: Padron de PP.FF. de la I.E. “César A. Vallejo Mendoza”, Chepén, 2020.
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3.3.2. Muestra
Teniendo en cuenta que la poblacidén es conocida, para obtener la muestra se trabajé con la
férmula siguiente:

VARIABLES RESULTADO
Poblacion 459
Grado de confianza 95% 1.96

Tamafio de | st
Probabilidad de éxito 50 % 0.50 amano e famuestra

Probabilidad de fracaso 50 % 0.50
Error de estimacion 5 % 0.05

n=211

FORMULA:

N+Z%+p=xq
e’*(N-1)+Z%+p=q

n=

M= Pobladon

Z= Grado de confianza

p= Probabilidad de éxito
q= Probabilidad de fracaso
g= Error de estimacion

El total de la muestra es de 211 padres de familia y su distribucidon se

visualiza a continuacion:
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Tabla 3: Muestra de estudio: Padres de familia de la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de

Chepén, 2020

Agentes Grado Seccién Poblacion Muestrea
A 26 5.54% 12
B 26 5.54% 12
ler. Grado c 28 5 97% 13 48
D 27 5.76% 12
A 28 5.97% 13
B 27 5.76% 12
2do. Grado c 27 5 76% 12 48
D 25 5.33% 11
Padres de A 25 5.33% 11
familia B 26 5.54% 12
3er. Grado c 25 5 33% 11 45
D 24 5.12% 11
A 28 5.97% 13
4to. Grado B 27 5.76% 12 38
C 30 6.40% 13
A 25 5.33% 11
5to. Grado B 22 4.69% 10 31
C 23 4.90% 10
Total 469 211 211

Fuente: Padrén de PP.FF. de la I.E. “César A. Vallejo Mendoza”, Chepén, 2020.

Criterios de inclusion: Participaran los padres de familia de la Entidad Escolar

“César A. Vallejo Mendoza”, que tienen hijos estudiantes en el afio 2020.

Asi mismo se incluirdn a los padres de familia del colegio “César A. Vallejo

Mendoza”, que estén presentes el dia de la aplicacién de los cuestionarios.

Criterios de exclusion: Se excluyeron a los padres de familia del colegio

nacional “César A. Vallejo Mendoza”, que no respondieron la totalidad de los

items.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas e instrumentos

Como técnica utilizada para recoger datos se uso la encuesta, con la
finalidad de diagnosticar el nivel de desarrollo de las variables de la actual

indagacion.

Como instrumentos se emplearon el cuestionario de encuesta para medir

las variables: Gestion Institucional y la calidad del servicio educativo.

Validez de los instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos de recoger datos fueron validados, mediante la
utilizacion de la técnica de “Juicio de expertos”, participando en esta validacion
profesoras especialistas en investigacién educativa y gestién o administracion
educativa, con el grado de doctoras en educacién, como es el caso de la Dra.
Villavicencio Palacios, Lilette Del Carmen, con DNI: 18033075; la Dra. Cecilia
Eugenia Mendoza Alva, con DNI: 18120004 y la Dra. Teresita del Rosario
Merino Salazar, con DNI: 17903361

Confiabilidad de los instrumentos de recolecciéon de datos

Para obtener la confiablidad de los instrumentos se utilizé la prueba
piloto, con la participacion de 10 padres de familia de otra Institucion Educativa
y cuyos resultados fueron procesados a través del coeficiente Alfa de

Cronbach, trabajados en Excel.
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Tabla 4:

Tabla 5:

3.5.

3.6.

Cuestionario de Gestion Institucional

En base al desarrollo de una prueba piloto, se utilizé la prueba Alfa de
Cronbach, permitiendo conocer la consistencia del instrumento, obteniendo

como resultado lo siguiente:

Estadistico de confiabilidad de la variable Gestion Institucional

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.875 10

Fuente: Prueba piloto.

Cuestionario de calidad del servicio educativo

Teniendo en cuenta un total de 10 pruebas aplicada a padres de familia
de otra Institucién Educativa, hizo uso de la prueba alfa de Cronbach para

conocer la estabilidad del cuestionario, obteniendo como resultado:

Estadistico de confiabilidad de la variable calidad del servicio educativo

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.889 10

Fuente: Prueba piloto.

Procedimiento

Se inicié el proceso para recolectar datos a través de la solicitud de
autorizacion pertinente, luego se procederd a aplicar los cuestionarios de
encuesta, a continuacion, se tabularan los datos y finalmente se realizara el
procesamiento estadistico correspondiente, utilizando el programa SPSS,

version 25.

Método de analisis de datos

Se procesaron y presentaron los datos a través de estadigrafos para
realizar la descripcion de las variables, empleando tabla y figuras estadisticas.
Se utilizé la prueba de normalidad, que permite determinar el coeficiente de
asociacion que se utilizara para examinar el nivel de correlacion de las variables

y dimensiones.
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3.7. Aspectos éticos

En la actual indagacién se ha puesto especial cuidado en la proteccion de
la identificacion de los participantes, que conformaron el grupo de estudio,
teniendo en cuenta los principios éticos de confidencialidad, la participacion
libre y voluntaria, el consentimiento de los participantes, asi como el anonimato

de la informacioén recolectada.

Confidencialidad: Se consider6 que los resultados obtenidos son
comunicables con propdsitos investigativos, considerando los objetivos de esta

indagacion.

Consentimiento informado: Fue necesario considerarlo, desde el inicio de
la indagacién es decir la peticion para la aplicacién de la investigacion, asi
mismo se coordind con la direccion y educadores participantes, con el objetivo

de que conozcan los propdsitos del estudio.

Libre participacion: Se tuvo en cuenta la participacion voluntaria y
espontanea de los educadores de la institucién que fue focalizada para la

indagacion realizada.

