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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se plante6 la problematica detectada en
las habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una
Institucion Educativa. Su objetivo fue determinar la relacion entre las habilidades
directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes. Workmeter (2014)
define habilidades directivas como el conjunto de habilidades que identifican y
diferencian a los directivos de las organizaciones, considerando las habilidades
técnicas, conceptuales y humanas. Por su parte Zeithaml y Parasuraman (2004)
conceptuan calidad de servicio como la comprensiéon o disconformidad que existe
entre las perspectivas o ideales de los clientes y sus impresiones considerando
los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y de equipo
y empatia. El estudio estuvo enmarcado en una metodologia cuantitativa porque
recolecté6 y procesO datos para probar hipdtesis y evidenciarlas a través de
cuadros estadisticos (Eco,1994), también fue una investigacion béasica y de
caracter correlacional porque su propdsito fue demostrar la vinculacion entre las
variables (Salkind,1999). La poblacién y la muestra estuvo conformada por 20
docentes, el muestreo que se utilizé fue no probabilistico. Para la recoleccion de
informacion utilizO6 como instrumento el cuestionario. De acuerdo con los
resultados se observé que el 55% de docentes perciben como bueno el nivel de la
calidad de servicio educativo debido a que las organizaciones presentan una
construccion moderna, ambientes adecuados y seguros, personal eficiente y
responsable, asi también con el mismo porcentaje (55%) califican en el nivel alto
las habilidades directivas (Tabla 3). Igualmente se demostré6 la relacion
significativa positiva media (rho 0.527-sig. 0.017) entre las habilidades directivas

con la calidad de servicio (Tabla 7).

Palabras claves: Habilidad, direccion, estrategia, liderazgo, calidad.
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Abstract

In the present research work it raised the problems detected in the managerial
skills and quality of educational service of teachers in an Educational Institution. Its
objective was to determine the relationship between managerial skills and the
quality of educational service of teachers. Workmeter (2014) defines managerial
skills as the set of skills that identify and differentiate managers of organizations,
considering technical, conceptual and human skills. For their part, Zeithaml and
Parasuraman (2004) conceptualize quality of service as the understanding of or
disagreement that exists between the perspectives or ideals of the clients and their
impressions considering the tangible elements, reliability, responsiveness, security
and equipment, and empathy. The study was framed in a quantitative
methodology because it collected and processed data to test hypotheses and
demonstrate them through statistical tables (Eco, 1994), It was also a basic and
correlational investigation because its purpose was to demonstrate the link
between the variables (Salkind, 1999). The population and the sample consisted
of 20 teachers, the sampling that was used was non-probability. For the collection
of information, the questionnaire was used as an instrument. According to the
results, it was observed that 55% of teachers perceive the quality of the
educational service as good because the organizations present a modern
construction, adequate and safe environments, efficient and responsible
personnel, as well as the same percentage. (55%) rate managerial skills at a high
level (Table 3). Likewise, the mean positive significant relationship (rho 0.527-sig.
0.017) between managerial skills and quality of service was demonstrated (Table
7).

Keywords: Skill, direction, strategy, leadership, quality.
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INTRODUCCION

El mercado de los servicios cada vez se vuelve mas exigente obtener
servicios de calidad que cubra las necesidades y exigencias de quienes lo
solicitan. Asimismo, para que las organizaciones se orienten hacia el logro de
la calidad de los servicios es necesario que quienes dirigen las organizaciones
tengan las habilidades suficientes para reorientar el empefio y la tenacidad

hacia el logro de los propdésitos.

En el &mbito mundial, la calidad de servicio educativo viene siendo mejorada
en algunos paises avanzados, entre ellos Espafia, teniendo como base un alto
nivel de formacion de los responsables de la educacion, generadores de
aprendizajes significativos en los educandos con uso de las nuevas tecnologias
y los nuevos paradigmas pedagogicos, asi como por una eficiente planificacion
para alcanzar las competencias y movilizacion de capacidades de los
educandos (Guardia, Pesquero y Ronchi, 2015). En otro caso, se cuestiona en
la educaciéon presencial la limitada preparacion de los docentes, la escuela
demanda de capacitaciones que mejoren su perfil profesional (Torres, 2017).
Asi también la educacién a distancia presenta carencias que afectan la calidad
del servicio de la educacion universitaria (Araya, 2017).

Un estudio realizado sobre la calidad del servicio educativo de las escuelas
rurales de Colombia, Brasil y México expone el desinterés de los gobiernos por
mejorar las condiciones de la ensefianza y que abre brechas de inequidad
social (Avila, 2017).

En México, se menciona que el gobierno, la comunidad, la escuela, el
desempeiio de los docentes y el trabajo colaborativo influyen en la calidad del
servicio educativo que se brinda en las instituciones (Martinez, Guevara y
Valles, 2016).

Para el Perd, la calidad de servicio educativo no alcanza el nivel de
satisfaccion deseado, a pesar del esfuerzo que realiza el gobierno para

lograrlo, pues aun persiste la desigualdad entre organizaciones del Estado



segun su ubicacion geografica y acceso a la zona. Esto indica que, aun existen
brechas de calidad de servicio entre instituciones educativas, lo cual genera
insatisfaccion en las poblaciones estudiantiies menos favorecidas. Soélo en
casos aislados se destaca un servicio educativo de calidad vinculado a una
infraestructura adecuada, personal empatico que inspira seguridad y confianza
(Benites,2019).

En el ambito educativo latinoamericano, es necesario que quienes dirigen las
instituciones potencien las habilidades directivas con la finalidad de dirigir con
éxito las organizaciones. Es decir, se requiere de una preparacion permanente
que permita y promueva el desarrollo y fortalecimiento de competencias
(Ascén, Garcia, & Pedraza,2018).

En Venezuela, un estudio sefiala que los directivos muchas veces no
presentan un desarrollo y manejo de habilidades directivas, demostrando un

deficiente nivel de preparacion (Bermudez y Bravo 2016).

En México, un estudio de reportdé que las habilidades personales,
interpersonales y grupales son caracteristicas importantes para el logro de

resultados exitosos segun las metas planteadas (Ramirez,2018).

En Espafa, las habilidades directivas son consideradas importantes para
ofrecer un servicio eficiente y a la vez es el elemento diferenciador entre
organizaciones que se enfrentan a cambios constantes en todos los aspectos.
Estas habilidades permiten que las organizaciones puedan avanzar hacia el

futuro porque impulsan las economias (Pereda, 2016).

En Perd, en la Uultima década se viene cuestionando las capacidades y
conocimientos de aquellos que guian las instituciones, asi como la actuacién
de los profesores debido al nivel del aprendizaje alcanzado por los estudiantes
en las pruebas PISA. En ese sentido el Ministerio de Educacién viene
desarrollando capacitaciones a los directivos con el fin de mejorar sus

capacidades para gestionar con éxito las instituciones educativas en funcion de



las metas de aprendizaje previstas por las politicas educativas nacionales
(Rodriguez, 2018).

Estudios realizados indican que la mayoria de docentes consideran que las
capacidades del lider pedagdgico se encuentran en un nivel malo — regular lo
cual significa que, desde la perspectiva docente, los directivos de las
instituciones tienen que adquirir un conjunto de habilidades que le permita
conducir con éxito a las organizaciones educativas (Sanchez, 2017). Solo en
casos aislados, existen directivos responsables, eficientes con actuacion

ejemplar que motiva a los demas e inspira confianza (Becerra, 2018).

En lo que se refiere a la region Piura, las habilidades directivas no son
ajenas a la realidad nacional dado que se viene capacitando a los directivos,
pero alin no se tiene resultados concretos que impacten el progreso del
aprendizaje de los alumnos. Por otra parte, la calidad de servicio presenta
deficiencias debido a la gran diferencia que existe en infraestructura,
tecnologia, personal docente, etc. entre las instituciones ubicadas en las zonas
urbanas y las de la sierra, evidenciandose la gran brecha de calidad de servicio
que genera insatisfaccién en esos sectores alejados (Benites, 2019).

En las organizaciones del ambito de Sullana, se observa que las habilidades
directivas de los docentes aun no estan desarrolladas, pues como sintomas se
aprecia que algunas instituciones tienen problemas por falta de liderazgo, como
otras tienen tendencia autoritaria, presentan deficiencias para la coordinacion,
carencia de condiciones para resolver conflictos, no priorizan adecuadamente
al personal ni tampoco a los bienes de la organizacion (PEL, 2012). Se puede
deducir que entre las causas principales podria citarse: un deficiente liderazgo,
la escasa coordinacion y la falta de capacitacion de los directivos. Ante esta
situacion, se requiere promover y fomentar el desarrollo de capacidades de los
directivos con la finalidad de superar sus deficiencias que traen como
consecuencia una desatinada toma de decisiones erradas que afectan la

direccidn y organizacion de una institucion.

Por otro lado, respecto a la calidad de servicio educativo se observa que



existe insatisfaccion en los apoderados y los educandos, pues uno de los
sintomas principales es que las expectativas de los usuarios que tienen por
efectos de la publicidad, superan su percepcion cuando hacen uso real del
servicio. Igualmente, existe una brecha entre la calidad del servicio que brindan
las escuelas de las zonas urbanas y rurales y que se deben tratar de superar
(PEL, 2012). Esta situacion se puede deber a que la distribucion de los
recursos materiales, humanos y econdmicos no es equitativa; también existe
una limitada cultura o filosofia de calidad. Las consecuencias de la mala
calidad de servicio educativo se ven reflejadas en el desinterés, desmotivacion

y desercion de los estudiantes.

En este contexto surge la necesidad de realizar el estudio teniendo como
intencion establecer la vinculacién entre las dos variables de estudio, y sugerir
acciones para superar la problematica expuesta en beneficio de la poblacién

estudiantil.

Sobre lo expuesto, se formula como problema general: ¢ Como se relaciona
las habilidades directivas y la calidad de servicio de los docentes de la
Institucién Educativa N° 14921 “El Algarrobo”, Sullana, 20197

El estudio es de relevancia social, porque la informacion recopilada vy
analizada mediante la discusion servira como insumo para establecer
sugerencias que permitan la mejora continua y progreso de instituciones. Asi
también, presenta como aporte metodologico dos cuestionarios para la
recopilacion de informacién de las variables en mencién, los que serviran de

referencia para estudios similares.

En cuanto a la conveniencia, permitira a quienes dirigen una institucion
tomar decisiones adecuadas para la mejora continua, teniendo como

precedente lo concluido en el presente estudio.



También tiene implicancia practica puesto que este estudio permitird a los
administradores de la organizacion tomar medidas pertinentes considerando

los diferentes aspectos que se necesitan para lograr éxito.

Finalmente, el estudio tiene valor tedrico, porque aporta argumentos a la
Teoria de la Administraciéon Cientifica de Taylor (2014) y la Teoria de la
direccion por objetivos de Peter F. Drucker (2003) que permiten explicar

cientificamente las variables de estudio.

En consecuencia, el objetivo general que guia el estudio es: Determinar la
relacion entre las habilidades directivas y la calidad de servicio educativo de los
docentes de la Institucion Educativa N° 14921 “El Algarrobo”, Sullana,2019. Asi
también los objetivos especificos son a) Determinar la relaciébn entre la
dimension habilidades técnicas directivas y la calidad de servicio educativo de
los docentes; b) Establecer la relacion entre la dimension habilidades
conceptuales directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes y c)
Establecer la relacion entre la dimension habilidades humanas directivas y la
calidad de servicio educativo de los docentes.

Respecto a la hipotesis general de la investigacion se plante6 que Existe
relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad de servicio
educativo de los docentes de la Institucion Educativa N° 14921 “El Algarrobo”,
Sullana,2019.De igual manera las hipétesis especificas son: a) Existe relaciéon
significativa entre la dimension habilidades técnicas directivas y la calidad de
servicio educativo de los docentes.; b) Existe relacion significativa entre la
dimension habilidades conceptuales directivas y la calidad de servicio
educativo de los docentes y c) Existe relacion significativa entre la dimension
habilidades humanas directivas y la calidad del servicio educativo de los

docentes.



Il. MARCO TEORICO

En cuanto a los estudios realizados en el ambito internacional se localiza a
Martinez, Guevara y Valles (2016), en su estudio denominado “El desempefio
docente y la calidad educativa”, realizada en la Universidad Auténoma Indigena
de México. El fuerte, México. La investigacion realizada es de corte mixto, con
un procedimiento secuencial comprensivo-correlacional. El objeto de estudio
fue determinar la relacion entre el desempefio docente y la calidad educativa.
La muestra estuvo constituida por 48 docentes. En la obtencién de datos se
utilizé como instrumento un cuestionario para la variable calidad educativa y
para la variable desempefio docente se utiliz6 como técnica la observacion y
como instrumento la lista de cotejo. La investigacién concluye que la calidad

educativa presenta un nivel bajo.

Asimismo, Pereda (2016), en su tesis titulada “Andlisis de las habilidades
directivas. Estudio aplicado al sector publico de la provincia de Coérdova”,
realizada en la Universidad de Coérdova, Argentina. La investigacion fue de tipo
cuantitativa no experimental descriptiva y con disefio simple. Cuyo objetivo fue
analizar las habilidades directivas en el sector publico. La poblacion y muestra
estuvo conformada por 80 directivos de instituciones publicos a quienes se les
aplico un cuestionario con escala valorativa. El estudio concluye que las
habilidades directivas no satisfacen las expectativas de los usuarios pues
algunas de sus decisiones no son técnicas sino politicas que en algunos casos

no beneficia a los usuarios de los servicios.

En el escenario nacional se ha encontrado a Marifio (2017), en su estudio
denominado “La calidad del servicio y su relacién con la imagen institucional en
la unidad de gestion educativa local N°01-El Porvenir, Trujillo”, realizado en la
Universidad Cesar Vallejo, Trujillo, Peru. El tipo de estudio fue descriptivo-
correlacional, con disefio no experimental - transversal. Su objetivo fue
determinar la relacién entre la calidad del servicio y la imagen institucional. La
poblacion y muestra estuvo conformada por 325 usuarios (docentes, auxiliares

de educacion, promotores y administrativos).



Para la adquisicion de la informacién la técnica fue la encuesta, instrumento
el cuestionario distribuido en items escala de Likert para las dos variables. El

estudio determind en la institucion la calidad de servicio es bajo.

En cuanto a, Zeballos (2017), en su investigacion denominada “Habilidades
directivas de los gestores de los Institutos de educacion superior tecnolégico
publico y calidad de servicios académicos en la macro region sur del Perq,
2015”, llevada a cabo en la Universidad Nacional Jorge Grohmann, Tacha,
Peru. El estudio fue de tipo descriptivo y correlacional, planteé como objetivo
determinar la relacion entre las habilidades directivas y la calidad de servicios
académicos. La poblacidbn y muestra estuvo conformada por 7657 y 180
docentes respectivamente, se recolectd informacion a través de un cuestionario
con escala valorativa. La investigacién concluye que las habilidades directivas
se relacionan de manera significativa y directa con la calidad de servicios

académicos.

También se ubica a Solis (2018), con su tesis titulada “Habilidades directivas
en el desempefio laboral en instituciones educativas de la Red N° 24, Comas”,
realizada en la Universidad Cesar Vallejo. Lima, Perd. El estudio asumioé un
disefio no experimental, transversal, de nivel explicativo; su propdésito fue
determinar la incidencia de las habilidades directivas en el desempefio laboral
en instituciones educativas. La poblacién y muestra estuvo conformada por 260
y 155 maestros respectivamente. Para la recogida de datos se utiliz6 un
cuestionario con escala Likert. El estudio concluye que las habilidades
directivas de los docentes se encuentran en nivel regular, debido al
desconocimiento de la normatividad teniendo en cuenta que en algunos casos

es contradictoria y cambiante segun los gobiernos de turno.

De la misma manera, Becerra (2018), en su investigacibn denominada
“Habilidades directivas y desempefio docente en la Institucion Educativa del
nivel secundario José Andrés Razuri. San Pedro de Lloc — 20177, realizada en
la Universidad Cesar Vallejo. Peru. La investigacion fue no experimental

cuantitativa con disefio correlacional; el objetivo fue determinar la relacion entre



las habilidades directivas y el desempefio docente. La muestra fue de 40
docentes a quienes se le aplico dos cuestionarios con escala Likert. El estudio
concluye que menos de la mitad de los docentes aun no desarrollan las
habilidades directivas necesarias para contribuir al desarrollo de la gestion

institucional eficaz y eficiente.

Por su parte, Benites (2019), en su estudio titulado “La calidad del servicio
educativo en el Colegio José Quinonez de la FAP de Lima, 2018”, realizado en
la Universidad César Vallejo. Lima, Perd. Es una investigacion descriptiva-
explicativa, cuantitativa, no experimental. Su objetivo fue analizar las
percepciones que tienen los alumnos de cuarto y quinto afio de educacion
secundaria del colegio José Quifionez de la FAP de Lima, acerca de la calidad
del servicio educativo que brinda dicha institucion. La muestra estuvo
conformada por 149 estudiantes a quienes se le aplico dos cuestionarios tipo
Likert. El estudio concluye que la calidad del servicio educativo de los docentes
no es el adecuado pues una parte de la poblacién estudiantil se encuentra

insatisfechas con el servicio.

La revision de las bases tedricas de la variable habilidades directivas,
reporta a Workmeter (2014) que menciona que las habilidades directivas se
manifiestan en la sapiencia que poseen los directivos en normas, politicas y
estrategias metodologicas para realizar una gestion adecuada y pertinente que

le permita tomar buenas decisiones dentro de la organizacién a la cual dirige.

Whetten y Cameron (2005) consideran que las habilidades directivas son
realizadas por quienes tienen a cargo la direccién de las organizaciones, los
mismos que ponen en practica sus habilidades de direccion para lograr
resultados esperados. En consecuencia, los directivos de las organizaciones
tienen la responsabilidad de direccionar los esfuerzos hacia los objetivos y

metas trazadas, haciendo uso de sus habilidades de gestion.

También, Hellriegel (2009) considera que las habilidades directivas son el

cumulo de capacidades que posee una persona, asi como la eficacia en el



manejo gerencial en distintas empresas. Bajo esta consideracion, las
habilidades directivas estan conformada por los conocimientos que posee el
directivo, asi como las habilidades practicas desarrolladas y las actitudes que
ponen de manifiesto en el cumplimiento de sus funciones de direccion

orientadas alcanzar resultados cuantificables en funcion del tiempo.

Asimismo, Hill y Jones (2011) manifiestan que las habilidades directivas son
todas las acciones que pone en practica un individuo que posee
responsabilidad directiva con el propdsito de lograr metas organizacionales en
forma eficaz. Es decir, hace referencia a las habilidades que muestra los
directivos de una organizacion orientada a lograr resultados en beneficio de la
organizacién que dirige. Por consiguiente, su eficiencia y eficacia depende de

los resultados logrados dentro de la organizacion.

De igual forma Robbins (2012) considera que las habilidades directivas se
tratan de diferenciar de los que “ordenan” y quienes ponen en practica sus
habilidades gerenciales. Bajo esta perspectiva las habilidades directivas las
posee aquel directivo que es capaz de aglutinar los esfuerzos de sus
colaboradores a través de los mecanismos de motivacion y estrategias de

direccién capaz de lograr las metas previstas.

Acerca de las caracteristicas de las habilidades directivas, existen aspectos
que permiten identificarlas y diferenciarlas de otros. En ese sentido, Whetten y
Cameron (2011) identifican cuatro, éstas se diferencian de las administrativas:
1) Conductuales, porgue dan un conjunto de acciones que conllevan a
resultados medibles y cuantificables; 2) Son controlables, los resultados,
desenvolvimiento y desempefios se encuentran bajo control y monitoreo; 3)Se
pueden desarrollar, la persona puede mejorar las actividades y superar sus
deficiencias practicando continuamente y utilizando el feedback ; y 4)
Interrelacionan y se traslapan, las habilidades no se desarrollan en forma

aislada, sino que se interrelacionan entre si.

En cuanto a la clasificacion de las habilidades directivas, es necesario que



los que tienen a cargo las organizaciones conozcan y practiquen habilidades
para dirigir y direccionar los esfuerzos hacia los objetivos institucionales
mediante acciones de liderazgo que le permita lograr resultados concretos.
Madrigal (2009) menciona como habilidades complementarias: a) Habilidades
técnicas y profesionales que son adquiridas mediante los estudios o practicas
con el fin de desenvolverse adecuadamente en un determinado ambiente a
afrontar y solucionar problemas; b) Habilidades interpersonales que se refieren
a la forma y comportamiento de un trabajo cooperativo creando una armonia en
los mismos con el fin de alcanzar los objetivos personales y grupales y; c)
Habilidades sociales que consideran relaciones mutuas que se dan entre
personas con diversos propésitos o fines. Es el proceder asimilado y apropiado

relacionados al comportamiento.

En lo que respecta a las dimensiones para evaluar las habilidades directivas,
existe en la literatura varios modelos al respecto , asi se ubica a Mosley,
Megginson y Pietro (2005)que proponen cuatro dimensiones: a) Habilidades
técnicas que tienen en cuenta competencias técnicas para orientar acciones
especificas; b) Habilidades administrativas que implican a su vez el dominio de
otras capacidades; c) Habilidades de relaciones humanas que se refieren a la
atencion y trato empatico con los demas, y; d) Habilidades conceptuales que

sirven para gestionar légicamente cualquier informacion.

También Whetten y Cameron (2011) citado por Becerra (2018) mencionan
tres dimensiones para conocer las habilidades directivas: 1) Habilidades
personales que estan relacionadas con el autoconocimiento de las emociones,
de la personalidad de si mismo, las actitudes positivas que generan la solucién
de conflictos ya que permiten relaciones asertivas asi como mejorar la
productividad de la organizacién; 2) Habilidades interpersonales, son
primordiales para movilizar los intereses, el apoyo y el desempefio de los
colaboradores, un primer efecto es que los conflictos y la desidia se reducen
porque se logra el consenso y la aprobacion de los demas, y: 3) Habilidades
de grupo, expresadas a través del conocimiento y cumplimiento de las

responsabilidades y de la motivacion para cumplir los objetivos
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organizacionales.

Workmeter (2014) citado por Rodriguez (2018) propone un modelo de tres
dimensiones: 1) Habilidades técnicas directivas, segun Katz citado por
Workmeter, 2014) aluden a la capacidad que tienen los directivos para generar
competitividad en la organizacion a traveés de habilidades para gestionar una
institucion, entre los cuales se encuentra la gestion de documentos
institucionales, la calidad del proceso educativo y un clima favorable; 2)
Habilidades conceptuales directivas que vienen a ser las habilidades
relacionadas con el saber que deben poseer los directivos para gestionar y
tomar decisiones optimas dentro una organizacion entre los cuales se
encuentra el conocimiento de normas, de politicas y de metodologias
educativas (Katz citado por Workmeter, 2014) y; 3) Habilidades humanas
directivas que son las habilidades que debe poseer el directivo para promover
las relaciones humanas en las organizaciones, entre las cuales se encuentra
las habilidades de lider, motivador, integrador y conciliador (Katz citado por
Workmeter, 2014), éste modelo es asumido por la investigacion para medir la

variable habilidades directivas.

La Teoria de la direccion por objetivos (DPO) se ha considerado para
explicar la variable habilidades directivas, se trata de una ideologia que
propone que las metas son indispensables en cualquier campo, donde las
acciones y los resultados impactan directa y fundamentalmente a la super
vivencia y auge de la organizacion (Drucker, 2003). Desde esta perspectiva la
Teoria de direccidn por objetivos hace referencia que direccionar los esfuerzos
y los diversos recursos hacia el logro de objetivos constituyen una accién
determinante para evaluar los resultados de una gestion de direccidon, en
consecuencia, la direccion se orienta y direcciona hacia los objetivos
planificados y su efectividad esta en funcién de lo planificado asi también de las
metas planteadas. Desde esta perspectiva, para alcanzar los propositos en
comun en una institucion se requiere la participacion, compromiso e
identificacion tanto de directivos como colaboradores, ademas se requiere de

una gran dosis de motivacidbn para que directivos y colaborados logren
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objetivos individuales a través de los objetivos institucionales (Garcia, 2006).

La Teoria de la direccion por objetivos de Drucker (2003) significa para el
estudio, las capacidades que deben tener los directivos de la institucién
educativa para planificar y ejecutar los objetivos estratégicos en consenso, asi
como los resultados que se esperan desde el nivel en que cada trabajador se
ubica en la organizacion. Para ello es necesaria una comunicacion fluida y un
entendimiento de los objetivos por todos los colaboradores. EI cumplimiento de
los objetivos esta relacionado con las responsabilidades de cada trabajador.
Cada colaborador tiene la libertad y flexibilidad para lograr los objetivos segun

su nivel en la organizacién

Acerca de la variable calidad de servicio, la indagacion bibliogréfica
menciona a Zeithaml y Parasuraman (2004) quienes explican que la calidad de
servicio tiene estrecha relacion con las perspectivas que presentan las

personas cuando hacen uso directo de un servicio.

Por su parte, Christin (2005) sostiene que la calidad de servicio educativo se
define como una prestacion que se brinda dentro de las organizaciones
educativas teniendo como intencibn acrecentar competencias en los
educandos que satisfaga sus necesidades y de la comunidad en general.
Dentro de esta posicion, la calidad de servicio es integral y, por tanto, incluye
calidad en todos los aspectos, desde las instalaciones fisica de la institucion, el
personal docente y directivo, la atencion, capacidad de respuesta, tecnologias,

etc.

También Gento (2010) considera que es una asistencia de manera activa
gue busca relacionar todos los aspectos que necesita una personay su entorno
para que se sientan satisfechos. Es decir, la calidad de servicio es un proceso
orientado a complacer los anhelos de los clientes de la prestacion del servicio.

En tal caso, las percepciones deben superar a las expectativas.

Asi también, Ruiz (2011) considera que la calidad educativa orienta las
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acciones educativas hacia el progreso constante del quehacer educativo con la
finalidad de mantener satisfecho al usurario. Es decir, desde esta concepcion
para mantener satisfechos a los clientes tanto directos como indirectos es
necesario mantener como principio que siempre hay aspectos que mejorar para
poder permanecer competitivos.

De acuerdo a los tipos de calidad de servicios, Vela y Zavaleta (2014) la
clasifican en dos tipos a saber: 1) Calidad técnica, segun el punto de vista de la
ingenieria se refiere a todo lo medible. El usuario considera en la negociacion
que todo lo que se le brinda debe ser de manera justa; 2) Calidad funcional,
trata sobre la reflexibn que hace el consumidor acerca de como se esta
brindando el servicio o producto cobrando mucha importancia el proceso en
gue se desarrolla, asi también la manera en que se recibe. Primero se adquiere
el producto o servicio con valor agregado. Segundo se observa la manera
como se realiza la prestacion o producto pues el cliente desea

acompafamiento y asesoramiento acerca de lo que obtiene.

Acerca de los enfoques de la calidad educativa, Duque y Chaparro (2012),
seflalan que autores como Ospina, Caetano, Giraldo entre otros nombran de
alguna u otra forma que la definicién de calidad de la educacién tiene diversos
enfoques, entre los que destacan: a) Calidad como prestigio-excelencia, que se
determina por la reputacion, aceptacion y agrado a la institucién, ademas por
su distincibn que hace que sea diferente y destaque entre las demas; b)
Calidad en funcion de los recursos, y que se relaciona a todos los elementos y
componentes que tiene una institucion ya sean materiales, econdémicos o
humanos Tiene que ver con tener equipos actualizados, infraestructura
moderna. Se considera que cuando hay productividad de los profesores este se
refleja en los logros de los educandos; c¢) Calidad como resultado, que surge
como resultante definidamente de los logros alcanzados. Prevaleciendo la idea
que si los estudiantes son excelentes la organizaciéon es de calidad. La
organizacion educativa debe aportar al progreso y éxito de los graduandos; d)
Calidad como cambio (valor agregado), atribuida a la influencia alta o baja que
ejerce la escuela sobre el comportamiento de los estudiantes; e)Calidad como

ajuste a los propdsitos y que concierne a la importancia de la organizacion, asi
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como al fin educativo concertado en la base legal, en las metas que se
plantean lograr; f) Calidad como perfeccién o mérito y que se evidencia siempre
y cuando la institucién logra el perfeccionamiento en el desarrollo y logros

educativos.

En relacion a las dimensiones que miden la calidad de servicio educativo,
Palacios (2010) plantea un modelo de tres dimensiones: 1) Dimension
instalaciones que se refieren a la evaluacion de las condiciones de las
instalaciones fisicas como la limpieza, la seguridad, la accesibilidad, el confort
y la conservacion, 2) Dimension actuacion del personal que son las habilidades
sociales y personales de los agentes como la simpatia, la motivacion, la
profesionalidad y la comunicacion, y; 3) Dimension organizacion de los tramites
, €s decir el nivel de recepcion del servicio y que determina la atencion del

servicio como: rapidez de los tramites, horario de atencion, y comodidad.

Otra propuesta es de Vargas, et al (2007) y a Plancarte (1988) citados por
Alvarado, Hernandez & Chumaceiro, 2010), los autores proponen un modelo de
cuatro dimensiones: 1) Dimension calidad en el servicio, se entiende como las
acciones encaminadas a la excelencia en beneficio de la atencion de los
requerimientos del usuario; 2) Dimension calidad en las relaciones humanas,
consiste en los esfuerzos individuales y en equipo de los colaboradores para
lograr las metas de la organizacion; 3) Dimension calidad en las actitudes, es
decir la disposicién psicoldgica y social del servidor ante el usuario del servicio
educativo, y; 4) Dimension calidad en la responsabilidad social, esta dada por

la atencién a las demandas de la sociedad y sus necesidades.

También Zeithaml y Parasuraman (2004) citado por Reyes (2018) presentan
un modelo de cinco dimensiones: 1) Dimension elementos tangibles, esta
referido a todo lo que se puede observar y tocar en forma fisica. En ese
sentido, en una organizacion del sector educativo tiene que ver directamente
con la infraestructura educativa y presentacion del personal; 2) Dimensién

fiabilidad, se refiere a la entrega del servicio en el tiempo y calidad previsto. En
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ese sentido, esta referido al cumplimiento del servicio cumplimiento de
horarios. 3) Dimension capacidad de respuesta, hace referencia a la capacidad
que tiene la organizacion para brindar un servicio con eficiencia y efectividad;
4) Dimension seguridad y de equipo, esta relacionado con las acciones y
conductas de idoneidad de los actores, generacién de confianza y trato amable
y 5) Dimensién empatia que tiene relacion con las acciones o conductas
relacionadas con la atencion personalizada, identificacion de sus expectativas y
mantenimiento de una comunicacion entre los involucrados. Este modelo es el

que asumio el desarrollo de la investigacion.

La teoria que explica la variable calidad de servicio se basa en la Teoria de
la Administracion Cientifica de Taylor (2014), sus postulados ponen énfasis en
las funciones que realiza una institucion para lograr lo que se propone, asi
mismo todo ello se logra siempre y cuando se realice un trabajo cooperativo,
sus trabajadores destacan por su especializacion constante en busca de la

produccion en la organizacion.

La Teoria de la Administracion Cientifica de Taylor (2014), aporta a la
investigacion un nuevo enfoque de las responsabilidades laborales de los
colaboradores de la institucion educativa, destaca el encargo de actividades
segun la jornada laboral de los trabajadores, con metas establecidas
previamente y asi evitar tiempos perdidos para lograr la eficiencia, asi como
estimular el desempefio de cada colaborador por su compromiso con la

institucion educativa.
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio se tipifica como una investigacion basica o pura, porque tiene la
intencion de incrementar los conocimientos tedricos de un determinado hecho,
sin importar su aplicacion.(Egg,1995), segun su caracter es una investigacion
correlacional porque la investigacion demuestra la vinculacion de las variables
a través del coeficiente de correlacion (Salkind, 1999). También por su
naturaleza, se trata de una investigacion cuantitativa, porque cuantific6 los
datos y realizd tratamientos en el campo de la estadistica (Eco, 1994),
finalmente por su alcance temporal, el estudio es transversal porque se

recogieron datos en un solo momento (Seehorn, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio del estudio es no experimental, descriptivo y correlacional. Es no
experimental porque la investigadora no manipulé las variables del estudio
(Herrera, 2008); el disefio es descriptivo porque especifica la condicién de las
variables y la correspondencia entre ambas (Cortés & Iglesias, 2004).
Asimismo, es una investigacién correlacional porque busco probar la relacién
de las variables habilidades directivas y calidad de servicio educativo (Cancela
et al,2010).

El disefio se esquematiza de la siguiente forma:

M: 20 docentes de la institucion educativa N° 14921
O1: Habilidades directivas
M r O2 : Calidad de servicio

| r: Relacion entre las variables.
Oz

3.2. Variables y Operacionalizacion

3.2.1. Variables: V1= Habilidades directivas.

V2= Calidad de servicio.
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3.2.2.