Anonimidad: Este aspecto fue considerada en forma permanente, como

parte esencial de la indagacion realizada.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados

4.1.1. Gestion Institucional

Tabla 6: Distribucion numeral y porcentual de la Gestion Institucional en la LE. “César A.
Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

Dimensiones

GESTION
. INSTITUCIONAL Liderazgo Planificaciéon Evaluacion Clima Capacitacion Desempeiio
Nivel - - S
educativo estratégica de la gestion institucional del personal docente
Nro. % Nro. % Nro. % Nro. % Nro. % Nro. % Nro. %
Muy bueno 19 9% 30 14% 35 17% 32 15% 42 20% 32 15% 32 15%
Bueno 174 82% 146 69% 133 63% 129 61% 135 64% 129 61% 143 68%
Regular 18 9% 35 17% 40 19% 43 20% 32 15% 43 20% 36 17%
Malo 0 0% 0 0% 3 1% 7 3% 2 1% 7 3% 0 0%
Muy Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 211 100% 211 100% 211 100% 211 100% 211 100% 211 100% 211 100%
Nota: Fuente: Encuesta realizada por el investigador.
90% 1~ 82%
() g
80% 69% 68%
0,
70% 63% 61% 647% 61%
60% T
50%
40%
o, .
30% \ J H19% | J120% 2094 20% o
() . (v (o] (1] 0 0
20% g0, Moo o
o L [ o
10/0 %0% % 0% 14’0% 0% 1%0% ° o % 0%
0% -
GESTION Liderazgo Planificacion Evaluacion de Clima Capacitacion Desempeiio
INSTITUCIONAL educativo estratégica la gestion institucional del personal docente

® Muy bueno @Bueno ORegular EMalo ®mMuy Malo
1Figura 1: Gestion institucional y sus dimensiones en la I.E. “César A. Vallejo Mendoza ”, Chepén, 2020.

Enla Tabla 5y figura 1, visualizamos que los padres de familia encuestados, en un 82%, estiman
la gestidn institucional, como bueno y en un 9% lo ubican en muy bueno y regular, observandose
que mayoritariamente es considerado como bueno. En las dimensiones: La dimension Liderazgo
educativo, el 69% sefiala como bueno, el 17% lo ubica en el nivel regular. En la dimension
Planificacion estratégica, el 63% consideran que es buena, el 19%, sefialaron que es regular. En la
dimensién Evaluacion de la gestion, el 61%, lo sitta en el nivel bueno y el 26% en el nivel regular.
La dimension Clima institucional, el 64% lo ubica en el nivel bueno y en un 20%, como muy

bueno. La dimension Capacitacion del personal, se observa que en un 61% se encuentra en el nivel
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bueno y en un 20% regular. Respecto a la dimension desempefio docente, el 68% sefialan que es
bueno y el 17%, regular. Se aprecia predominancia del nivel bueno.
4.1.2. Calidad del servicio educativo

Tabla 7: Distribucion numeral y porcentual del nivel de la calidad del servicio educativo, en la
LE. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

CALIDAD DEL Dimensiones
. SERVICIO :
Nivel  gpucaTivo  Fiabilidad ~ C3P3¢193d  Goantia Empatia  Clementos

de respuesta intangibles
Nro. % Nro. % Nro. % Nro. % Nro. % Nro. %

Muy bueno 30 14% 39 18% 36 17% 42 20% 33 16% 55 26%

Bueno 157 74% 142 67% 128  61% 139 66% 156  74% 125 59%
Regular 22 10% 26 12% 40 19% 26 12% 18 9% 28 13%
Malo 2 1% 4 2% 7 3% 3 1% 4 2% 2 1%
Muy Malo 0 0% 0 0% 0 0% 1 0% 0 0% 1 0%

Total 211 100% 211 100% 211 100% 211 100% 211 100% 211 100%

Nota: Fuente: Encuesta realizada por el investigador.

80% - 74% 74%
70%
60%
50%
40%
30%
20% -
10%
0%
CALIDAD Fiabilidad Capacidad Garantia Empatia Elementos
DEL de respuesta intangibles
SERVICIO
EDUCATIVO

B Muy bueno @Bueno ORegular @mEMalo B Muy Malo

2Figura 2: Calidad del servicio educativo y sus dimensiones, L.E. “César A. Vallejo
Mendoza”, Chepén, 2020.

En la estimacion de la Calidad del servicio educativo, el 74% de los padres de familia lo ubican
en el nivel bueno, el 14%, en muy bueno. En los componentes: Fiabilidad, el 67%, es buenoy 18%
en muy bueno. En Capacidad de respuesta, en un 61%, en bueno y el 19% en regular. En Garantia,

el 66% sefalan que es bueno y 20%, muy bueno. En Empatia, el 74% lo ubica en bueno, el 16%
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en muy bueno, en elementos intangibles el 59% en bueno, el 26% en muy bueno, apreciandose

una tendencia hacia el nivel bueno.

4.2. Analisis inferencial de los resultados

4.2.1. Prueba de normalidad

Se eligié a Kolmogrov — Smirnov, (m > 50), considerandose las siguientes hipétesis:

Para la variable Gestion institucional
Ho: La Gestién institucional tiene una distribucién normal

H1: La Gestién institucional no tiene una distribucién normal

Para la variable Calidad del servicio educativo
Ho: La Calidad del servicio educativo presenta una distribucion normal

H1: la Calidad del servicio educativo no presenta una distribucién normal.

La regla de decision fue tomada en base a los pardmetros siguientes: la significancia prestablecida
de a=0.05, con un nivel de confianza del 95%:

a) Si Sig. p <Sig. a = Rechaza Ho.
b) Si Sig. p >Sig. a = Acepta Ho.
Tabla 8: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

GESTION INSTITUCIONAL CALIDAD DEL SERVICIO

EDUCATIVO
N 211 211
Estadistico de prueba ,114 ,078
Sig. asintotica(bilateral) ,000 ,003

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En base a los resultados de la prueba de Kolmogrov — Smirnov, se visualiza que el valor de
significancia, es inferior a 0.05, por lo tanto, la distribucién de los datos no es normal en ambas

variables, seleccionandose la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

4.2.2. Contrastacion de hipotesis

Prueba de la hipotesis general

Hi: Existe relacion directa entre la Gestion institucional y la Calidad del servicio educativo en la
I.LE. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

Ho: No existe relacion directa entre la Gestion institucional y la Calidad del servicio educativo en
la I.LE. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

Significancia: o =0,05

Coeficiente de correlacion: Rho de Spearman.
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Tabla 9: Tabla cruzada de la Gestion institucional y la Calidad del servicio educativo.