Operacionalizacion

Definicién

Definicién

V1 ; Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
4 Habilidades técnicas,|Habilidades Habilidades técnicas directivas: Se basa en la|Gestion de documentos, de la|Intervalica:
> |conceptuales y|especificas parajgeneracion de niveles de competitividad|calidad del proceso educativo|Nynca
g humanas de|gestionar la|(Workmeter, 2014). y de clima favorable. Casi nunca
S |directivos ~ de lasInstitucion - educativaHabilidades conceptuales directivas: que se|Conocimiento de normas, de|a veces
«» |Organizaciones N 14921 pasan en el saber que deben poseer los|politicas y de metodologias Casi
3 |(Workmeter, 2014). |demostrado  en  la/directivos (Workmeter, 2014). educativas SiemDre
35 evaluaac_lon de  sus|apilidades humanas directivas: se basan en|Lider, motivador, integrador y S P
5 tres. |r(;1en|5|ones Ia la promocion de las relaciones humanas|conciliador. \empre
e traves de la escalal\yorkmeter, 2014).
Intervélica.
Definicion Definicion . : .
Vv ) Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Comprension de la|Nivel de la|Elementos tangibles: Aquello que se puede|infraestructura y presentacion|intervalica:
distancia o|percepcién que|observar y tocar (Zeithaml y Parasuraman,|del personal Nunca
disconformidad queltienen los usuarios|2004). Casi '
o |€Xiste  entre las Sobﬂ? el servicio|Fjabilidad: Entrega del servicio en el tiempo y|Cumplimiento del servicio y de asl
'C |perspectivas orecibido  en  lacalidad prevista (Zeithaml y Parasuraman, horarios nunca,
qz) |cf§ales de Ioslnostltuuon edugatlga 2004). A veces,
o (clientes y  sus|N°® 14921 a traves de[canacidad de respuesta: Capacidad paralEficiencia y eficacia Casi
@ (impresiones, 5 dimensiones en - PR P
° : o ofrecer un servicio con eficiencia y eficacia .
- |considerando los|escala Intervalica. (Zeitham! y Parasuraman, 2004) siempre,
S lelementos tangibles : : Si
L= e o Seguridad y de equipo: Acciones de calidad{ldoneidad de los actores, iempre.
 [flabilidad, - capacidad ° ’ . generacion de confianza, trato
O |de respuesta, (Zeithaml y Parasuraman, 2004). amable ’
J'|seguridad 'y de _ : : — :
equipo y empatia Empatia: Acciones o proceder relacionado con|Atencion personalizada,
(Zeithaml y la atencion personalizada, complacencia de sus|conocimiento de sus

Parasuraman, 2004).

necesidades y mantenimiento de comunicacion
con ellos (Zeithaml y Parasuraman, 2004).

necesidades y mantenimiento
de comunicacion
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3.3.Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

La poblacion de maestros de la Institucion Educativa N° 14921 “El
Algarrobo”, de Sullana durante el afio 2019 son veinte. Para Arias (2006),
la poblacibn es un grupo de elementos que presentan caracteristicas

comunes y que son posibles de analizar mediante una investigacion.

Tabla 1
Poblacion de docentes

Género f %
Masculino 08 40.0
Femenino 12 60.0
Total 20 100.0

Fuente: Jefatura del personal

3.3.2. Muestra

En el desarrollo del estudio, se determind tomar como muestra la
totalidad de la poblacion. Es asi que se consider6 a los veinte docentes de
la Institucion educativa 14921. La muestra es considerada como una parte
representativa que se extrae de la poblacién objeto de estudio (Arias,
2006).

Tabla 2

Muestra de docentes

Género f %
Masculino 08 40.0
Femenino 12 60.0
Total 20 100.0

Fuente: Jefatura del personal
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3.3.3. Muestreo

El tipo de muestreo es no probabilistico. Este consiste en seleccionar
una parte de un total sobre el cual se realizara las inferencias respectivas
(Meter, 1970).

3.3.4. Criterios de inclusion y exclusién

Criterios de inclusion
- Trabajadores nombrados dispuestos a colaborar con el estudio.
- Trabajadores docentes que tienen contrato con jornada completa.

Criterios de exclusion

- Trabajadores docentes que no tienen disponibilidad de trabajar con el
estudio.

- Trabajadores docentes que tienen contrato solo por horas.

- Trabajadores docentes que asumen cargos directivos.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas de recoleccién de datos

Ledesma (2019) afirma que las técnicas de investigacién son un conjunto
de pasos secuénciales y sistematicos que permiten investigar una realidad.
El estudio utilizé para la medicién de las variables la técnica de la encuesta.
Segun Malhotra, (2002) las encuestas incluyen un cuestionario estructurado

disefiado para recabar informacion precisa.

3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos son los que permiten registrar informacion que
caracteriza a una variable determinada (Hernandez, 1991). El instrumento
que se utilizé para evaluar las variables fue un cuestionario con escala
intervalica. Para Dillon, Madden y Firtle (1994) el cuestionario esta disefiado
para obtener la informacion necesaria, permite recopilar datos que dispone

de acuerdo a un orden de manera formal.
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El cuestionario que midio la variable habilidades directivas consté de 27
items, dividido en tres dimensiones: habilidades técnicas directivas (9),
habilidades conceptuales directivas (7) y habilidades humanas directivas 11).
El instrumento que evallo la variable calidad de servicio presentd 28 items,
dividido en cinco dimensiones: elementos tangibles (5), fiabilidad (3),
capacidad de respuesta (6), seguridad y de equipo (8), y empatia (6). La
escala de medicibn en ambos instrumentos fue Intervélica, adoptd los

valores: nunca(1); casi nunca(2), a veces(3), casi siempre(4)y siempre(5).

3.4.3. Validez

La validez de los cuestionarios se hizo mediante el juicio de expertos. Se
trata de una apreciacion informada de individuos que tienen experiencia en
el area de estudio, son distinguidas por otros como expertos calificandolos
para que brinden informacion, juicios y valoraciones (Utkin, 2005). En el
estudio, los resultados de la validez por juicios de expertos se evidenciaron a
partir de la apreciacion positiva de tres profesionales en el area del estudio:
Dr. Tamariz Nunjar Hildegardo Oclides, Dr. Siancas Escobar Darwin

Alejandro y Dra. Liliana Espinoza Salazar.

3.4.4. Confiabilidad

Para establecer la fiabilidad de los instrumentos se utilizo el indicador de
confiabilidad Alfa de Cronbach que sirve para medir el grado de seguridad o
confianza que puede tener el instrumento para su aplicacion (Avila, 2006). El
Alfa de Cronbach es un coeficiente que permite valorar la veracidad de una
escala de medida (Hoyt, 1941). La prueba de confiabilidad arrojo como
resultado 0,929 en la variable habilidades directivas, y 0.862 para la variable
calidad de servicio educativo, ambos variables significan que son de muy

alta confiabilidad.
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3.5.Procedimientos

Para obtener la informacién se solicitdé autorizacion para desarrollar el
estudio a la directora de la institucion, luego se les inform6 a los docentes el
objetivo de la investigacion, posteriormente se aplicaron los instrumentos a

cada docente.

3.6.Método de analisis de datos

Para analizar los datos recogidos se utilizo el programa estadistico SPSS v.

21, desarrollando las siguientes acciones:

- Registro de la base de datos de la informacion recopilada, escala de Likert
a través de una base de datos de Excel y el programa estadistico SPSS v.21

- Presentacion de las tablas de contingencia de las variables habilidades
directivas y calidad de servicio.

- Se establecié el vinculo entre las variables habilidades directivas y calidad
de servicio educativo por medio de la correlacion de Spearman (rho) para la

comprobacion de las hipotesis.

3.7.Aspectos éticos

El desarrollo del estudio consider6 el desarrollo de los procesos del método
cientifico, asi como el respeto a la propiedad intelectual utilizando las normas
de escritura APA. También se salvaguardé la referencia de los encuestados

garantizando asi la confiabilidad de la informacién obtenida.
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IV. RESULTADOS

4.1.Analisis descriptivos

Objetivo general:

Determinar la relacion entre las habilidades directivas y la calidad de
servicio educativo de los docentes de la Institucion Educativa N° 14921 “El
Algarrobo”, Sullana, 2019.

Tabla 3

Habilidades directivas y calidad de servicio educativo

Calidad de Servicio Educativo

Regular Bueno Total
Habilidades Medio
Directivas % del total 5,0%(1) 35,0%(7) 40,0%
Alto
% del total 5,0%(1) 55,0%(11) 60,0%
Total
% del total 10,0%(2) 90,0%(18) 100,0%

En los resultados de la Tabla 3 se aprecia que el 55%(11) de los
encuestados sefialan como bueno el nivel de la variable calidad de servicio
educativo, pues la institucion presenta una infraestructura moderna con
ambientes amplios, seguros y diseflados para desarrollar actividades diversas
eficientemente asi también consideran como alto la variable habilidades
directivas, pues estiman que los directivos presentan una gran capacidad para
dirigir la organizacion , tienen habilidades de un lider, ademas manejan
conocimiento de normas, politicas educativas asi mismo gestiona

eficientemente al tomar decisiones optimas y oportunas.

Hay que mencionar que, el 35% (3) de los participantes precisan en el nivel
bueno a la variable calidad de servicio educativo, es decir que la institucién
presenta una construccion que brinda seguridad y comodidad, docentes
preparados y capacitados permanentemente, asi también en el nivel medio la
variable habilidades directivas es decir los directivos presentan poca capacidad

en cuanto a gestion y normas educativas.
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Objetivo especifico 1:
Determinar la relacion entre la dimension habilidades técnicas directivas y

la calidad de servicio educativo de los docentes.

Tabla 4

Dimension habilidades técnicas directivas y calidad de servicio educativo

Calidad de Servicio Educativo
Regular Bueno Total

Habilidades Medio
Técnicas % del total 0,0%(0) 35,0%(7) 35,0%
directivas Alto

% del total 10,0%(2) 55,0%(11) 65,0%
Total

% del total 10,0%(2) 90,0%(18) 100,0%

Lo que evidencia la Tabla 4 es que el 55%(11) de los maestros ubican como
bueno la variable calidad de servicio educativo, cabe mencionar que las
instalaciones fisicas muestran buena presentacién ademas estan equipadas
atendiendo a todos los usuarios asi también cuenta con docentes preparados
permanentemente para brindar un buen servicio, igualmente califican como
alto la dimensién habilidades técnicas directivas pues consideran que los
directivos generan competitividad a través de la gestiébn de documentacion ,

realizan un proceso de calidad y promueven un clima favorable.

A este respecto, el 35%(4) de los encuestados califican en el nivel bueno a
la variable calidad de servicio educativo, debido a que los docentes presentan
conocimiento de sus funciones, asi como un trato amable lo que les permite
direccionar objetivos comunes sin embargo consideran como medio la
dimension habilidades técnicas directivas pues los docentes tienen poco
conocimiento en cuanto a normas que regulan sus deberes y derechos, asi

como de las nuevas metodologias aplicadas a la educacion.
Objetivo especifico 2:

Establecer la relacion entre la dimensiéon habilidades conceptuales directivas

y la calidad de servicio educativo de los docentes.
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Tabla 5

Dimension habilidades conceptuales directivas y la calidad de servicio

educativo

Calidad de Servicio Educativo

Regular Bueno Total
Habilidades Medio
Conceptuales % del total 0,0%(0) 25,0%(5) 25,0%
Alto
% del total 10,0%(2) 65,0%(13) 75,0%
Total
% del total 10,0%(2) 90,0%(18) 100,0%

La Tabla 5 muestra que el 65%(13) de los docentes puntian como bueno la
variable calidad de servicio educativo lo que indica que quienes participan en
una institucibn poseen conocimientos tedricos y practicos , actualizandose
permanentemente ademas su trato es cordial generando confianza a los
usuarios, asi también considera como alto la dimension habilidades
conceptuales directivas pues los docente tienen pleno conocimiento de las
politicas educativas y demandas de las sociedad actual satisfaciendo las
necesidades de los usuarios.

También admiten en la variable calidad de servicio educativo el 25%(5) de
los encuestados ubican en nivel bueno la variable calidad de servicio educativo,
es decir los docentes cumplen con las responsabilidades asumidas, atendiendo
con cordialidad, sin embargo, sefialan en nivel medio la dimensién habilidades
conceptuales directivas debido a que los docentes muestran poca capacidad
de innovacién y utilizacion de estrategias y recursos que satisfagan las
diferentes necesidades de los usuarios.

Objetivo especifico 3:

Establecer la relacion entre la dimension habilidades humanas directivas y la

calidad de servicio educativo de los docentes.
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Tabla 6

Dimension habilidades humanas directivas y la calidad de servicio

educativo
Calidad de Servicio Educativo
Regular Bueno Total
Habilidades Medio
Humanas % del total 5,0%(1) 35,0%(7) 40,0%
Alto

% del total 5,0%(1) 55,0%(11) 60,0%
Total

% del total 10,0%(2) 90,0%(18) 100,0%

Se puede observar en la Tabla 6 que el 55%(11) de los docentes estiman
como bueno el nivel de la variable calidad de servicio educativo, pues las
instituciones cuentan con equipos nuevos y modernos que permite que los
docentes las puedan integrar teniendo en cuenta las caracteristicas y
necesidades de los usuarios, también consideran como alto la dimension
habilidades humanas directivas ya que los docentes gestionan eficientemente
las actividades de gestion institucional, incentivan permanentemente a la
mejora y progreso asi como a la busqueda del bien comun.

Al mismo tiempo, el 35%(6) de los colaboradores admiten en el nivel bueno
la variable calidad de servicio educativo ya que las instalaciones son limpias,
atractivas y sobre todo seguras, mantienen una permanente comunicacion
con los usuarios sobre planes y actividades que programa la institucion, a
diferencia de ello califican en nivel medio la dimension habilidades humanas
directivas pues los directivos motivan parcialmente a los docentes destacando
algunas veces su desempefio ademas generan un clima cordial y ameno en la

comunidad educativa.
4.2. Comprobacion de Hipotesis

Hipotesis general

Hg: Existe relacién significativa entre las habilidades directivas y la calidad de
servicio educativo de los docentes de una Institucién educativa, Sullana -
2019.
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Ho: No existe relacion significativa entre las habilidades directivas y la calidad
de servicio educativo de los docentes de una Institucion educativa, Sullana
- 2019.

Tabla 7

Relacion entre las habilidades directivas y la calidad de servicio educativo

Calidad de Servicio Educativo

Rho de Habilidades Coeficiente de correlacion 527"
Spearman Directivas Sig. (bilateral) ,017
N 20

La Tabla 7 muestra que el valor de correlaciéon Spearman (rho) es 0,527
(correlacion positiva media), el valor de significacion (sig.) es 0,017 menor a
0,05 (valor de significacion establecido por la investigacion). Por lo obtenido
concluimos que hay relacion significativa entre las habilidades directivas con la
calidad de servicio, por tanto, se acepta la hipétesis de la investigacion y se
rechaza la hipotesis nula.

Hipodtesis especifica 1

Hii: Existe relacion significativa entre la dimension habilidades técnicas
directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes.
Hoi: No existe relacion significativa entre la dimension habilidades técnicas

directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes.

Tabla 8
Relacion entre la dimension habilidades técnicas directivas y la calidad de

servicio
Calidad de Servicio Educativo
Rho de Habilidades Coeficiente de correlacion 476"
Spearman Técnicas Sig. (bilateral) ,034

20
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La Tabla 8 revela que la correlacibn Spearman (rho) es 0,476 (correlacion
positiva débil), el valor de significacién (sig.) es 0,034 siendo menor a 0,05
(valor de significacion establecido por la investigacion) estos datos permiten
concluir que existe relacion significativa entre las habilidades técnicas directivas
con la calidad de servicio, es asi que se da por aceptada la hipétesis de la
investigacion y se rechaza la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 2

He2: Existe relacion significativa entre la dimension habilidades conceptuales
directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes.
Hoz: No existe relacion significativa entre la dimension habilidades conceptuales

directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes.

Tabla 9

Relacion entre la dimension habilidades conceptuales directivas y la

calidad de servicio

Calidad de Servicio Educativo

Rho de Habilidades  Coeficiente de correlacién ,423
Spearman Conceptuales Sig. (bilateral) ,063
N 20

Lo que se demuestra en la Tabla 9 en la correlacion Spearman (rho) es
0,423 (correlaciéon positiva débil), el valor de significacion (sig.) es 0,063 y es
mayor a 0,05 (valor de significacion establecido por la investigacién) estos
datos permiten concluir que no existe relacion significativa entre las habilidades
conceptuales directivas con la calidad de servicio, por lo tanto, se acepta la

hipétesis nula y se rechaza la hipétesis de la investigacion.

Hipotesis especifica 3

Hes: Existe relacion significativa entre la dimension habilidades humanas
directivas y la calidad del servicio educativo de los docentes.
Hos: No existe relacion significativa entre la dimension habilidades humanas

directivas y la calidad del servicio educativo de los docentes
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Tabla 10

Relacion entre la dimension habilidades humanas directivas y la calidad

de servicio educativo

Calidad de Servicio Educativo

Rho de Habilidades Coeficiente de correlacion 529"
Spearman Humanas  Sig. (bilateral) ,016
N 20

La Tabla 10 muestra que el valor de correlacién Spearman (rho) es 0,529
(correlacién positiva media), el valor de significacion (sig.) es 0,016 menor a
0,05 (valor de significacion establecido por la investigacién) estos datos
permiten concluir que existe relacion significativa entre las habilidades
humanas directivas con la calidad de servicio, por lo tanto, se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis de la investigacion.
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V. DISCUSION

En relacidon al objetivo general: Determinar la relacion entre las habilidades
directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes de la Institucion
Educativa N° 14921 “El Algarrobo”, Sullana, 2019, la Tabla 3 presenta el nivel
bueno (55%) de la calidad del servicio educativo, el resultado discrepa con el
estudio de Martinez, Guevara y Valles (2016) que informan sobre un bajo
nivel en la calidad de servicio educativo. lgualmente se conoce el nivel alto
(55%) de la variable habilidades directivas (Tabla 3), afirmacién que discrepa
con la investigacion de Pereda (2016) que infiere que las habilidades de los
directivos se basan en intereses politicos mas que en criterios técnicos. Asi
también la Tabla 7 demuestra asociacion significativa (rho 0.527 y sig. 0.017)

es decir que son conceptos dependientes.

Sobre los datos positivos de la calidad de servicio educativo concuerdan
con la postura tedrica de Hill y Jones (2011) que argumentan que los
directivos tienen la responsabilidad de cumplir las metas de la organizacién de
manera eficaz y eficiente. Robbins (2012) agrega que los directivos deben
tener habilidades para motivar el trabajo colaborativo entre los trabajadores.
En la misma orientacion, los resultados convienen con los razonamientos de
Taylor (2014) en la Teoria de la Administracion Cientifica, que analiza que el
colectivo de colaboradores de una organizacion debe asumir con
responsabilidad el rol que tiene en la institucion, ya que es el camino para
lograr las metas con eficacia y eficiencia.

En cuanto a los resultados satisfactorios de habilidades directivas son
coherentes con lo que postula Zeithaml y Parasuraman (2004) que sustentan
que la calidad debe estar a la altura de las expectativas del usuario. Asi
también, concuerda con Drucker (2003) que expone en la Teoria de la
direccién por objetivos (DPO) que los directivos deben estar preparados para

planificar en consenso utilizando estrategias comunicativas y de motivacion.

En relacion al objetivo 1: Determinar la relacién entre la dimension

habilidades técnicas directivas y la calidad de servicio educativo de los
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docentes, los resultados de la Tabla 4 refieren un nivel bueno (55%) de la
calidad de servicio educativo, esta realidad contradice la investigacion de
Marifio (2017) que denotdé una baja calidad de servicio. También los
resultados (Tabla 4) en el nivel alto (55%) de la dimension habilidades
técnicas directivas contrasta con el estudio de Zeballos (2017) que documenta
un estado deficiente de los servicios académicos que oferta a los estudiantes.
Por otro lado, el estudio ha demostrado la relacion significativa (rho 0.476 y
sig. 0,034) entre los hechos en cuestion, lo que supone que Son sucesos

dependientes (Tabla 8).

Los datos ventajosos de la variable calidad de servicio educativo (Tabla 4)
coinciden con el pensamiento de Christin (2005) que divulga que la calidad
debe estar presente en todos los ambitos de la institucion. Asimismo, los
datos positivos de la dimension habilidades técnicas directivas (Tabla 4)
concuerdan con el razonamiento de Katz citado por Workmeter (2014), se
entiende que la institucion hace los esfuerzos necesarios para desarrollar

mecanismos y lograr un clima adecuado para el trabajo institucional.

Sobre el objetivo 2: Establecer la relacion entre la dimension habilidades
conceptuales directivas y la calidad de servicio educativo de los docentes, la
Tabla 5 menciona que la mayoria de docentes (65%) valoran que existe una
buena calidad del servicio educativo, resultados opuestos al encontrado por
Benites (2019), el autor evidencia que la insatisfaccion de los estudiantes es
consecuencia de un inadecuado servicio educativo. De modo idéntico, se
presenta un nivel alto (65%) en la dimension habilidades conceptuales
directivas (Tabla 5), cifra que contradice al estudio de Solis (2018), siendo
una de las causas el deficiente conocimiento y manejo de las normas por
parte de los docentes que tienen los cargos directivos. Ahora bien, en la Tabla
9 se aprecia que los conceptos en cuestién no estan vinculados (rho 0.423 y
sig. 0.063).

Al comparar los datos descriptivos en el nivel bueno (65%) de la variable

calidad del servicio educativo (Tabla 5), se encuentra coincidencia con las
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ideas de Gento (2010) que especula que un servicio de calidad debe atender
las demandas del usuario y su entorno. Algo semejante ocurre con los valores
convenientes (Tabla 5) de la dimension habilidades conceptuales directivas
(65%), y que coincide a su vez con los planteamientos de Katz citado por
Workmeter (2014) que considera que los directivos deben estar actualizados
en las politicas y normas del sector, conocimiento indispensable para conducir

acertadamente la organizacion.

Finalmente, sobre el objetivo 3: Establecer la relacion entre la dimension
habilidades humanas directivas y la calidad de servicio educativo de los
docentes, los datos descriptivos de la Tabla 6 sefialan un nivel bueno (55%)
de la calidad de servicio educativo, nocién que refuta el mismo escenario en
nivel bajo encontrado por Martinez, Guevara y Valles (2016), los autores
consideran que el rol del director y de los directivos deben ser de un lider que
orienta de manera democratica a la institucion. Por lo mismo, se valido en el
nivel alto (55%) a la dimension habilidades humanas directivas (Tabla 6),
realidad diferente al estudio de Becerra (2018), que revel6 que un significativo
porcentaje de la poblacibn docente carece de atributos de lideres y de
conciliadores que aporten a la gestion. En el mismo orden de ideas, se afirma
que la dimensién habilidades humanas directivas y la calidad de servicio
educativo estan asociadas (rho 0.529 y sig. 0.016), es decir son hechos

vinculados (Tabla 10).

Sobre los resultados satisfactorios de la dimension habilidades humanas
directivas (Tabla 6), coincide con la postura de Katz citado por Workmeter
(2014), se deduce que en la institucién educativa los directivos muestran
cualidades personales que les permite lidiar con los conflictos y diferencias de
forma eficiente. En cuanto al valor bueno de la calidad de servicio educativo
(Tabla 6), se encuentra concordancia con el razonamiento de Ruiz (2011) que
sustenta la importancia de considerar y evaluar de forma permanente las

necesidades de la comunidad, y tomar decisiones sobre realidades concretas.
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VI. CONCLUSIONES

1. Los docentes de la Institucion Educativa N° 14921 “El Algarrobo”, Sullana,
evidencian un nivel bueno (55%) en la variable calidad de servicio educativo y
un nivel alto en la variable habilidades directivas (Tabla 3) lo que indica que la
institucion posee bienes e infraestructura adecuadas y sus directivos han
demostrado conocimiento y eficiencia en su actuar. De igual forma, la Tabla 7
ha demostrado que existe relacion significativa entre la calidad de servicio

educativo y las habilidades directiva (rho 0.527 y sig. 0.017).

2. Los docentes mencionan un nivel bueno (55%) de la variable calidad de
servicio educativo y un nivel alto en la dimension habilidades técnicas directivas
(Tabla 4), quiere decir que la institucion posee equipos y capacidad de aulas
adecuadas, asi como docentes preparados, por otro lado, los directivos que
lideran la gestiébn promueven un clima laboral favorable. Asimismo, la Tabla 8
expone que la variable calidad de servicio educativo y la dimension habilidades

técnicas directivas estan asociadas significativamente (rho 0.476 y sig. 0.034).

3. Los docentes perciben un nivel bueno (65%) de la variable calidad de
servicio educativo y un nivel alto en la dimension habilidades conceptuales
directiva (Tabla 5), esto se entiende que los colaboradores y directivos de la
institucion tienen un perfil profesional adecuado para cumplir con sus funciones
y conducirse con amabilidad hacia los usuarios. Igualmente, la Tabla 9
demuestra que no hay relacion significativa (rho. 0.423 y sig. 0.063) entre la

dimensién habilidades conceptuales y la variable calidad de servicio educativo.

4. Los docentes perciben un nivel bueno (55%) en la variable calidad de
servicio educativo y un nivel alto en la dimension habilidades humanas
directivas (Tabla 6). Se puede inferir que los docentes y directivos cuentan con
la infraestructura y equipos modernos para desarrollar su practica docente, asi
como se identifican con la mejora continua de la institucion. En la Tabla 10 se
demostré la relacion significativa (rho 0.529 y sig. 0.016) entre la variable
calidad de servicio educativo y la dimension habilidades humanas directivas
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VIl. RECOMENDACIONES

e Los docentes y directivos de la Institucién educativa N° 14921 “El Algarrobo”,
Sullana, deben desarrollar considerablemente las habilidades directivas, a
través de una formacién continua, a fin de actualizar sus conocimientos y
fortalecer sus capacidades para realizar una gestion educativa de calidad,
asi como un buen desempefio de sus labores para enfrentar con éxito los
desafios que se presenten. Segun Whetten y Cameron (2005) consideran
gue son un cumulo de acciones que los individuos realizan hacia el logro de
metas u objetivos. Asi también segun Garvin (1988) menciona que la calidad
del servicio esta basada en tres aspectos producto, produccién y uso.

e Los docentes y directivos deben desarrollar habilidades técnicas, es
necesario utilizar estrategias que permitan el conocimiento y aplicacién
adecuada de los documentos de gestion, a través de la coordinacion y
delegacion de responsabilidades en un ambiente adecuado. Segun
Workmeter (2014) se genera competitividad a través de la gestion de
documentos institucionales, la calidad del proceso educativo y un clima
favorable.

e Desarrollar capacitaciones para quienes dirigen la institucion a fin de
actualizar sus conocimientos, uso de nuevas metodologias y estrategias que
los impulsen a generar ideas creativas e innovadoras, teniendo en cuenta los
cambios y las demandas sociales. Como lo menciona Gémez (2003) es
necesario que quienes dirigen una organizacion deben poseer un amplio
pensamiento decisivo que le permita afrontar con éxito y creatividad los

desafios que se le presenten.

e Se recomienda a los directivos y docentes la creacion de espacios de
integracion que permitan la interaccion entre sus miembros, su participacion,
el desarrollo del trabajo en equipo y colaborativo, donde la comunicacion es
muy importante favoreciendo un buen clima institucional. Asumido por Pérez
(1997) todas aquellas actitudes que permiten realizar un trabajo colaborativo,
de interrelacidon amical, buen trato en espacio cordial en busca de metas

alcanzables.
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Anexo N° 01

INSTRUMENTO N° 01

\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE LAS HABILIDADES DIRECTIVAS DIRIGIDO A LOS DOCENTES

Cddigo:

Fecha: .............

INSTRUCCION

Estimado docente, las preguntas que a continuacion formulamos, forman parte de una
investigacion encaminada a analizar el nivel de las habilidades directivas, para lo cual
necesitamos de su colaboracién y apoyo, respondiendo no como deberia ser sino como
lo percibe en la realidad. Por consiguiente, marcaras tu respuesta para cada uno de las
preguntas en uno de los recuadros.

1= Nunca 2= Casi nunca 3= Aveces 4= Casisiempre 5= Siempre
1 2 3 4 5
o
Q.
; @ | & e o
Ne INDICADORES /ITEMS S| 58| 8| © | 2
S| §5| ¢| & | §
z z| - &
©
(@)

DIMENSION: Habilidades técnicas directivas

¢cLos directivos de la institucion  gestionan

01 | eficientemente la elaboracion del PEI con la
participacion de la comunidad educativa?
¢Los directivos de la institucién gestionan y ejecutan
02 e S
eficientemente el PAT institucional?
¢Los  directivos de la institucibn  gestionan
03 | eficientemente la el desarrollo de los planes
curriculares
04 ;Los directivos de la institucibn monitorean el
desarrollo del proceso educativo?
05 ¢Los directivos de la institucion monitorean estrategias
de acompafiamiento y evaluacién?
¢Los directivos de la institucion  supervisan
06 | permanentemente el proceso educativo para

establecer mejoras?




07

¢Los directivos de la institucion promueven la
convivencia institucional en un marco democratico y
participativo?

08

¢cLos directivos de la institucion fomentan la
colaboracion y respeto entre los miembros de la
comunidad educativa?

09

¢ Los directivos de la institucion tienen habilidades para
solucionar conflictos generados dentro de la
institucion?

DIMENSION: Habilidades conceptuales directivas

10

¢Los directivos de la institucion tienen pleno
conocimiento de las normas que regulan deberes y
derechos de la comunidad educativa?

11

JLos directivos acuerdan la toma de decisiones de
manera corporativa?

12

¢Los directivos de la institucion tienen pleno
conocimiento de las politicas de estimulos vy
reconocimientos?

13

¢Los directivos de la institucion tienen pleno
conocimiento de las politicas regionales de educacién
PER?

14

¢Los directivos de la institucion tienen pleno
conocimiento de las politicas locales de educacion
PEL?

15

¢cLos directivos de la institucion tienen pleno
conocimiento de los nuevos modelos y paradigmas de
la educacién?

16

¢cLos directivos de la institucion tienen pleno
conocimiento de las nuevas metodologias educativas?

DIMENSION: Habilidades humanas directivas

17

¢ Los directivos de la institucion lideran eficazmente las
actividades de gestion institucional?

18

¢ Los directivos de la institucion lideran eficazmente el
proceso educativo dentro de la institucion?

19

¢ Los directivos de la institucion lideran eficazmente la
gestion de los planes de mejora?

20

¢Los directivos de la institucion motivan al personal
docente por su desempefio sobresaliente?

21

¢ Los directivos de la institucion incentivan el desarrollo
del talento del personal docente?

22

¢ Los directivos de la institucion motivan e incentivan a
los estudiantes con rendimiento sobresaliente?

23

¢ Los directivos buscan siempre el bien comun de
todos los miembros de la comunidad educativa?

24

¢ Los directivos de la institucion promueven actividades
extracurriculares de integracion y solidaridad entre los
miembros de la comunidad educativa?




¢cLos directivos de la institucion  establecen

25 | mecanismos para el trabajo cooperativo entre los
docentes?
¢ Los directivos de la institucién evidencian habilidades
26 | de conciliaciéon en casos de conflicto de la comunidad
educativa?
cLos  directivos de la institucion  dialogan
27 | permanentemente con los involucrados en casos de

conflicto de la comunidad educativa?




FICHA TECNICA SOBRE HABILIDADAES DIRECTIVAS

1. NOMBRE . Escala para medir el nivel de habilidades Directivas

2. AUTORA : Palacios Espinoza, Betty Liliana

3. FECHA : 2019

4. OBJETIVO . Diagnosticar de manera individual el nivel de
Habilidades Directivas en sus dimensiones: Habilidades
técnicas directivas, Habilidades conceptuales directivas
y Habilidades conceptuales directivas en los docentes
de la institucion educativa N°14921 EIl Algarrobo.

5. APLICACION . Docentes de la Institucion Educativa N° 14921 El

Algarrobo

6. ADMINISTRACION : Individual

7. DURACION : 30 minutos aproximadamente

8. TIPO DE ITEMS : Preguntas

9. N° DE ITEMS 27

10. DISTRIDUCION : Dimensiones e indicadores

1° Habilidades técnicas directivas: 9 items

Gestion de documentos institucionales: 1,2 items
Gestion de la calidad del proceso educativo: 3,4,5,6 items
Gestion de clima favorable: 7,8,9 items

2° Habilidades conceptuales directivas: 7 items
Conocimiento de normas: 10,11 items
Conocimiento de politicas: 12,13,14 items
Conocimiento de metodologias educativas: 15,16 items

3° Habilidades humanas directivas: 11 items
Lider; 17,18,19 items
Motivador: 20,21,22 items
Integrador: 23,24,25 items

Conciliador; 26,27 items

Total, de items: 27



11. EVALUACION

e Puntuacion

Escala cuantitativa

Escala cualitativa

1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
e Evaluacion en niveles por dimension
Escala Escala cuantitativa
cualitativa
Habilidades técnicas Habilidades Habilidades humanas
. directivas conceptuales directivas
Niveles . .
directivas
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje
minimo maximo minimo maximo minimo maximo
Deficiente 1 15 1 11 1 18
Medio 16 30 12 22 19 36
Alto 31 45 23 35 37 55
e Evaluacion de variable
Niveles Habilidades directivas
Puntaje minimo Puntaje Maximo
Deficiente 1 45
Medio 46 90
Alto 91 135




HABILIDADES DIRECTIVAS

NIVEL DEFICIENTE

NIVEL MEDIO

NIVEL ALTO

El (la) docente que se
ubica en este nivel de
habilidades directivas
muestra  dificultad en
relaciéon a la elaboracion
de documentos
institucionales, calidad en
cuanto al servicio
educativo, asi como no
promueve un clima
afectuoso y favorable,
pues  desconoce de
normas educativas vy
estrategias educativas.