GESTION INSTITUCIONAL

Total
Regular Bueno Muy bueno
Malo N° 2 0 0 2
% 1,0% 0,0% 0,0% 1,0%
N° 15 14 0 29
CALIDAD DEL
Regular % 7,1% 6,6% 0,0% 13,7%
SERVICIO — N° 2 167 1 170
EDUCATIVO % 0,9% 79,1% 0,5% 211,6%
Muy N° 0 9 1 10
bueno % 0,0% 4,3% 0,5% 4,7%
N° 19 190 2 211
Total
% 9,0% 90,0% 1,0% 100,0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0% 0-5%
30.0% && Muy bueno EI
20.0% Bueno g %
) 9 0.9° =0
sy Al 2  _amr A Reguar E
. Malo Regular Bueno Muy bueno © Z:

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

3Figura 3: Relacion entre la gestion institucional y calidad del servicio educativo.

Se observa que entre ambas variables una mayor predominancia en el nivel bueno, segin 167
padres de familia (79,1%).

Tabla 10: Resultados de Prueba de Correlacion de Spearman para hipétesis general

Variable 2: Calidad del servicio educativo

Variable 1 Rh; de_fs_ pearman ggg
Calidad del Servicio Educativo 1gnt ;\;:ancna ’211

El coeficiente de Spearman es r = 0,644 (correlacion moderada). El nivel de o calculado (0,000) fue
inferior al planeado (0,05), rechazandose Ho y aceptandose Hi.

Prueba de la hipotesis especifica 1
Hi: Existe una relacion directa entre la dimension Liderazgo educativo y la Calidad del servicio

educativo en la L.E. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.
Ho: No existe relacion directa entre la dimension Liderazgo educativo y la Calidad del servicio

educativo en la LE. “César A. Vallejo Mendoza™, de la ciudad de Chepén, 2020.
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Significancia: a = 0,05.
Coeficiente de correlacion: Spearman.

Tabla 11: Tabla cruzada de la Calidad del servicio educativo y la dimension Liderazgo
educativo.

Liderazgo educativo

Total
Regular Bueno Muy bueno
N° 2 0 0 2
Malo %  0,9% 0,0% 0,0% 0,9%
N® 20 9 0 29
CALIDAD DEL
Regular 9,5% 4,3% 0,0% 13.7%
SERVICIO Bueno N® 11 152 7 170
EDUCATIVO % 5.2% 72.0% 3.3% 80,6%
Muy N° 0 7 3 10
bueno % 0,0% 3.3% 1,4% 4.7%
Total N° 33 168 10 211
%  15,6% 79,6% 4,7% 100,0%

Observamos que entre la Calidad del servicio educativo y la dimensién Liderazgo educativo, la
mayor predominancia en el nivel bueno 72,0%.

Tabla 12: Resultados de la Prueba de Correlacion de Spearman para la hipétesis
especifica 1

Variable 2: Calidad del servicio educativo

Dimension 1 Rhso_ de fS.pearrnan ?)gol
Liderazgo educativo igni ||\|0anCIa 00

Entre la variable Calidad del servicio educativo y dimension Liderazgo educativo, se visualiza una

relacion moderada positiva (Rho=,651), rechazandose Ho y aceptandose HL1.

Prueba de la hipotesis especifica 2
Hi: Existe una relacion directa entre la dimension Planificacion estratégica y la Calidad del servicio

educativo en la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.
Ho: No existe relacion directa entre la dimension Planificacion estratégica y la Calidad del servicio
educativo en la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

La significancia es de 0,05

El coeficiente de correlacion es el de Spearman.

Tabla 13: Tabla cruzada del Planificacion estratégica y La Calidad del Servicio
Educativo

Planificacion estratégica

Total

Malo Regular Bueno Muy bueno
CALIDAD DEL  Malo ' 0 1 1 0 2
% 00%  05%  05% 0,0% 0,9%
SERVICIO e 1 1o 5 0 b9
EDUCATIVO Regular o -0 9006  4.3% 00%  13.7%
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N° 0 22 135 13 170

Bueno o 400w 104%  64.0% 6,2% 80,6%
Muy N° 0 0 8 2 10
bueno %  0.0% 0,0% 3.8% 0,9% 4.7%
N° 1 42 153 15 211
Total
%  05%  19,9%  72,5% 71%  100,0%

Existe mayor predominancia en el nivel bueno (64,0%), de los Resultados de la dimension
Planificacion estratégica y la calidad del servicio educativo.

Tabla 14: Resultados de la Prueba de Correlacion de Spearman para la hipétesis
especifica 2

Variable 2: Calidad del servicio educativo

Dimension 2 Rhso_ de_fs_pearman ’ggg
Planificacion estratégica gni ,'\lcanc'a '211

El nivel de a calculado (0,000) fue inferior al formulado (0,05). El coeficiente de correlacion (0,450)

indica una correlacion moderada, rechazandose Ho y aceptando H1.

Prueba de la hipétesis especifica 3
Hi: Existe una relacion directa entre la dimension Evaluacion de la gestion y la Calidad del servicio

educativo en la L.E. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

Ho: No existe relacion directa entre la dimension Evaluacion de la gestion y la Calidad del servicio
educativo en la L.E. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

La significancia es de 0,05

Coeficiente de correlacion: Spearman.

Tabla 15: Tabla cruzada de la Calidad del servicio educativo y la dimension Evaluacién
de la gestion

Evaluacioén de la gestiéon

Malo Regular Bueno Muy bueno I°tal

Malo N 0 1 1 0 2

% 00%  05%  05% 0,0% 0,9%

NP 3 14 12 0 29

Cg'ége:%%& Regular o1 404 6,6%  57% 0,0% 13.7%
EDUCATIVO Bueno 0 32 124 14 170
%  00%  152%  588% 6,6% 80,6%

Muy N° 0 0 8 2 10

bueno %  00%  00%  3.8% 0,9% 4,7%

N° 3 47 145 16 211

Total % 14% 223% 687%  76%  100,0%

Observamos que existe prevalencia en el nivel bueno (58,8%), de los Resultados de la dimension

Evaluacion de la gestion y la Calidad del servicio educativo.

30



Tabla 16: rasia 1Resultados de la Prueba de Correlacidn de Spearman para la hipotesis especifica 3

Variable 2: Calidad del servicio educativo

Dimension 3 Rho de Spearman 486
Evaluacion de la gestion Significancia ,000
N 211

El nivel de a calculado (0,00) fue inferior al planeado (0,05). El coeficiente de correlacion (0,486)

indica que la correlacion es moderada positiva, se descarta Ho y se acepta H1.

Prueba de la hipétesis especifica 4
Hi: Existe asociacion directa entre la dimensién Clima institucional y la Calidad del servicio

educativo en la LE. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

Ho: No existe asociacion directa entre la dimension Clima institucional y la Calidad del servicio
educativo en la LE. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

Significancia: a = 0,05.

Coeficiente de correlacion: Spearman.

Tabla 17: Tabla cruzada de la Calidad del servicio educativo y componente clima
institucional

Clima institucional

Malo Regular Bueno Muybueno T1°fal

Malo N 1 0 1 0 2

% 05%  00%  0,5% 0,0% 0,9%

NP 0 13 16 0 29

C‘;LE";C%%EL Regular o, (0o 6,2% 7.6% 0,0% 13.7%
EDUCATIVO  Bueno V. 1 18 133 18 170
%  05%  85%  63,0% 8,5% 80,6%

Muy N° 0 0 8 2 10

bueno %  00%  00%  3,8% 0,9% 4,7%

N° 2 31 158 20 211

Total %, 0,9% 14,7% 74,9% 9,5% 100,0%

Observamos que entre la calidad del servicio educativo y la dimension Clima institucional, la

mayor predominancia existe en el nivel bueno 63%.

Tabla 18: Resultados de la Prueba de Correlacion de Spearman para la hipétesis
especifica 4

Variable 2: Calidad del servicio educativo

. - Rho de Spearman ,130

Dimension 4 T
Clima institucional Significancia ,059
N 211
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El nivel de o calculado (,000) fue superior al planeado (0,05). El coeficiente de correlacion (0,130)
indica que la correlacion es muy baja, se descarta H1 y se acepta Ho.

Prueba de la hipdtesis especifica 5
Hi: Existe correspondencia entre la dimension capacitacion del personal y la calidad del servicio

educativo en la LE. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.
Ho: No existe correspondencia entre la dimensién capacitacion del personal y la calidad del servicio
educativo en la L.E. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

La significancia es de 0,05

El coeficiente de correlacion: Spearman.

Tabla 19: Tabla cruzada de la Calidad del Servicio Educativo y la Capacitacion del
personal

Capacitacion del personal

Total
Malo Regular Bueno Muy bueno
valo N\ 1 1 0 0 2

% 05%  05%  0,0% 0,0% 0,9%

CALIDAD DEL Regular N 2 15 14 0 29
%  0,0%  7,1%  6,6% 0,0% 13,7%

SERVICIO aveno N 0 11 155 4 170
EDUCATIVO % 00%  52%  73,5% 1,9% 80,6%

Muy N° 0 0 5 5 10

bueno %  0,0%  00%  2,4% 2,4% 4,7%

N° 1 27 174 9 211

Total
ota %  0,5%  12,8% 825%  43%  100,0%

Existe mayor predominancia en el nivel bueno (73,5%), de los Resultados del componente

capacitacion del personal y la calidad del servicio educativo.

Tabla 20: Resultados de la Prueba de Correlacion de Spearman para la hipétesis
especifica 5

Variable 2: Calidad del servicio educativo

Dimensién 5 Rhso_ de fS_pearman 32(()3
Capacitacion del personal 1gni Il\fanma o

El nivel de a calculado (0,00) fue inferior al planeado (0,05). El coeficiente de correlacion (0,486)
indica que la correlacion moderada positiva., se descarta Ho y se acepta H1.

Prueba de la hipdtesis especifica 6
Hi: Existe correlacion entre la dimension Desempefio docente y la Calidad del servicio educativo

en la LE. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

Ho: No existe correlacion entre la dimension Desempefio docente y la Calidad del servicio
educativo en la LE. “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020.

Significancia: o = 0,05.

Coeficiente de correlacion: Spearman.

Tabla 21: Tabla cruzada de la Calidad del servicio educativo y la dimension
Desempefio docente
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Desempeiio docente

Total
Regular Bueno Muy bueno
2 0 0 2

Malo % 0,9% 0,0% 0,0% 0,9%

13 16 0 29

CALIDAD DEL

Regular 6,2% 7.6% 0,0% 13,7%

SERVICIO Bueno 20 143 7 170
EDUCATIVO % 9.5% 67.8% 3.3% 80,6%

Muy 0 8 2 10
bueno % 0,0% 3,8% 0,9% 4.7%
Total 35 167 9 211

% 16,6% 79,1% 4,3% 100,0%

Observamos que la Calidad del servicio educativo y el componente desempefio docente, la mayor
predominancia existe en el nivel bueno 67,8%.