Su  puntuacion
entre 1 a 45

oscila

El (la) docente que se
sitta en este nivel de
habilidades directivas
presenta poca capacidad
y conocimiento de
normas, de politicas y
aplicacion de
metodologias educativas
que permitan direccionar
con éxito la organizacion,
sin embargo, promueve
un ambiente favorable
para el trabajo en equipo.

Su puntuacién oscila

entre 46 a 90

El (la) docente que se
ubica en este nivel de
habilidades directivas
posee una gran
capacidad para dirigir la
organizacion pues
muestra habilidades que

tiene un lider, ademas
tiene conocimiento de
normas, politicas
educativas asi mismo
realiza una  gestiona
eficientemente al tomar
decisiones optimas vy

oportunas, se comunica
con los deméas de manera
apropiada, promueve un
trabajo colaborativo y en

equipo, es innovador
generando grandes
expectativas para
alcanzar las metas
propuestas.

Su  puntuacion  oscila

entre 91 a 135




Anexo N° 03
BASE DE DATOS HABILIDADES DIRECTIVAS

o ©

o

o<

o m

O N

O -

O514 (3 |3 |3 |3 |3 |4 |4

01|54 [5(3 (4|4 |4 a 4
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Anexo N° 04
ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE HABILIDADES DIRECTIVAS

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,819 ,811 29




Anexo N° 05
MATRIZ DE VALIDACION DE LOS EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1

TITULO DE LA TESIS: Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una Instituciéon Educativa,

Sullana, 2019.
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION
Y/RECOMENDA
CIONES
- ) ) RELACION RELACION RELACION RELACION
v DIMENSION INDICADOR ITEMS ENTRE LA | ENTRE LA | ENTREEL ENTRE EL
2 VARIABLE Y LA | DIMENSION INDICADOR iITEMS Y LA
74 DIMENSION Y EL | YELITEMS OPCION DE
§ o INDICADOR RESPUESTA
:
o €] 0 S
o ® 8 c ©
.S .@ S .@ § Si No Si No Si No Si No
(%) o < O z
1¢Los directivos de la X
institucién gestionan
eficientemente la X X
elaboracion del PEI con
la participacion de la
2 comunidad educativa?
>
5 2¢Los directivos de la
L - - institucion gestionan y
% i—l'abl_lldades - Gestion ~ de ejecutan eficientemente X X
%) eenicas . qocp mgntos el PAT institucional?
|_|DJ directivas: institucionales !
g ((:Boer:z:a?irtividad a 3¢Los directivos de la
> través de la institucion gestionan X
g gestion de eficientemente la
T documentos elaboracion del X X
institucionales, la reglamento institucional
calidad del Rl con la participacion
proceso de _Ia comunidad X
educativo y un educativa?




clima favorable
(Workmeter,
2014).

4. ¢Los directivos de la
institucién gestionan

eficientemente la
elaboracion del
proyecto curricular

institucional PCI con la
participacion de la
comunidad educativa?

- Gestién de la
calidad del
proceso
educativo.

4 ¢Los directivos de la
institucion gestionan
eficientemente el
desarrollo de los planes
curriculares?

5 ¢Los directivos de la
institucion monitorean el
desarrollo del proceso
educativo?

¢Los directivos de la
institucion  monitorean

estrategias de
acomparnamiento y
evaluacion?

6 ¢Los directivos de la
institucion  supervisan
permanentemente el
proceso educativo para
establecer mejoras?




Gestion de
clima favorable.

7 ¢Los directivos de la
institucién promueven la
convivencia institucional
en un marco
democratico y
participativo?

8¢ Los directivos de la
institucion fomentan la
colaboracion y respeto
entre los miembros de
la comunidad
educativa?

9 ¢Los directivos de la

institucién tienen
habilidades para
solucionar conflictos

generados dentro de la
institucion?

Habilidades
conceptuales
directivas:

El saber que
deben poseer los
directivos para
gestionar y tomar
decisiones
Optimas a través
del conocimiento
de normas, de
politicas y de
metodologias
educativas

- Conocimiento
de normas

10 ¢ Los directivos de la
institucion tienen
conocimiento del marco
normativo vigente para
la conduccion de la
institucion?

11 ¢ Los directivos de la
institucion tienen pleno
conocimiento de las
normas que regulan
deberes y derechos de
la comunidad
educativa?




(Workmeter,
2014).

12. ¢Los directivos
acuerdan la toma de
decisiones de manera
corporativa?

- Conocimiento
de politicas

13 ¢Los directivos de la
institucién tienen pleno
conocimiento de las
politicas de estimulos y
reconocimientos?

14 ¢ Los directivos de la
institucién tienen pleno
conocimiento de las
politicas regionales de
educacion PER?

15¢Los directivos de la
institucién tienen pleno
conocimiento de las
politicas locales de
educacion PEL?

- Conocimiento
de
metodologias
educativas

16 ¢Los directivos de la
institucién tienen pleno
conocimiento de los
nuevos modelos vy
paradigmas de la
educacion?

17 ¢Los directivos de la
institucion tienen pleno
conocimiento de las
nuevas metodologias
educativas?




18¢Los directivos de
la institucion tienen
pleno  conocimiento
de las tecnologias de
la  informacion vy
comunicacién
aplicadas a la
educacion?

Habilidades
humanas
directivas:
Promover las
relaciones
humanas en las
organizaciones,
entre las cuales
se encuentra las
habilidades de
lider, motivador,
integrador y
conciliador.
(Workmeter,
2014).

- Lider

19¢Los directivos de
la instituciéon lideran
eficazmente las
actividades de gestion
institucional?

20¢Los directivos de
la institucion lideran
eficazmente el
proceso educativo
dentro de la
institucién?

21¢Los directivos de
la institucion lideran
eficazmente la
gestion de los planes
de mejora?

- Motivador

22¢Los directivos de
la institucién motivan
al personal docente
por su desempefio
sobresaliente?

23¢Los directivos de
la institucion
incentivan el
desarrollo del talento
del personal docente?




24;Los directivos de la instituciomn
motivan e incentivan a los
estudiantes con  rendimiento
sobresaliente?

- Integrador

25;Los directivos buscan siempre
el bien comin de todos los
miembros de la comundad
educativa?

26, Los directivos de la instituciém
promueven actividades
extracurriculares de integracion w
solidaridad entre los miembros de
la comunidad educativa?

27;Los directivos de la instituciom
establecen mecanismos para ell
trabajo cooperativo entre los
docentes?

- Conciliador.

28, Los directivos de la instituciom
evidencian habilidades des
conciliacion en casos de conflictm
de la comunidad educativa?

29;Los directivos de la institucion
dialogan permanentemente con loss
involucrados en casos de conflictoe
de la comunidad educativa?

®secessccsscnsscssisssssseyeccccescscsipocessscccssacane

Dr. Hildegar-do Oclides

Evaluador

mariz Nunjar




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario
OBJETIVOS: Valorar el instrumento para recoger informacion sobre habilidades directivas en una Institucion Educativa de Sullana.

DIRIGIDO A: Docentes de una Institucion Educativa de Sullana

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: TAMARIZ NUNJAR, Hildegardo Oclides

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor
CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR: Jefe de Unidad de Investigacion del IESPP “Piura”

EXPERTICIA DEL EVALUADOR: - Investigador
- Asesoramiento de tesis de pregrado y posgrado
- Docente del Programa MAE- Universidad César Vallejo

VALORACION:

Muy adecuado | ado Regular Inadecuado

Dr. Hildegardo Ocli Tamariz Nunjar
EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una Instituciéon Educativa,

Sullana, 2019.
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION
Y/RECOMENDA
CIONES
: RELACION [ RELACION | RELACION | RELACION
r DIMENSION INDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL | ENTREEL
2 o VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR | {TEMS Y LA
T o s @ g . Y LA Y EL Y EL ITEMS | OPCION DE
< g | g S 2 £ | DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
» |3 |< | & |2
O (®)
Si No Si No Si No Si No

Habilidades 1;Los directivos
n técnicas de la institucion
<>’: directivas: gestionan X X X X
= Generar eficientemente la
Q | competitividad elaboracion del
ia a travgs de la _Gestién de | PE! €on la
a) gestion de documentos | Participacion de
@l documentos institucionale | t0dos los actores
a |nst|tU(_:|onales, s, educativos?
< la calidad del _ :
% proceso 2¢Los dlr_ectl_\{os
= educativo y un de Ie_l institucion X X X %
< | clima favorable gestionan'y
T (Workmeter, ejecutan

eficientemente el




2014).

PAT institucional?

3¢ Los directivos
de la institucion
gestionan
eficientemente la
elaboracion del
reglamento
interno con la
participacion de
todos los actores
educativos?

- Gestion de la
calidad del
proceso
educativo.

4: Los directivos
de la institucion
gestionan
eficientemente el
desarrollo de los
planes
curriculares?

5¢ Los directivos
de la institucion
monitorean el
desarrollo del
proceso
educativo?




6¢ Los directivos
de la institucion
supervisan
permanentemente
el proceso
educativo para
establecer
mejoras?

Gestion de
clima
favorable.

7¢Los directivos
de la institucion
promueven la
convivencia
institucional en un
marco
democratico y
participativo?

8¢ Los directivos
de la institucion
fomentan la
colaboracion y
respeto entre los
miembros de la
comunidad
educativa?




9¢ Los directivos
de la institucion
tienen habilidades
para solucionar
conflictos
generados dentro
de la institucion?

Habilidades
conceptuales
directivas:
El saber que
deben poseer
los directivos
para gestionar
y tomar
decisiones
Optimas a
través del
conocimiento
de normas, de
politicas y de
metodologias
educativas
(Workmeter,

- Conocimiento
de normas

10¢ Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
las normas
educativas?

11¢ Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
las normas que
regulan deberes y
derechos de los
docentes?

12; Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
las normas
internas de la




2014).

institucion?

- Conocimiento
de Politicas

13¢ Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
las politicas
nacionales de
educacion?

14 Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
las politicas
regionales de
educacion?

15¢ Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
las politicas
locales de
educacion?




- Conocimiento
de
metodologias
educativas

16 ¢ Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
los nuevos
modelos y
paradigmas de la
educacion?

17 ¢ Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
las nuevas
metodologias
educativas?

18¢ Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
las tecnologias de
la informacién y
comunicacion
aplicadas a la
educacion?




Habilidades
humanas
directivas:
Promover las
relaciones
humanas en
las
organizaciones,
entre las cuales
Se encuentra
las habilidades
de lider,
motivador,
integrador y
conciliador.
(Workmeter,
2014).

- Lider

19¢ Los directivos
de la institucion
lideran
eficazmente las
actividades de
gestion
institucional?

20¢ Los directivos
de la institucion
lideran
eficazmente el
proceso educativo
dentro de la
institucion?

21¢ Los directivos
de la institucion
lideran
eficazmente la
gestion de los
planes de
mejora?

- Motivador

22¢Los directivos
de la institucion
motivan al
personal docente
por su




desempeiio
sobresaliente?

23¢ Los directivos
de la institucion
incentivan el
desarrollo del
talento del
personal
docente?

24¢ Los directivos
de la institucion
motivan a los
estudiantes que
tienen
rendimiento
sobresaliente?

- Integrador

25¢ Los directivos
toman decisiones
buscando
siempre el bien
comun de todos
los miembros de
la institucion?




26¢ Los directivos
de la institucion
promueven
actividades de
integracion y
solidaridad entre
los miembros de
la comunidad
educativa?




27;Los directivos de la
institucion establecen
mecanismos para el trabajo
cooperativo entre los docentes?

28;Los directivos de la
institucion evidencian
habilidades de conciliaciéon en
casos de conflicto de personal?

= Conciliador: 29;L.os directivos de la

instituciéon dialogan
permanentemente con los
involucrados en casos de

conflicto de personal?

IRMA DEL EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

OBJETIVO: Valorar el instrumento para recoger informacién sobre habilidades directivas en una Institucion
Educativa de Sullana

DIRIGIDO A: Docentes de una Institucion Educativa de Sullana

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR__DARWIN ALEJANDRO SIANCAS E BAR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Ma. EN CIENCIAS DE LA EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIA

UNIVERSITARIA E INVESTIGACION PEDAGOGICA

VALORACION:

MUY ADECUARO AMDO REGULAR INADECUADO

N

MA DEL EVALUADOR é

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO




MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una Institucién Educativa,

Sullana, 2019.
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVA
CION
Y/RECOMEN
- DACIONES
" DIMENSION INDICADOR ITEMS . . . .
- RELACION [ RELACION | RELACION | RELACION
Q ENTRE LA | ENTRE LA | ENTREEL | ENTREEL
7 VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR | iTEMS Y LA
< Y LA |Y EL | YELITEMS | OPCION DE
= ° DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
2 g
g 5 9 5
g | @ g8 | E g
o 2 s 2 5 Si | No | Si | No | Si | No | Si [ No
() ©] < ©] z
Habilidades 1¢;Los directivos
técnicas de la institucion
(L/u) oy directivas: gestionan X X X X
N g Generar _Gestion  de | eficientemente
< = competitividad la elaboracién
0 atravésdela documentos
o 3 P institucionale | del PEIl con la
o o gestionde s, participacion de
< A _do_cumentos todos los
T institucionales, actores
la calidad del educativos?




proceso
educativo y un
clima favorable
(Workmeter,
2014).

2¢Los directivos
de la institucién

gestionan y
ejecutan
eficientemente
el PAT

institucional?

3¢ Los directivos
de la institucion
gestionan
eficientemente
la elaboraciéon
del reglamento
interno con la
participacion de
todos los
actores
educativos?

- Gestion de la
calidad del
proceso
educativo.

4 ¢ Los
directivos de la
institucion
gestionan
eficientemente
el desarrollo de
los planes
curriculares?




5¢Los directivos
de la institucion

monitorean el
desarrollo del
proceso
educativo?

6¢Los directivos
de la institucion

supervisan
permanentemente
el proceso
educativo para
establecer
mejoras?

Gestion
clima
favorable.

de

7¢;Los directivos
de la institucion
promueven la
convivencia
institucional en un
marco
democratico y
participativo?

8¢ Los directivos
de la institucion
fomentan la
colaboracion y




respeto entre los
miembros de la
comunidad
educativa?

9¢;Los directivos
de la institucion
tienen habilidades
para  solucionar
conflictos

generados dentro
de la instituciéon?

Habilidades
conceptuales
directivas:
El saber que
deben poseer
los directivos
para gestionar
y tomar
decisiones
Optimas a
través del
conocimiento
de normas, de

- Conocimiento
de normas

10¢ Los directivos
de la institucion
tienen pleno
conocimiento de
las normas
educativas?

11;Los directivos
de la institucién
tienen pleno
conocimiento de
las normas que
regulan deberes y
derechos de los
docentes?




politicas y de
metodologias
educativas
(Workmeter,
2014).

12¢Los
directivos de la
institucion
tienen pleno
conocimiento de
las normas
internas de la
institucion?

- Conocimiento
de Politicas

13¢Los
directivos de la
institucion
tienen pleno
conocimiento de
las politicas
nacionales de
educacion?

14¢Los
directivos de la
instituciéon
tienen pleno
conocimiento de
las politicas
regionales de
educacion?




15¢Los
directivos de la
institucion
tienen pleno
conocimiento de
las politicas
locales de
educacion?

- Conocimiento
de
metodologias
educativas

16¢ Los
directivos de la
institucion
tienen pleno
conocimiento de
los nuevos
modelos y
paradigmas de
la educacion?

17¢Los directivos
de la institucion

tienen pleno
conocimiento de
las nuevas

metodologias
educativas?




18¢ Los
directivos de la
institucion
tienen pleno
conocimiento de
las tecnologias
de la
informacion vy
comunicacion
aplicadas a la
educacion?

Habilidades
humanas
directivas:
Promover las
relaciones
humanas en
las
organizaciones,
entre las cuales
se encuentra
las habilidades
de lider,

- Lider

19¢ Los
directivos de la
institucion
lideran
eficazmente las
actividades de
gestién
institucional?

20¢ Los
directivos de la
institucion
lideran
eficazmente el
proceso
educativo
dentro de la




motivador,
integrador y
conciliador.
(Workmeter,
2014).

institucion?

21¢Los
directivos de la
institucion
lideran
eficazmente la
gestion de los
planes de
mejora?

- Motivador

22¢Los
directivos de la
institucion
motivan al
personal
docente por su
desempeiio
sobresaliente?

23¢Los
directivos de la
institucion
incentivan el
desarrollo del
talento del
personal




docente?

24 Los directivos
de la institucion
motivan a los
estudiantes que
tienen
rendimiento
sobresaliente?

- Integrador

25¢ Los directivos
toman decisiones
buscando
siempre el bien
comun de todos
los miembros de
la institucion?