Tabla 22: Resultados de la Prueba de Correlacion de Spearman para la hipoétesis
especifica 6

Variable 2: Calidad del servicio educativo

Dimension 6 RhSO_ de_fs_lpearr_nan ggg
Desempefio docente igni ,I\;:anma 1211

El nivel de o calculado (0,000) es inferior al planeado (0,05). El coeficiente de asociacion (0,485)

indica que la correlacion es moderada, se descarta Ho y se acepta H1.
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V. DISCUSION

La gestion institucional, en la actualidad uno de los términos méas importantes de la gestion
educativa, segun (Pozner, 1995) son actuaciones interaccionadas que permite la promocion del
equipo directivo de una institucion educativa para hacer posible la intencionalidad educativa en -
con y -para la comunidad educativa, mientras que para la (Unesco, 2011), es una disciplina que
integra la teoria y la practica para lograr una educacién de buena calidad que focalice los

aprendizajes.

En este contexto y teniendo en consideracion la relevancia de la gestion institucional, en el proceso
educativo y el servicio que ofertan las instituciones educativas, en la presente indagacion se partié
de la identificacion las caracteristicas del desarrollo de la Gestidn institucional, en el colegio
“César A. Vallejo Mendoza”, encontrandose que del 100% los padres de familia encuestados (211
padres de familia), en un 82%, estiman la gestion institucional, como bueno y en un 9% lo ubican
en muy bueno y regular, observandose que mayoritariamente es considerado como bueno. En las
dimensiones: La dimensién Liderazgo educativo, el 69% sefiala como bueno, el 17% lo ubica en
el nivel regular. En la dimensién Planificacion estratégica, el 63% consideran que es buena, el
19%, sefialaron que es regular. En la dimensién Evaluacion de la gestion, el 61%, lo sitda en el
nivel bueno y el 26% en el nivel regular. La dimension Clima institucional, el 64% lo ubica en el
nivel bueno y en un 20%, como muy bueno. La dimension Capacitacion del personal, se observa
que en un 61% se encuentra en el nivel bueno y en un 20% regular. Respecto a la dimensién
desempefio docente, el 68% sefialan que es bueno y el 17%, regular. Se aprecia predominancia del

nivel bueno.

Ademas la gestion institucional, contribuye con la mejora de la cultura de la organizacion
educativa, tal como lo afirma Troncos (2018), en su trabajo de investigacion: Relacion entre la
Gestion institucional y la cultura organizacional en la institucion educativa 40631 Juan Pablo 11,
José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa 2017, donde concluye que existe relacion entre las
variables Calidad del Servicio Educativo y la cultura organizacional segin los docentes de la

Institucion Educativa Juan Pablo I1, Arequipa, periodo 2017.

En relacion a la calidad, en la actualidad es el factor primordial para que las instituciones logren
su vigencia y permanencia. Lo que significaria su supervivencia. Por ese motivo resulta esencial
el desarrollo de una cultura de calidad, que permite que las entidades educativa, adopten este habito
que los enrumba a la excelencia, con una vision de futuro y gestion de valor agregado, en funcion
a estandares a lograr, que tal manera que genere compromisos y toma de accion por parte de los
colaboradores (Camison & Otros, 2006).
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Sobre el concepto de calidad en el sector educacién, (Senlle & Gutiérrez, 2005), consideran que
la calidad se relaciona con la estructura y la gestion de la entidad educativa, con la estrategia que
se emplea para mediar el conocimiento o las técnicas que se usan con el propdsito de cambiar y
mejorar conductas como comportamientos y valores (p. 31). Se entiende que la calidad en
educacion estd asociada a la metodologia que emplea el educador para ensefiar y fortalecer las

acciones y conducta de los escolares.

Al indagar sobre el nivel de desarrollo de la calidad de servicio y sus componentes, se encontrd
que del 100% de los padres encuestados, el 74% de los padres de familia lo sitlan en la escala
bueno, el 14%, en muy bueno. En los componentes: Fiabilidad, el 67%, es bueno y 18% en muy
bueno. En Capacidad de respuesta, en un 61%, en bueno y el 19% en regular. En Garantia, el 66%
sefialan que es bueno y 20%, muy bueno. En Empatia, el 74% lo ubica en bueno, el 16% en muy
bueno, en elementos intangibles el 59% en bueno, el 26% en muy bueno, apreciandose una

tendencia hacia el nivel bueno.

Estos Resultados hallan coincidencias en el estudio de Zavaleta (2016), quien en el trabajo de
investigacion: Niveles de desarrollo de la Calidad del Servicio Educativo en la Institucion
Educativa N° 211010 “Ricardo Palma” de Trujillo en el afio 2013, identifico los niveles de
progreso de las dimensiones, obteniendo en el caso del recurso humano que el 43.2%, se encuentra
en la escala excelente, el 43.6%, alcanza el nivel de Bueno; el 12.3% se considera como Regular
y solamente el 1% se encuentra o considera como Deficiente, para el Disefio Organizacional el
31.4% esta ubicado como Excelente, el 54.1% se considera como Bueno, el 12.3%; es percibido
como Promedio y el 2.3%, se encuentra en el nivel Malo, para la Cultura Organizacional el 44.5%,
alcanza el nivel Excelente, el 46.8%, se ubica en el nivel bueno, el 7.3%, es Regular y el 1.4% se

u bica en el nivel Malo.

La relevancia de la calidad del servicio es que contribuye a la imagen institucional y la fidelizacién
de los usuarios, tal como lo sefiala Castillo (2017), quien en su tesis: La Calidad de Servicio y la
Fidelizacion del Cliente de la Entidad Educativa N° 211892 Los Pinos de la Ciudad de Truijillo,
sefiala que existe una alta relacion entre la calidad del servicio y la fidelizacion de los padres de

los padres de familia, para continuar a sus pupilos, en este claustro escolar.

Asi mismo De La Cruz (2017), en la indagacion: Calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los
estudiantes de la Universidad Peruana Union, 2016. La finalidad de la tesis es determinar, durante
el periodo 2016, el grado de correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

estudiantes de la universidad privada, concluye que: (1) la calidad en el servicio evaluada y la
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satisfaccion de los escolares presentan una correspondencia alta y directa; y (2) la satisfaccién y
lealtad, es moderada y directa. Para el respaldo de estas conclusiones se usé el estadistico de

Spearman.

Sobre la estadistica inferencial, se determin0, en base a los calculos realizados de la prueba de
Kolmogrov — Smirnov, donde se aprecia que el valor de significancia, es menor a 0.05, por lo tanto, la
organizacién de los datos no es normal en ambas variables, seleccionandose la prueba no paramétrica Rho de
Spearman., donde al estudiarse la correlacion entre la gestion institucional y la Calidad del servicio
educativo en el Colegio Nacional “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020, se
hallé que el coeficiente de Spearman una relacion moderada positiva (Rho=,644), rechazandose

Ho y aceptandose H1.

Estos resultados coinciden con los estudio de De la Cruz (2016), quien en su investigacién: Gestién
institucional y su relacion con la calidad del servicio educativo en la facultad de ciencias
administrativas y contables de la universidad peruana los Andes, deduciéndose que la Calidad del
Servicio Educativo se asocia en forma directa con la calidad del servicio educativo en la Facultad
de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, de acuerdo a lo

opinado por la comunidad educativa, debido a que la Rho de Spearman encontrada fue de 0,622.

Ademés Chilingano (2017), en el estudio: Gestion institucional y calidad de servicio en
Instituciones Educativas Publicas de nivel secundario del distrito de Andahuaylas - Apurimac —
2016, arriba a la conclusion principal de que se aprecia una correspondencia positiva y significativa
moderada entre la Calidad del Servicio Educativo y la calidad de servicio en las Entidades
Escolares, de secundaria del distrito de Andahuaylas; lo cual significa que una buena Calidad del
Servicio Educativo mantendra la calidad de servicio.

En este orden de ideas Saromo (2015), en la investigacion: Gestion institucional y calidad del
servicio educativo en la .LE.P “Corazon de Jests El Roble” Puente Piedra- Lima, 2015, deduce
que se presenta una asociacion positiva entre la Calidad del Servicio Educativo y calidad de
servicio, de acuerdo a la prueba de Kolmogorov-Smirnov, los hallazgos no son normales; siendo
para la variable Calidad del Servicio Educativo es de 0.200 y la variable calidad de servicio es de

0.041; y este ultimo es inferior a 0.05, siendo no normales

Respecto a la correlacion entre la dimension Liderazgo educativo y la Calidad del servicio
educativo en el Colegio Nacional “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020, se
encontrd que existe una asociacion moderada positiva (Rho= ,651), rechazdndose Ho y
aceptandose H1.
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Sobre la correlacion entre la dimension Planificacion estratégica y la Calidad del servicio
educativo en la Institucion Educativa “Cesar A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020,
se encontrd que el nivel de o calculado (0,000) fue inferior al planeado (0,05). El coeficiente de

correlacion (0,450) indica una correlacion moderada, rechazandose Ho y aceptando H1.

Al estudiar la correlacién directa entre la dimensién Evaluacion de la gestion y la Calidad del
servicio educativo en la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de
Chepén, 2020, encontramos que el nivel de o calculado (0,00) fue menor al planeado (0,05). El

coeficiente de correlacién (0,486) indica que la correlacién baja, se descarta Ho y se acepta H1.

Al evaluar la correlacion entre la dimension Clima institucional y la Calidad del servicio educativo
en la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020, se halld
que el nivel de o calculado (,000) fue inferior al planeado (0,05). El coeficiente de correlacion

(0,130) indica que la correlacion es muy baja, se descarta H1 y se acepta Ho.

En relacién a la correlaciéon entre la dimension Capacitacion del personal en las actividades
educativas y la Calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa “César A. Vallejo
Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020, encontramos que el nivel de a calculado (0,00) fue
inferior al planeado (0,05). El factor de correlacion (0,486) indica que la asociacion es baja
positiva., se descarta Ho y se acepta H1.

Ademas, al analizar la correlacion directa la dimensién Desemperfio docente y la Calidad del servicio
educativo en la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020,
se encontrd que el nivel de a calculado (0,000) fue inferior al planeado (0,05). El factor de asociacion

(0,485) evidenciando una correlacion moderada, se descarta Ho y se acepta H1.
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VL.

CONCLUSIONES

Existe una correlacion moderada (r = 0,644), entre gestion Institucional y la calidad del
servicio educativo en la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad
de Chepén, 2020, obteniendo un nivel de a calculado (0,000), menor al planeado (0,05),

indicando una correlacion significativa.

La relacidn entre la dimension liderazgo educativo con la calidad del servicio educativo en
la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020; es
moderada positiva (Rho=,651).

La relacion entre la dimension planificacion estratégica con la calidad del servicio
educativo en la Institucién Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén,
2020; es moderada positiva (r = 0,450), El nivel de a calculado (0,000) fue inferior al planeado
(0,05).

La relacion de la dimensién clima institucional con la calidad del servicio educativo en la
Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020; es baja

positiva (r = 0,130). El nivel de a calculado (,059) fue superior al planeado (0,05).

La relacion de la dimension capacitacion del personal con la calidad del servicio educativo
en la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020; es
moderada positiva (r = 0,486). El nivel de a calculado (0,00) fue inferior al planeado (0,05).

La relacion de la dimension Desempefio docente con la Calidad del servicio educativo en
la Institucion Educativa “César A. Vallejo Mendoza”, de la ciudad de Chepén, 2020; es
moderada positiva (r = 0,485). El nivel de o calculado (0,000) fue inferior al planeado (0,05).
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VIl. RECOMENDACIONES

A los directivos de las instituciones educativas secundarias

Se recomienda promover la optimizacion de la Calidad del servicio educativo a partir de la mejora

de la gestion institucional y el trabajo en equipo que involucre a todos los actores educativos.