26¢ Los directivos
de la institucion

promueven
actividades de
integracion y

solidaridad entre
los miembros de
la comunidad
educativa?




27,Los directivos de la
institucion establecen
mecanismos para el trabajo
cooperativo entre los docentes?

- Conciliador.

28,Los directivos de la
institucion evidencian
habilidades de conciliacién en
casos de conflicto de personal?

29;Los directivos de la

instituciéon dialogan
permanentemente con los
involucrados en casos de

conflicto de personal?




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario
OBJETIVOS: Valorar el instrumento para recoger informacién sobre habilidades directivas en una Instituciéon Educativa de Sullana.

DIRIGIDO A: Docentes de una Institucion Educativa de Sullana

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Espinoza Salazar Liliana Ivonne

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctora

VALORACION:

Muy adecuado M Regular | Inadecuado

IRMA DEL Evauaoﬁk




HOJA DE VIDA DE LOS EXPERTOS.

HOJA DE VIDA

I.  DATOS PERSONALES
Tamariz Nunjar, Hildegardo Oclides
Il. FORMACION PROFESIONAL

Grados
Académicos y Denominacioén Universidad
Titulos
Doctor Administracion de la educacion Universidad César Vallejo
Magister Investigacion y docencia Universidad Nacional “Pedro Ruiz Gallo”-

Lambayeque

Titulo Profesional Ingeniero

Universidad Nacional de Piura

Licenciado en educacion

Universidad Nacional de Piura

Educacion Rural -ONG PROMEB; York Université;
Diplomados Universidad Auténoma de Baja California;
Universidad de Piura
Diplomado Intemacional en  Investigacion | Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
Cudlitativa de Huéanuco
Diplomado en gestion de los | Universidad César Vallejo
aprendizajes
IILEXPERIENCIA LABORAL
Nombre de la Institucion Cargo Desempefiado
IESPP “Manuel Vegas Castillo” Ayabaca -Director

-Jefe de formacion general y profesional
- Coordinador académico

- Secretario Académico

- Jefe de investigacion y practica

-Jefe de Unidad de Investigacion

|IESTP “Ricardo Ramos Plata”
Sechura

Docente / jefe de produccion

IESPP ”"Hno Victorino Elorz Goicoechea’
Sullana

Coordinador del programa de formacion en servicio

Jefe del Dpto. de ciencia y tecnologia

Coordinador de Educacion para el Desarrollo Sostenible
Coordinador de investigacion

Capacitador, monitor y especialista del PRONAFCAP en
el rea de CTA

ISTP. “Otto Towsman”

Docente

ISPP "Felipe Garcia Figallo” Piura

Docente

ACTUALMENTE
IESPP ” Piura”
UCV- Programa de Posgrado

-Jefe del Unidad de Investigacion
- Docente

IV.RECONOCIMIENTO DE LABOR COMO INVESTIGADOR

Denominacion del premio o certificacion Universidad/Institucién que otorga Ao
Certificado de produccién intelectual Derrama Magisterial- MED 2% puesto | 2018
V.PUBLICACIONES:

Denominacion de la investigacion Nombre de la revista Afo
Produccion de textos a partir de experiencias y | Monografia.com RVM N 005- 2009
vivencias en biohuerto”. 2009-ED

VI. ASESOR DE TESIS: Pre grado y Postgrado




HOJA DE VIDA

|.- DATOS PERSONALES:
APELLIDOS . ESPINOZA SALAZAR
NOMBRES * LILIANA IVONNE

il-TITULOS Y/ 0 GRADOS

» DOCTORADO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION-UNIVERSIDAD NACIONAL
‘ENRIQUE GUZMAN Y VALLE" LIMA

» MAGISTER EN DOCENCIA SUPERIOR E INVESTIGACION EDUCATIVA.
UNIVERSIDAD NACIONAL *PEDRO RUIZ GALLO® CHIGLAYO

» Mfggsslgfg EN GESTION PUBLICA-UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

» MAESTRIA EN ACREDITACION-UNIVERSIDAD NACIONAL “ENRIQUE
GUZMAN Y VALLE™ LIMA

» DIPLOMADO EN INVESTIGACION CIENTIFICA-SINCIE-SETIEMBRE 2014

» DIPLOMADO INTERNACIONAL EN INVESTIGACION CUALITATIVA-
UNIVERSIDAD HERMILIO VALIZAN.HUANUCO

ill.- ACTIVIDAD DOCENTE SUPERIOR UNIVERSITARIA: PREGRADO
» DOCENTE DEL PROGRAMA DE COMPLEMENTACION ACADEMICA-
UNIVERSIDAD NACIONAL “PEDRO RUIZ GALLO" 2004-2006

» DOCENTE CONTRATADA DE LA ESCUELA ADJUNTA DE DERECHO Y
C.CP.P. DE LA UNIVERSIDAD “ALAS PERUANAS" DESDE LOS ANOS
2006-2013

» DOCENTE CONTRATADA DE LA ESCUELA ADJUNTA DE PSICOLOGIA DE
LA UNIVERSIDAD “ALAS PERUANAS" DESDE 2012 2013

r ASESORA METODOLOGICA DEL CURSO ESPECIAL DE TITULACION
(RESOLUC. N° 2590-2008/FDYCP-UAP) ESCUELA PROFESIONAL DE
DERECHO. UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS. SEDE PIURA

» DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD ANTENOR ORREGO-SEDE PIURA
ACTIVIDAD DOCENTE SUPERIOR UNIVERSITARIA: POST- GRADO
» DOCENTE DE LA ESCUELA DE POST GRADO- UNIVERSIDAD ‘CESAR
. VALLEJO" PIURA- DESDE EL 2011 PROGRAMAS DE MAESTRIA Y
DOCTORADO HASTA LA FECHA
CARGOS DIRECTIVOS
» JEFE DPTO. FORMACION DOCENTE- ABRIL 1992 HASTA AGOSTO 1993

» SECRETARIA DOCENTE DE LA ESCUELA SUPERIOR DE ARTE “IGNACIO
MERINO” PIURA- SETIEMBRE 1993 HASTA DICIEMBRE DEL 2001

» DIRECTORA DE PROYECTO EDUCATIVO DE LA ONG RIGHT TO PLAY-
ZONA(CANADA) EN LAS ZONAS URBANO RURAL DE CHAVIN DE
HUANTAR (ANCASH) Y LLATA(HUANUCO) ANO 2009

» DIRECTORA GENERAL (e) DE LA ESCUELA SUPERIOR PUBLICA DE ARTE
“IGNACIO MERINO" PIURA ( 2014) .

’h..



Darwin Alejandro Siancas Escobar

Economista
Colegiatura N° 867, Colegio
Economistas de Piura ‘
E-mail: dsianca.e@gmail.com, Direccién
dsiancase@ucvvirtual.edu.pe Urbanizacion Jardin MZ E1. Lote 4. Sullana
DNI No 03674935 Tel: (073-501620)
Cel. 96-9633022
EXPERIENCIA DOCENTE

¢ Docente de Seminario de Investigacion LILIILIV. De la Universidad Catélica de Chimbote,
2019.

e Docente Cursos Economia Internacional I, Teoria Macroeconémica II, y Econometria I, Carrera
Profesional Ingenieria Econémica, Universidad Nacional de Frontera Sullana, Semestre 2018-1.

® Docente Cursos Economia para los Negocios y Gerencia de Marketing, Maestria en Administracién

de Negocios — MBA -Piura, Universidad Cesar Vallejo, semestre 2018-I
¢ Docente Cursos Economia Internacional 11, Teoria Macroeconomica II, Carrera Profesional
Ingenieria Economica, Universidad Nacional de Frontera Sullana, Semestre 2018-1.

® Docente Cursos Economia Internacional II, Teoria Macroeconémica II, Carrera Profesional Ingenieria

Econoémica, Universidad Nacional de Frontera Sullana, Semestre 2017-11

¢ Docente Cursos Economia Internacional II, Teoria Macroeconémica 11, Carrera Profesional Ingenieria

Economica, Universidad Nacional de Frontera Sullana, Semestre 2017-11

e Docente Cursos Economia Internacional I, Teoria Macroeconémica I, Carrera Profesional Ingenieria

Econdémica, Universidad Nacional de Frontera Sullana, Semestre 2017-1

e Docente Cursos Economia Internacional I, Teoria Macroecondmica I y Teoria Econémica I, Carrera

Profesional Ingenieria Economica, Universidad Nacional de Frontera Sullana, Semestre 2016-I1.

® Docente Cursos Andlisis Economico I y Analisis Economico II, Carrera Profesional Ingenieria

Economica, Universidad Nacional de Frontera Sullana, Semestre 2016-I.

*  Docente Auxiliar, Cursos Procesos Tecnologicos I1, Realidad Econémica y Social Region Piura, Carrera

de Ingenieria Economica, Universidad Nacional de Frontera, Sullana.
Semestre 2015 -11

e Docente, tiempo completo, Cursos Teoria Econémica II, Economia, en las Carreras de Ingenieria
Econémica y Administracion Hotelera y Turismo, Universidad Nacional de Frontera, Sullana, (octubre

2014 al 15 de abril de 2015)

¢ Capacitador, Uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, Ministerio de Trabajo y Promocién

del Empleo y Universidad Nacional de Piura, agosto 2017.

¢ Capacitador, Uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién, Ministerio de Trabajo y Promocién

del Empleo y Universidad Nacional de Piura, mayo 2016.

e Capacitador, Uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, Ministerio de Trabajo y Promocién

del Empleo y Universidad Nacional de Piura, abril 2016.

e Capacitador, Uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, Ministerio de Trabajo y Promocion

del Empleo y Universidad Nacional de Piura, setiembre 2015,
EXPERIENCIA LABORAL:
CAMARA DE COMERCIO, PRODUCCION Y TURISMO DE SULLANA

Jefe de Comercio Exterior y Certificaciones (Junio 2014 a la fecha)
Funcionario Oficina Comercio Exterior y Certificaciones (Julio 2007 a mayo 2014)



CAMARA DE COMERCIO DE LIMA
Analista de Comercio Exterior, XCOM, (Marzo 2004 — febrero 2005)

EDUCACION:  Universidad San Pedro

Maestria en Educacion con Mencion en Docencia Universitaria e Investigacion
Universidad Nacional de Piura
Economista 2006

CAPACITACION:

Curso de Actualizacion de Docentes de Economia, en las areas de Microeconomia, Econometria,
Macroeconomia y Evaluacion Social de Proyectos, Banco Central de Reserva del Pert, del 30 de julio al
29 de agosto de 2018.

Curso Taller Inteligencia Comercial, Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo, del 19 de abril
al 11 de mayo de 2017

Gestion de Base de Datos de Comercio Exterior, enero 2017.

Taller Normas de Origen en los Acuerdos Comerciales, MINCETUR, 12 y 13 Mayo 2016.

17* Conferencia Anual de Desarrollo Global, GRADE, Universidad del Pacifico, Ministerio de
Educacion, Lima 17y 18 de marzo de 2016.

Taller Uso de Base de Datos, Estudio Longitudinal Nifios de Milenio, Nifios del Milenio, GRADE, Lima
17, 18,19 y 20 de marzo de 2015.
Taller Compromiso Docente, Pontificia Universidad Catolica del Perd, Sullana 12 y 13 de marzo 2015.
Reglas y Certificacion de Origen en el Marco del Acuerdo de Promocién Comercial Perii Estados Unidos
(TLC) Sector Agricola, Piura 21, 22 y 23 de junio de 2011.

Seminario Internacional Consultores MYPES, Universidad de Piura 2010.

Diplomado Gestion Micro Empresarial (2009), Universidad de Piura

Taller Competencias Directivas, Universidad de Piura, Diciembre 2009.

Seminario Integracion de la Vida Familiar y Laboral, Universidad de Piura, 25, 27 de agosto y 03 de
setiembre de 2009

Curso Internacional para Asesores y Especialistas Micro y Pequefia Empresa, Universidad de Piura, 29y
30 abril 2009.
Taller Competencias Directivas Universidad de Setiembre 2009.

Diplomado en Negocios Internacionales, Escuela Superior de Administracién de Negocios - ESAN,
Curso Actualizacion Economia, Consorcio Investigacion Economica y Social (CIES), Piura 24 al 29 de
marzo de 2003, duracion 48 horas lectivas.

Curso de inglés nivel elementary Universidad de Piura, 2006.

Paquetes computacién, WORD, EXCELL, POWERT POINT, INTERNET, Software Comercio Exterior,
INTELEX, CAMTRADE, TRADEMAP, CERTINET, Cémara Comercio de Lima.

LOGROS ACADEMICOS

Ponente Programa de Intercambio Educativo, Universidad del Pacifico, 27, 28 y 29 de setiembre de 2017.
Beca de Estudios, 17 Conferencia Anual de Desarrollo Global, Lima 17 y 18 de marzo2016.

Beca de Estudios, Taller Uso de Base de Datos, Estudio Longitudinal Nifios de Milenio, Nifios del
Milenio, GRADE, Lima 17, 18,19 y 20 de marzo de 2015.

Coautor, Publicacion Investigacion Breve “Convergencia Economica y en Desarrollo Humano en la
Macro Region Norte del Peri, 1995 - 2005”, Influencia de la Salud, Educacion y Las Transferencias a
los Gobiernos Regionales, Consorcio de Investigacion Economica y Social (CIES) y Universidad
Nacional de Piura, 2008.

Beca de Investigacion, Proyecto “Convergencia Economica y Convergencia en Desarrollo Humano en la
Macro Region Norte del Perd, 1995 - 2005”, Influencia de la Salud, Educacion y Las Transferencias



alos Gobiernos Regionales, Proyecto Breve Cerrado, Concurso Anual de Proyectos 2006, CIES-
ACDI-IDRC.

Invitacion a Concursar a la Plaza de Profesor Auxiliar a Tiempo Completo, Departamento
Economia Aplicada, Universidad Nacional de Piura, 04 de diciembre de 2006.

Beca de Estudios, Curso de Actualizacién en Economia, Consorcio de Investigacion Economica
y Social (CIES), Marzo 2003, Piura.

Beca de Estudios, Curso de Actualizacion y Seleccion, Agosto 2001, Banco Central de Reserva
del Peru, Lima.

Bachiller en Economia, Universidad Nacional de Piura, 2000.

PUBLICACIONES, CONSULTORIAS, ACREDITACIONES, PONENCIA Y PROYECCION
SOCIAL

Organizador, Conferencia Taller Econometria e Investigacion Econémica, Sullana, febrero de
2017.

Organizador Curso, Habilidades Ofimaticas para Emprendedores, 02 al 30 de agosto de 2016.
Organizador Curso, Inteligencia Comercial Aplicado a las Exportaciones, 02 al 30 de marzo de
2016.

Consultoria Estudio de Evaluacion Final, Fortalecimiento de la Competitividad Organizativa y
Empresarial de CEPIBO y sus Organizaciones de Base, Consultora SASE, 15 de enero al 21 de
febrero 2016.

Expositor Panel “Perspectivas Empresariales en la ciudad de Sullana, Universidad Nacional de
Frontera, 17 julio 2015.

Publicacion Investigacion Breve “Convergencia Econémica y en Desarrollo Humano en la
Macro Region Norte del Peri, 1995 - 20057, Influencia de la Salud, Educaciéon y Las
Transferencias a los Gobiernos Regionales, Consorcio de Investigacion Econémica y Social
(CIES) y Universidad Nacional de Piura, 2008.

Facsimil 244- 2007- MINCETUR, Funcionario Acreditado para emitir certificados de
origen, en el marco de los Acuerdos Comerciales y Integracion, 08 de Junio de 2008.

Ponente Normas de Origen en el Marco del Sistema Generalizado de Preferencias Europeo, a
los a los alumnos de Administracion de Negocio Internacionales, Instituto Superior Tecnologico
Privado Pacifico Norte, 04 de junio de 2009.

Ponente Rol de las Normas de Origen en el Comercio Internacional, a los a los alumnos de
Administracion de Negocio Internacionales, Instituto Superior Tecnoldgico Privado Pacifico
Norte, 14 de mayo de 2009.

Colaborador Revista Perii Semanal, junio 2002 a febrero de 2004, publicaciones
informes de coyuntura Economia Regional.

REFERENCIAS PERSONALES

® o o o o o

Dr. Wayki Luy Navarrete, Docente Principal, Universidad Nacional de Tumbes, cel. 972679525.
Dr. Elias Saud Castillo Cordova, Docente Principal, Universidad Nacional de Piura, 950901231
Dr. Eric Rendon Schneir, Investigador y Docente Universidad Agraria La Molina, 998643149.
Mag. Victor Revilla Calvo, Investigador SASE y Director OSIPTEL, 944570014.