Deben promover la préctica de una gestion institucional flexible, para impulsar la mejora de la

calidad del servicio educativo en sus instituciones educativas.

Fortalecer en los docentes el desarrollo de sus capacidades de liderazgo, para formar cuadros de
personal que impulsen la mejora de la gestion institucional y por ende la optimizacion de la calidad

del servicio educativo.

A los docentes de educacion secundaria

Impulsar entre los diversos agentes educativos la fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia,
empatia y elementos intangibles en sus instituciones educativas, como parte importante de la

calidad del servicio educativo que se brinda.

Es importante que los docentes asumamos el compromiso de contribuir con la mejora de la gestion

institucional y la calidad educativa, en el marco actual de la mejora de los procesos de gestion.

Es importante que los docentes participen en la gestién institucional, por ser una parte importante
de laimagen de la institucion educativa y la importancia que tiene en la promocién de un ambiente

psicoldgicos adecuado, ademas de la relevancia técnico pedagogica, para los aprendizajes.
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ANEXOS
Anexo 1: Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO DE GESTION INSTITUCIONAL

Estimado padre de familia, la presente encuesta tiene como objetivo recoger informacién sobre la
gestion institucional, es de caracter andnimo. Agradeceré contestar todas las preguntas de acuerdo

a las siguientes opciones.

Valoracién: escala Likert:

1) Nunca 2) Casi nunca  3) Algunas veces 4) Casi siempre 5) Siempre

OPCIONES

Ne PREGUNTAS CN | AV | CS
2 3 4

DIMENSION: Liderazgo educativo

1. | El director tiene propuestas orientadas a desarrollar la calidad educativa.

2. | Enlas reuniones de trabajo con el director, él respeta la opinion de CONEI, APAFA

3. | Laopinion de los padres de familia es aceptada por el director

4, | Elequipo directivo lidera los cambios en el proceso educativo.

5. | Eldirector tiene estilo democréatico y transformador en la I.E.

DIMENSION: Planificacién Estratégica

El equipo directivo a través de la agenda escolar pone en conocimiento la mision y visién de la I.E.

El equipo directivo y docente involucra a los padres de familia en el cumplimiento del

7. reglamento interno de la I.E.
8. | Eldirector demuestra autoridad en la institucién
9 El equipo de directivo elabora proyectos de innovacién educativa donde los estudiantes y padres
) de familia participan
10. | Seelaboran proyectos de mejora de la gestion en equipo: estudiantes, docentes y padres de familia
Dimension: Evaluacion de la Gestion
1 El equipo directivo, los docentes, personal de apoyo y padres de familia realizan evaluacién
" | periddica de la gestion institucional.
12 El equipo directivo, los docentes y personal de apoyo realizan evaluacion periddica de la gestion
" | pedagdgica.
13. | El equipo directivo informa periédicamente sobre los recursos econémicos de la I.E.
14 El equipo directivo promueve la autoevaluacién del trabajo educativo. Mediante una encuesta
" | dirigida a los padres de familia
15. | Se realizan jornadas pedagdgicas para la evaluacion del trabajo educativo.
Dimensioén: Clima Institucional
16. | Existe confianza y sinceridad entre los diferentes estamentos de la I.E.
17. | Los estamentos trabajan en coordinacion para resolver los problemas de la I.E.
18 El personal de la L.E. es capaz de trabajar en forma conjunta las actividades de las propuestas de
" | mejora.
19. | Los directivos convocan a reuniones para solucionar los problemas que se presentan en la I.E.
20 Los intereses contrapuestos entre el director y la comunidad educativa, se solucionan con la
" | intervencion del director
Dimension: Capacitacion del personal
21. | Eldirector promueve capacitaciones para todo el personal
22. | Los docentes de la I.E. estan capacitados y actualizados.
23. | El equipo directivo promueve la actualizacion pedagdgica de los docentes. (jornadas pedagdgicas)
24. | El personal docente es eficiente en el cumplimiento de su funcion.
25. | El personal de apoyo es eficiente en el cumplimiento de su funcién.
Dimension: Desempeiio docente
26 Los docentes cumplen sus horas adicionales con la nivelacion a los estudiantes y reuniones con padres
" | de familia
27 Las unidades de aprendizaje estan articuladas con los planes y proyectos institucionales. Dando a
" | conocer al padre de familia en reuniones de aula
28. | Los docentes cumplen su rol como tutores trabajando en comunicacion padres y estudiantes
29. | Se verifican en los salones de clase que existen logros de aprendizaje, mediante evidencias del dia del logro
30. | Los estudiantes demuestran cambios mediante los aprendizajes, evaluacion de la ECE y dia del logro




CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Estimado padre de familia, la presente encuesta tiene como objetivo recoger informacién sobre la
Calidad de servicio de la LE. “César Vallejo”, de la ciudad de Chepén, es de caracter anénimo.
Agradeceré contestar todas las preguntas de acuerdo a las siguientes opciones:

(1) Nunca (N) (2) Casi nunca (CN)  (3) Algunas veces (AV)  (4) Casi siempre (CS) (5) Siempre

()
OPCIONES

Ne PREGUNTAS N |CN| AV | CS S
1 2 3 4 5

DIMENSION: Fiabilidad

La atencion en la Institucion educativa esta bien organizado

Los trabajadores de la Institucion educativa se esmeran para que la atencion salga bien.

La institucion educativa es una entidad significativa para la ciudad

Las dificultades presentadas son atendidas de manera rapida

Cada afio que pasa las mejoras son mas evidentes en la institucién educativa

o g R |wN

El personal de la institucién educativa, inspira confianza

DIMENSION: Capacidad de respuesta

Toda la organizacién educativa cuenta con principios y valores

|~

Se cumple con los requerimientos anuales, contdndose con presupuesto para ello

Existe interés del personal que trabaja en la Institucion educativa por ayudar.