Eco. Nelson Ramirez Phd. Docente Universidad del Pacifico, 997963137

Mag. Marcos Timana Alvarez, Coordinador Facultad de Ingenieria Econémica, Universidad
Nacional de Frontera, Sullana, 999242901



Cadigo:

Anexo N° 06

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2

\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO DIRIGIDO A LOS DOCENTES

Fecha: .............

INSTRUCCION

Estimado docente, las preguntas que a continuacion formulamos, forman parte de una
investigacion encaminada a analizar el nivel de la calidad de servicio, para lo cual
necesitamos de su colaboraciéon y apoyo, respondiendo no como deberia ser sino como
lo percibe en la realidad. Por consiguiente, marcaras tu respuesta para cada uno de las
preguntas en uno de los recuadros.

1= Nunca 2= Casi nunca 3= Aveces 4= Casisiempre 5= Siempre

1 2 3 4 5
o : c| _ © 21 o o

N INDICADORES / ITEMS Sl 58| 8 58 o
S| 85| ¢ S| B
< 2« 0wl o

DIMENSION: Elementos tangibles
01 ¢ Las instalaciones deportivas y patios de la institucion

son suficientes para la comunidad educativa?

¢lLas aulas estdn disefiadas y construidas

02 especialmente para su uso escolar?
¢La presentacién del personal docente y administrativo
03 | de la institucién se caracteriza por estar bien vestidos,
limpio y aseados?
04 ¢ El personal docente busca por iniciativa propia contar
con grados académicos o segunda especialidad?
¢La direcciéon de la institucion educativa se interesa
05 | por mantener capacitados a los docentes vy
administrativos?
DIMENSION: Fiabilidad
06 ¢El personal administrativo de la institucion cumple

eficientemente su funcién de atender al usuario?




07

¢Los docentes cumplen los horarios de clase, las
fechas de entrega de notas, las actividades
extracurriculares programadas?

08

¢El personal administrativo cumple los horarios de
atencion a estudiantes, la entrega de documentos, los
horarios de servicio de acuerdo a lo establecido por la
institucion?

DIMENSION: Capacidad de respuesta

09

¢La institucién educativa brinda respuesta en el tiempo
establecido a las solicitudes de los usuarios del
servicio educativo?

10

¢ Los docentes les facilitan la programacion curricular a
los estudiantes donde se indica dia y fecha de las
diversas actividades a desarrollar?

11

¢El docente realiza la retroalimentacion respectiva
para superar las deficiencias de los estudiantes?

12

SEl personal administrativo de la Institucion esta
siempre dispuesto a ayudar a los estudiantes?

13

¢Los docentes de la Institucion estan dispuestos
siempre a ayudar a los estudiantes?

14

¢cLos profesores realizan actividades de proyeccion
social que responden a las necesidades de la
poblacién?

DIMENSION: Seguridad y de equipo

15

¢El personal administrativo posee los suficientes
conocimientos para brindar un servicio de calidad a los
usuarios del servicio educativo?

16

Los docentes poseen un nivel suficiente y actualizado
de conocimientos teéricos y practicos para garantizar
un servicio de calidad

17

¢Los docentes de la institucion generan confianza a
los estudiantes y padres de familia?

18

¢El personal administrativo de la institucibn genera
confianza a los estudiantes y padres de familia?

19

¢ Los directivos de la institucion generan confianza a la
comunidad educativa?

20

¢El personal administrativo es atento y educado en el
trato con los estudiantes y padres de familia?

21

¢ Los docentes son atentos, educados y respetuosos al
relacionarse con los estudiantes y padres de familia?

22

¢ Los directivos son atentos y educados en el trato con
los estudiantes y padres de familia?

DIMENSION: Empatia




¢;Los docentes de la instituciébn brindan atencion

23 : . N
personalizada a los estudiantes y padres de familia?
SEl personal  administrativo  brinda  atencién
24 | personalizada a los miembros de la comunidad
educativa?
o5 ¢Los docentes de la institucion se interesan por las
necesidades de los estudiantes y padres de familia?
26 ¢ El personal administrativo conoce las necesidades de
los estudiantes y padres de familia?
;Los docentes de la institucibn mantienen una
27 | comunicacion permanente con los estudiantes y
padres de familia?
¢,Los directivos de la institucion mantienen una
28 | comunicacién permanente con los estudiantes y

padres de familia?




Anexo N° 07

FICHA TECNICA DE LA VARIABLE 02: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

12.

13.
14.
15.

16.

17.
18.
19.
20.
21.

NOMBRE
educativo

AUTORA
FECHA
OBJETIVO

APLICACION

ADMINISTRACION :
DURACION

TIPO DE ITEMS

N° DE ITEMS
DISTRIDUCION

Escala para medir el nivel de calidad de servicio

Palacios Espinoza, Betty Liliana
2019

Diagnosticar de manera individual el nivel de calidad de
servicio educativo en sus dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad. Capacidad de respuesta,
seguridad y de equipo y empatia en los docentes de la
institucion educativa N°14921 del Algarrobo.

Docentes de la Institucion Educativa N° 14921 “El
Algarrobo”
Individual

30 minutos aproximadamente
Preguntas
28

Dimensiones e indicadores

1° Elementos tangibles: 5 items

Infraestructura educativa: 1,2 items
Presentacion del personal: 3,4,5 items

2° Fiabilidad: 3 items

Cumplimiento del servicio: 6,7,8 items

3° Capacidad de respuesta: 6 items

Eficiencia: 9,10,11 items

Eficacia: 12,13,14 items

4° Seguridad y de equipo: 8 items

Idoneidad de los actores: 15,16 items



Generacion de confianza: 17,18, 19 items
Trato amable: 20, 21,22 items
5° Empatia: 6 items

Atencion personalizada: 23,24 item
Conocer sus necesidades: 25,26 items
Mantener comunicacion: 27,28 items

Total, de items: 28

11. EVALUACION

e Puntuacion

Escala cuantitativa Escala cualitativa
Nunca

Casi hunca

A veces

Casi siempre
Siempre

QB WIN|F-

e Evaluacion en niveles por dimensién

Escala Escala cuantitativa
cualitativa
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad y de Empatia
) tangibles respuesta equipo
Niveles

Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje
minimo | maximo | minimo | maximo | minimo | maximo | minimo | maximo | minimo | maximo

Malo 1 8 1 5 1 10 1 13 1 10

Regular 9 16 6 10 11 20 14 26 11 20

Bueno 17 25 11 15 21 30 27 40 21 30




e Evaluacion de variable

Niveles Calidad de servicio educativo
Puntaje minimo Puntaje Maximo

Malo 1 46
Regular 47 92
Bueno 93 140
SERVICIO DE CALIDAD EDUCATIVO

NIVEL MALO NIVEL REGULAR NIVEL BUENO
Las instituciones que se | Las instituciones | Las instituciones que se
ubican en este nivel | situadas en este nivel | encuentran en este nivel
presentan una | presentan poca | presentan una construccion
infraestructura capacidad en cuanto a | moderna con ambientes
inadecuada para brindar | eficiencia y eficacia. | amplios, seguros y
este servicio, aulas que | Tratan de mantener | disefiados para brindar un
no tienen las condiciones | satisfecho al usuario, | servicio de calidad, el
adecuadas brindar | pero parcialmente, la | personal promueve
seguridad a los | infraestructura es | confianza, seguridad y trato
estudiantes asi también el | regular asi también | amable, los docentes son
personal que labora no | tiene poca | responsables
muestra una apariencia | comunicacion e | demostrandolo en  su
adecuada que permita ser | interaccion de los | puntualidad en las diversas

referente, pues no cumple
con las responsabilidades
y obligaciones, llegan
tarde, no entregan la
documentacion en el
tiempo estimado y tienen
una pésima atencion.

Su puntuacién oscila entre
1al 46

docentes y los padres
de familia

Su puntuacién oscila
entre 47 al 92

responsabilidades
asumidas, continuamente
orientan sus acciones a la
actualizacion  permanente
para un  mejoramiento
continuo del proceso de
ensefianza aprendizaje.

Su puntuacion oscila entre
93 al 140




Anexo N° 08

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE 02: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO
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Anexo N° 09

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
EDUCATIVO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,827 ,820 30




TITULO DE LA TESIS: Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una Institucién Educativa,

Anexo N° 10
MATRIZ DE VALIDACION DE LOS EXPERTOS DEL INSTRUMENTO 02

Sullana, 2019.
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVA
CION
Y/RECOM
ENDA
DIMENSION INDICADOR ITEMS CIONES
N
L RELACION | RELACION | RELACION | RELACION
n_n' ENTRE LA | ENTRE LA | ENTREEL | ENTRE EL
< VARIABLE | DIMENSIO | INDICADO | ITEMSY
4 Y LA[N Y EL|RYEL LA
<>E DIMENSIO | INDICADO | iTEMS OPCION
N R DE
© RESPUES
S < TA
ol 5| ol S
sl v ¥l | ®
Ela| ¢ 3| 2
Q| ® Q| 3| g i i i
mO<OZS|NoS|NoS|NoS|No
1. ¢En la institucion educativa
u £ ‘ las instalaciones fisicas
a ta?\mi(ler)rlle(s)'s (laboratorio, biblioteca, cafetin,
) 9 ' - Infraestructu | 4 jinsco, etc.) tienen adecuada X X X X
</ Todo lo que se raeducativa | [ o o
=| puede observar P '
6 y tocar, tiene




gue ver con la
infraestructura
educativa y
presentacion del
personal
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

2. ¢ En la institucion educativa el
equipamiento de los
laboratorios est& disponible en
la cantidad suficiente?

3. ¢Las instalaciones deportivas
y patios de la institucién
educativa son suficientes para
la comunidad educativa?

¢Las aulas estan disefiadas y
construidas especialmente para
uso escolar?

Presentacio
n del
personal

4. ¢la presentacion  del
personal docente y
administrativos de la institucion
se caracteriza por estar bien
vestidos, limpio y aseados?

5. ¢El personal docente busca
por iniciativa propia contar con
grados académicos o0 segunda
especialidad?

6. ¢ La direccion de la institucion
educativa se interesa por
mantener capacitados a los
docentes y administrativos?




Fiabilidad:
Entrega del
servicio en el
tiempo y calidad

prevista, esta
referido al
cumplimiento del
servicio y de
horarios
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

Cumplimient
o] del
servicio

7. ¢La planificacion curricular se
desarrolla totalmente durante el
afio escolar?

8. ¢El personal administrativo
de la institucion  cumple
eficientemente su funcién de
atender al usuario?

9.¢Los docentes cumplen los
horarios de clase, las fechas de
entrega de notas, las
actividades extracurriculares
programadas?

10. ¢El personal administrativo
cumple los horarios de atencion
a estudiantes, la entrega de
documentos, los horarios de
servicio de acuerdo a lo
establecido por la institucion?

11. ¢La institucion educativa
brinda respuesta en el tiempo
establecido a las solicitudes de
los usuarios del servicio
educativo?




Capacidad de

respuesta:
Capacidad que
tiene la

organizacion
para brindar un
servicio con
eficiencia y
eficacia
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

Eficiencia

12. ¢Los docentes les facilitan
la programacion curricular a los
estudiantes donde se indica dia
y fecha de Ilas diversas
actividades a desarrollar?

13. (El docente realiza la
retroalimentacion respectiva
para superar las deficiencias de
los estudiantes?

- Eficacia

14. ¢ El personal administrativo
de la Instituciéon esta siempre
dispuesto a ayudar a los
estudiantes?

docentes de la
estdn  dispuestos
ayudar a los

15. ¢Los
Institucién
siempre a
estudiantes?

16. ¢Los profesores realizan
actividades de proyeccién social
que responden a las
necesidades de la poblacién?

Idoneidad de
los actores

17. ¢El personal administrativo
posee los suficientes
conocimientos para brindar un
servicio de calidad a los
usuarios del servicio educativo?




Seguridad y de
equipo:

Acciones y
conductas de
idoneidad de los
actores,
generacion  de
confianza y trato
amable
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

18. ¢Los docentes poseen un
nivel suficiente y actualizado de
conocimientos tedricos y
practicos para garantizar un
servicio de calidad?

Generacioén
de confianza

19. ¢Los docentes de la
institucion generan confianza a
los estudiantes y padres de
familia?

20. ¢El personal administrativo
de la institucibn  genera
confianza a los estudiantes y
padres de familia?

21. ¢Los directivos de la
institucion generan confianza a
la comunidad educativa?

Trato amable

22. ¢El personal administrativo
es atento y educado en el trato
con los estudiantes y padres de
familia?

23. ¢Los docentes son atentos,
educados y respetuosos al
relacionarse con los estudiantes
y padres de familia?

24. ¢ Los directivos son atentos
y educados en el trato con los
estudiantes y padres de familia?




Empatia:
Acciones o
conductas

25. ¢Los docentes de la
institucion  brindan  atencién
personalizada a los estudiantes
y padres de familia?




relacionadas con la
atencion
personalizada,
conocimiento de las
necesidades de los

usuarios y mantener

comunicacion con
ellos (Zeithaml y

Parasuraman, 2004).

Atencion
personalizada

26. (El personal administrativo brinda
atencion personalizada a los miembros
de la comunidad educativa?

Conocer sus

27. ,Los docentes de la institucion se
interesan por las necesidades de los
estudiantes y padres de familia?

necesidades
28, El personal administrativo conoce
las necesidades de los estudiantes y
padres de familia?
29,Los docentes de la institucion
mantienen una comunicacion
permanente con los estudiantes y
padres de familia?

Mantener 30;,Los directivos de la instituciéon

comunicaciéon mantienen una comunicacion

permanente con los estudiantes y
padres de familia?

Dr. Hildega

Tamariz Nunjar

EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario
OBJETIVOS: Valorar el instrumento para recoger informacion sobre la calidad del servicio educativo de los docentes en una Institucién Educativa, Sullana

DIRIGIDO A: Docentes en una Institucion Educativa

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: TAMARIZ NUNJAR, Hildegardo Oclides

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor
CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR: Jefe de Unidad de Investigacion del IESPP “Piura™

EXPERTICIA DEL EVALUADOR: - Investigador
- Asesoramiento de tesis de pregrado y posgrado
- Docente del Programa MAE- Universidad César Vallejo

VALORACION:

Muy adecmwecﬂo// ’ Regular Inadecuado

Dr. Hildegardo Ocli Tamariz Nunjar
EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una Institucion Educativa,

Sullana, 2019.
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVA
CION
Y/RECOMEN
N DACIONES
w DIMENSION INDICADOR ITEMS - - - -
- RELACION [ RELACION [ RELACION [ RELACION
Q ENTRE LA | ENTRE LA | ENTREEL | ENTREEL
T VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR | I[TEMS Y LA
< Y LA | Y EL | YELITEMS | OPCION DE
> v DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
g g
o 5 9 5
g | D S £ 8
0 9] c B . . .
g 8 Z 8 3 Si No Si No Si No Si No
1:En la
institucion
LéJ educativa  las X X X X
A O| Elementos | -Infraestructura | instalaciones
< O tangibles: educativa fisicas  tienen
= #| Todo lo que buena
6 l(-IDJ se puede presentacion?




observary
tocar, tiene
que ver con la
infraestructura
educativa y
presentacion
del personal
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

2¢:En la
institucion
educativa el
equipamiento

de los

laboratorios eta
disponible en la
cantidad
suficiente?

3¢ Las
instalaciones
fisicas de la
institucion
educativa son
comodas,
limpias,
agradables y
atractivas?

Presentacion
del personal

4 JlLa
presentacion
personal
docente de la
institucién se
caracteriza por
estar bien
vestidos, limpio




y aseados?

5¢,El  personal
administrativo

de la institucién
se caracteriza
por estar bien

vestido S,
limpios y
aseados?
6¢,El personal
directivo de la
institucion se
caracteriza  por
estar bien
vestidos, limpios y
aseados?
Fiabilidad: 7¢Las
Entrega del competencias a
servicio en el lograr por los
tiempo y Cumplimiento | estudiantes son
calidad del servicio desarrolladas
prevista, esta totalmente por los
referido al docentes durante

cumplimiento

el afo escolar?




del servicio y
de horarios
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

8¢El  personal
administrativo
de la institucion
cumple
eficientemente
su funcién de
atender al
usuario?

Cumplimiento
del servicio

9¢Los docentes

cumplen los
horarios de
clase, las
fechas de
entrega de
notas, las
actividades
extracurriculares
programadas?

10¢El  personal
administrativo

cumple los
horarios de
atencion a
estudiantes, la
entrega de
documentos, los
horarios de

servicio de




acuerdo a o
establecido por la
institucion?

Capacidad de

respuesta:
Capacidad
que tiene la
organizacion
para brindar
un servicio
con eficiencia
y eficacia
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

Eficiencia

11¢;La
institucion
educativa brinda
respuesta en el
tiempo
establecido a
las solicitudes
de los usuarios

del servicio
educativo?
12¢Los
docentes les
facilitan la

programacion
curricular a los
estudiantes
donde se indica
dia y fecha de
las diversas
actividades a
desarrollar?