10. | Se desarrollan estrategias para las buenas relaciones humanas

11. | Los trémites de documentos en la Institucion educativa son adecuado rapido

12. | El personal esté capacitado para atender en forma inmediata

DIMENSION: Garantia

13. | Laatencion en la Institucion educativa es de garantia

14. | El proyecto Educativo Institucional es conocido por toda la comunidad educativa

15. | . Laatencion del personal en la institucion educativa es aceptable por el usuario

16. | Toda gestion en la institucion educativa inspira confianza

17. | El personal de la institucion desempefia adecuadamente su labor

18. | El perfil de los egresados favorece la permanencia en los centros superiores de estudios

DIMENSION: Empatia

19. | Se respeta los horarios designados para la atencion de padres de familia.

20. | Laatencion en la institucion educativa es personalizada y por especialidades o areas

21. | Hay apertura a la escucha y al dialogo

22. | Existe espacio para justificar las inasistencias de los estudiantes

23. | Lacomunicacion en la institucion educativa es asertiva

24. | Se promueve jornada de escuelas para padres de familia

DIMENSION: Elementos intangibilidad

25. | Lainstitucion educativa tiene suficientes salones de clases para sus estudiantes

Las instalaciones de infraestructura estan instaladas adecuadamente para la atencion en

26. la institucion educativa.

27. | Lainstitucién educativa tiene instalaciones de laboratorios, biblioteca, comedor, talleres.

28. | Lainstitucion educativa, esta ubicada es una zona de mayor demanda.

La instituciéon educativa cuenta con suficiente material pedagdgico y de tecnologia

29. (computadoras, proyectores, laptops etc.).

La institucion educativa cuenta con suficientes instalaciones de comunicacién como
parlantes, micréfonos, equipo de sonido.

30.




Anexo 2: Validacion de instrumentos
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ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
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Cuestionario de calidad del servicio educativo
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ADMIMISTRACION DE LA EDUCACION

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de gestion institucional
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Determmnar el nivel de desarrollo de la gestion instifucional, en la Institucion Edncativa “César Vallejo™, de la ciudad de Chepen —2020.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMEBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de calidad del servicio educativo

OBJETIVO:
Determinar el nivel de desarrollo de la calidad del servicio educativo, en la Institucion Educativa “Ceésar Vallejo™, de la ciudad de Chepén — 2020.
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PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMERE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de gestion institucional

OBJETIVO:
Determinar el mivel de desarrollo de la gestion mshtucional, en la Institucion Educativa “César Vallejo™, de 1a ciudad de Chepen — 2020.

DIRIGIDO A:
Los Docentes de la Institucion Educativa del mvel secundania “César Vallejo™, de la cindad de Chepén — 2020.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMIMISTRACION DE LA EDUCACION

NOMBRE DEL INSTEUMENTO:

OBJETTVO:

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Cuestionario de calidad del servicio educativo

Deeterminar el nivel de desamrolle de la calidad del servicio educativo, en la Institucién Educativa “César Vallejo™, de la cindad de Chepén — 2020.

DIRIGIDN A:

Padres de fanmlia, de la Institucion Educativa secundana “César Vallejo™, de la ciudad de Chepén — 2020.

APELLIDOS Y NOMBEES DEL EVALUADOR:
Dira. Teresita del Fosano Menno Salazar

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Diactora en Educacicn

VALORACION:

Aprobado

Desaprobado
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Anexo 3: Documentos Administrativos

Ao de la imivarzalizacion de la zalud”

SOLICTTO: Permiso para Aplicacion de
Tesizc de Imvestizacion de la
Ezcmela de Postgrade de la
Universidad Cesar Vallejo.

DIRECTOR DELAIE N°66 “CESAR A VAITETO MEMDOZA” - CHEPEN
2 -DESTINATARIO.

FREDDY AIBERTO CUBAS ACOSTA
31-DATOS DEL USUARIO (APEILIDOS ¥ NOMBERES)

ESTUDIAWTE DE POSTGEADD “UNIVERSIDAD CESAR VAITETO®
4-CARGO 5- LUGAR
1000001115 456563
6.- CODIGO ESTUDIANTE T-DHNI
URE. PATMA VELTA MF “E"LTE. 19 CHEPEN CHEPEN
§.- DOMICILIO DEL USUARIO DISTEITO PROVINCIA

9.- FUNDAMENTACION DEL FEDIDO:

(e, miendo estudiante de Postgrado de la TICV sede Chepen v cursando el
wime ciclo para la obtencion del Grado de Maestna en Admumstracion de la
Educacion, sohcito a Usted sefior Diector el permmiso comrespondiente para la apheacion
de mu tesis el omal lleva por pombre “Gestion Institucionzl v Cahdad del Serncio

Educativo™, la cual sera una imveshgacion comrelacional.
Es jushica que espero aleansar

Atentaments .

Chepén, 01 de mayo del 2020

:F ::f-_—‘_{-"_.-. :_,‘-{'ﬂ: —

Freddy Albero Cubas Acosia
Estudiante de Postgrado LICYW



Cos Ministerio de s
w Educacidn an

CONSTANCIA

El Director de la Institucion Educativa N° 66 "César Abraham Vallejo Mendoza”
del distrito de Chepen, jurisdiccion de la UGEL Chepén, provincia de Chepon,

region La Libertad, que suscribe:

HACE CONSTAR:

Que, en la Institucion Educativa a mi cargo, el Docente Freddy Alberto Cubas
Acosta, identificado con DNI N° 09456563 ha realizado la aplicacién del

cuestionario para el proyecto de investigacion titulado:

Gestion Institucional y Calidad del Servicio Educativo
en la Institucion Educativa del Nivel Secundaria N° 66
“César A. Vallejo Mendoza” — Chepén, 2020.

Se expide la presente a solicitud de |a parte interesada para los fines que crea

convenientes.

Chequén, 24 de Julio del 202

NOS
de la IE. N° 66“CAVM"

LCLU/D™ cavm®
Jvsh/sec
ccarch.