13¢;El docente
realiza la
retroalimentacion
respectiva para
superar las
deficiencias de
los estudiantes?

- Eficacia

14, El personal
administrativo

de la Institucién
esta siempre
dispuesto a
ayudar a los
estudiantes?

15¢Los
docentes de la
Institucidon estan
dispuestos
siempre a
ayudar a los
estudiantes?

16¢Los
directivos de la
Institucion estan
dispuestos
siempre a
ayudar a los
estudiantes?




Seguridad y
de equipo:

Acciones y
conductas de
idoneidad de
los actores,
generacion de
confianza y
trato amable
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

Idoneidad de
los actores

17¢El  personal
administrativo
posee los
suficientes
conocimientos
para brindar un

servicio de
calidad a los
usuarios del
servicio
educativo?

18¢ Los
docentes
poseen un nivel
suficiente y

actualizado de
conocimientos
tedricos y
practicos para
garantizar un
servicio de
calidad?

19¢ Los
docentes de la
instituciéon
generan
confianza a los
estudiantes vy




padres de
familia?

Generacion de
confianza

204 El  personal
administrativo
de la institucion
genera
confianza a los
estudiantes vy
padres de
familia?

21¢:Los
directivos de la
institucion
generan
confianza a los
estudiantes vy
padres de
familia?

22¢El personal
administrativo

es atento vy
educado en el




Trato amable

trato con los
estudiantes vy
padres de
familia?

23¢Los

docentes son
atentos,

educados y
respetuosos al
relacionarse con
los estudiantes

y padres de
familia?
24¢Los
directivos  son
atentos y

educados en el
trato con los
estudiantes vy
padres de
familia?

Empatia:

25¢Los
docentes de la
institucion
brindan
atencion




Acciones 0
conductas
relacionadas
con la
atencion
personalizada,
conocimiento
de las
necesidades
de los
usuarios y
mantener
comunicacion
con

Atencion
personalizada

personalizada a
los estudiantes

y padres de
familia?
26¢ El  personal

administrativo

brinda atencién
personalizada a
los estudiantes

y padres de
familia?
27¢Los
docentes de la
institucion

conocen las




ellos (Zeithaml y Conocer sus necesidades de los estudiantes
Parasuraman, necesidades y padres de familia?

2004).
28,El personal administrativo
conoce las necesidades de los
estudiantes y padres de familia?

29;Los docentes de la
institucion mantienen una
comunicacion permanente con
los estudiantes y padres de
familia?

Mantener

comunicacion 30,Los directivos de la
institucion mantienen una
comunicacién permanente con
los estudiantes y padres de
familia?

FIRMA DEL EVALUADOR




NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

OBJETIVO: Valorar el instrumento para recoger informacioén sobre la calidad del servicio educativo de los
docentes en una Institucion Educativa, Sullana

DIRIGIDO A; Docentes en una Institucion Educativa

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: M DARWIN ALEJANDRO SIANCAS ESCOBAR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Mg. EN CIENCIAS DE LA EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIA

UNIVERSITARIA E INVESTIGACION PEDAGOGICO

VALORACION:

MUY ADECUADO AD%DO REGULAR INADECUADO
A%

(

_//FIRMA DEL EVALUADOR @




MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una Instituciéon Educativa,

Sullana, 2019.
OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVA
CION
Y/RECOMEN
DA
DIMENSION INDICADOR iTEM
E SIO CADO S CIONES
— - > ~ -
o0 RELACION | RELACION [ RELACION [ RELACION
§ ENTRE LA | ENTRE LA | ENTREEL | ENTREEL
< VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR | ITEMS Y LA
> % LA | Y EL | YEL ITEMS | OPCION DE
" DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
2 g
o 5 0 S
g |2 g | E g
o 2 > 2 5 Si No | Si No Si No Si No
) O < O =z
1 JEn la
institucion
educativa las X X X X
L Elementos Inf fruct instalaciones
=) tangibles: _end{f::?;i\?;c Ura | fisicas  tienen
0 8 Todo lo que buena
O | se puede presentacion?
1
<5 observgry
O O] tocar, tiene




que ver con la
infraestructura
educativa y
presentacion
del personal
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

2¢:En la

institucion
educativa el
equipamiento

de los

laboratorios eta
disponible en la
cantidad
suficiente?

3¢ Las
instalaciones
fisicas de la
institucion
educativa son
comodas,
limpias,
agradables y
atractivas?

Presentacion
del personal

4 PAR:
presentacion
personal
docente de la
institucién se
caracteriza por
estar bien
vestidos, limpio




y aseados?

5¢.El  personal
administrativo

de la institucion
se caracteriza
por estar bien

vestido S,
limpios y
aseados?
6¢,El personal
directivo de la
institucion se
caracteriza  por
estar bien
vestidos, limpios y
aseados?
Fiabilidad: 7¢Las
Entrega del competencias a
servicio en el lograr por los
tiempo y Cumplimiento | estydiantes son
calidad del servicio desarrolladas
prevista, esta totalmente  por
referido al los docentes

cumplimiento

durante el afo




del servicio y
de horarios
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

escolar?

8¢El  personal
administrativo
de la institucién
cumple
eficientemente
su funcién de
atender al
usuario?

Cumplimiento
del servicio

9¢Los docentes

cumplen los
horarios de
clase, las
fechas de
entrega de
notas, las
actividades
extracurriculares
programadas?

10¢,El  personal
administrativo

cumple los
horarios de
atencion a
estudiantes, la
entrega de

documentos, los




horarios de
servicio de
acuerdo a lo
establecido por la
institucion?

Capacidad de

respuesta:
Capacidad
que tiene la
organizacion
para brindar
un servicio
con eficiencia
y eficacia
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

Eficiencia

11¢;La
institucion
educativa brinda
respuesta en el
tiempo
establecido a
las solicitudes
de los usuarios

del servicio
educativo?
12¢Los
docentes les
facilitan la

programacion
curricular a los
estudiantes
donde se indica
dia y fecha de
las diversas
actividades a
desarrollar?




13¢;El docente
realiza la
retroalimentacion
respectiva  para
superar las
deficiencias de
los estudiantes?

- Eficacia

14, El personal
administrativo

de la Institucién
esta siempre
dispuesto a
ayudar a los
estudiantes?

15¢Los
docentes de la
Institucién estan
dispuestos
siempre a
ayudar a los
estudiantes?

16¢Los
directivos de la
Institucion estan
dispuestos
siempre a
ayudar a los
estudiantes?




Seguridad y
de equipo:

Acciones y
conductas de
idoneidad de
los actores,
generacion de
confianza y
trato amable
(Zeithaml y
Parasuraman,
2004).

Idoneidad de
los actores

17¢El  personal
administrativo
posee los
suficientes
conocimientos
para brindar un

servicio de
calidad a los
usuarios del
servicio
educativo?

18¢ Los
docentes
poseen un nivel
suficiente y

actualizado de
conocimientos
tedricos y
practicos para
garantizar un
servicio de
calidad?

19¢ Los
docentes de la
instituciéon
generan
confianza a los
estudiantes vy




padres de
familia?

Generacion de
confianza

20¢El  personal
administrativo de
la institucion
genera confianza
a los estudiantes
y padres de
familia?

21¢Los
directivos de la
institucion
generan
confianza a los
estudiantes vy
padres de
familia?

22¢El personal
administrativo

es atento vy
educado en el
trato con los
estudiantes vy
padres de




Trato amable

familia?

23¢Los

docentes son
atentos,

educados y
respetuosos al
relacionarse con
los estudiantes

y padres de
familia?
24¢Los
directivos  son
atentos y

educados en el
trato con los
estudiantes vy
padres de
familia?

Empatia:

25¢Los
docentes de la
institucion
brindan
atencion
personalizada a
los estudiantes




Acciones o
conductas
relacionadas
con la
atencion
personalizada,
conocimiento
de las
necesidades
de los
usuarios y
mantener
comunicacion
con ellos
(Zeithaml y

Atencion
personalizada

y padres de
familia?

264 El  personal
administrativo

brinda atencion
personalizada a
los estudiantes

y padres de
familia?
27¢Los
docentes de la
institucion
conocen las

necesidades de
los estudiantes
y padres de
familia?




Parasuraman, Conocer sus
2004). necesidades 28,El personal administrativo
conoce las necesidades de los
estudiantes y padres de familia?

29,Los docentes de la institucién
mantienen una comunicaciéon
permanente con los estudiantes
v padres de familia?

Mantener 30,Los  directivos de la
comunicacion institucién mantienen una
comunicacién permanente con
los estudiantes y padres de
familia?

FIR DEL EVALUéB(zR\
r




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJETIVOS: Valorar el instrumento para recoger informacién sobre calidad de servicio educativo en una Institucién Educativa de Sullana.

DIRIGIDO A: Docentes de una Institucién Educativa de Sullana

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Espinoza Salazar Liliana Ivonne

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctora

VALORACION:

L Muy adecuado M Regular l Inadecuado |

VA

/




Anexo 11: Matriz de consistencia

Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una Institucion Educativa, Sullana - 2019.

VARIABLE 1

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

HABILIDADES DIRECTIVAS

¢,Cual es la relacion entre las
habilidades directivas y la
calidad de servicio educativo
de los docentes de una
Institucién educativa, Sullana -
2197

Determinar la relaciéon entre
las habilidades directivas y la
calidad de servicio educativo
de los docentes de una
institucion educativa de
Sullana - 2019.

Existe relacion
entre las habilidades
directivas y la calidad de
servicio educativo de los
docentes de una institucion
educativa, Sullana - 2019.

significativa

DIMENSIONES

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICO

Habilidades Técnicas
Directivas

relaciona la
dimensién habilidades
técnicas directivas con la
Calidad del servicio educativo
de los docentes?

,Como se

Determinar la relaciéon entre la
dimensioén habilidades
técnicas directivas y la calidad
de servicio educativo de los
docentes

Existe relacion significativa
entre la dimensién habilidades
técnicas directivas y la calidad
de servicio de los docentes.

Habilidades Conceptuales
Directivas

,Como se relaciona la
dimensién habilidades
conceptuales directivas con la

Determinar la relacion entre la
dimension habilidades
conceptuales directivas y la

Existe relacion significativa
entre la dimension habilidades
conceptuales directivas y la

Calidad del servicio educativo | calidad de servicio educativo | calidad de servicio de los
de los docentes? de los docentes docentes.
Habilidades Humanas ,Como se relaciona la | Determinar la relacion entre la | Existe relacién significativa

Directivas

dimension habilidades
humanas directivas con la
Calidad del servicio educativo
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Anexo N°12 )
SOLICITUD DE AUTORIZACION DE ESTUDIO

“Afo de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

Nery Joaquina Carrasco Castro
Directora de la I.LE. N°14921 “El Aigarrobo”

Presente. -

Betty Liliana Palacios Espinoza, docente de la |.E. N° 14921 “El Algarrobo”, con
el debido respeto me dirijo a su despacho y solicito autorizacién y facilidades
para aplicar ios instrumentos de ia investigacién titulada “Habilidades directivas
y calidad de servicioc educativo de los docentes de una Institucién Educativa,
Sullana,2019”, en esta institucion educativa, la cual usted dignamente dirige.

Por las razones expuestas, solicito a usted acceder a mi solicitud.
Atentamente

,»/ u,(‘/’/AL,(

Betty Liliana Palacios Espinoza

DNI.N°03662263
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO

\. 1] ESCUELA DE POSGRADO

2'5(1 |

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA PARTICIPACION EN LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacién: Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes
en una Institucidn Educativa, Sullana, 2019.

Obijetivo de la investigacién: Determinar la relacién entre las habilidades directivas y la calidad
de servicio de los docentes de una Institucién educativa de Sullana - 20189.

Autor: Betty Liliana Palacios Espinoza

Lugar donde se realizard la investigacién: I.E. N°14921 “El Algarrobo”

Nombre del participante: Melly Ded... fosdn o AZeche
e ]
Yo, N/ y pe/ RKeosA o Ao che
identificado con documento de identidad N°....Z.7. 7 %KY 7 5 e sido

informado(a) y entiendo que los datos obtenidos seran utilizados con fines cientificos en el

estudio. Convengo y autorizo la participacién en este estudio de investigacién.

_

[

Sullana.../ ... de Mekremb ¥ - del 2019
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Anexo N°15
Acta de Sustentacion

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las 12:30PM del dia 29 DE JUNIO DE 2020, se reunio el Jurado evaluador para presenciar la
sustentacion de la tesis titulada: Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los

docentes en una Institucion Educativa, Sullana - 2019., presentada/o por el /la bachiller PALACIOS

ESPINOZA, BETTY LILIANA

Luego de evidenciar el acto de exposicion y defensa de la tesis, se dictamina: APROBAR POR

MAYORIA

En consecuencia, el/la/ graduando se encuentran en condicion de ser calificado/a/ como APTA

para recibir el grado de MAESTRO(A) EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Piura, 29 DE JUNIO DE 2020

\
A

§ -k.;/ A
MG. HUA(}CI'H{:Lﬁ{ARDO&{ETTY ANGELICA DR. AREVALO LUNA EDMUNDO
SECRETARIO VOCAL
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Declaratoria de autenticidad de autor

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Betty Liliana Palacios Espinoza, estudiante del Programa de Maestria en Administracion

de la Educacion de la Universidad César Vallejo, identificada con DNI N° 03662263 con la

tesis titulada: Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una

Institucion Educativa, Sullana, 2019,

Declaro bajo juramento que:

.

La tesis es de mi autoria

He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes

consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiado ni total ni parcialmente.

La tesis no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada

anteriormente para obtener algiin grado académico previo o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se

constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a autores), autoplagio

(presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que ya ha sido publicado),

pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion (representar falsamente las ideas

de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome
k]

a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

»
Peta

Betty Li]ianzi Palacios Espinoza
DNI N° 03662263

Piura,05 de enero del 2019.
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Acta de Aprobacion de Originalidad

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE
TESIS

Cédigo
Version
Fecha

Pagina

. F06-PP-PR-02.02
. 09
. 23-03-2018

1de1

Yo, Liliana Ivonne Espinoza Salazar, docente de la Escuela de Posgrado de la Universidad César

Vallejo filial Piura, revisora de la tesis titulada “Habilidades directivas y calidad de servicio

educativo de los docentes en una Institucion Educativa, Sullana - 2019” de la estudiante Palacios

Espinoza Betty Liliana, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 21%

verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluy6 que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el uso

de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Piura, 05 de Setiembre del 2020

Dra. I/iliana Ivonne Espinoza Salazar

/ DNI:02684276

Elabord

Direccion de
Investigacion

Reviso Responsable del SGC

Aprobd

Vicerrectorado de
Investigacion
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Resultado de Turnitin

Caédigo
U CV ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE | Versién
UNIVERSIDAD TESIS Fecha
CESAR VALLEJO Pagina

» Feedonck St - Google Chore

& evtumitingom

] feedback studio Palacios_Espinoza_Betty_Lifiana doc
l Habilidades directivas y calidad de servicio educative de fos docentes en una Institucion '
Educativa. Sullana - 2019,

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Administracion de la Fducacion

AUTORA:
Br. Palacios Fspinaza. Berry [ iliana (ORCID: 0000-0001-7971-9082)

g ASESORA
Dra Fspinoza Salezar, Liliana Ivonne (ORCID: 0000-0002-6336-4771)

FINE L E TRITECTIE § TR
Paging 1de 33 Numero de palabrag: 9101

A Medne.

|~ et L
n L Eserive aqui para buscar

—|
o
* W
7 '
3'w
“
4

Resumen de coincidencias X

21 %

<1%

<1% >

6 Emregadoa Unversida. < %

-7

o sen QD

toisde 1%
o ——

Mostran tods

Direccion de
Investigacion

Elaboro Reviso Responsable del SGC

Aprobd

Vicerrectorado de
Investigacion
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Acta de Aprobacién de Publicaciéon de Tesis

U CV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS
EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Codigo
Version

Fecha
Pégina

: F08-PP-PR-02.02
: 08

1 23-03-2018

D 1de

Yo Betty Liliana Palacios Espinoza, identificado con DNI N°03662263 egresado del
Programa de Maestria en Administracion de la Educacion de la Universidad César
) la divulgacién y comunicacién publica de mi
trabajo de investigacion titulado “Habilidades directivas y calidad de servicio educativo
de los docentes en una Institucion Educativa, Sullana - 2019";, en el Repositorio
Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Vallejo, autorizo ( X ), No autorizo (

Bl

Betty Lim‘()dm&?
" DNI: 03662263

Espinoza

Piura, 05 de setiembre del 2020

Elabord

Direccion de
Investigacion

Revisé

Responsable del SGC

Aprobé

Vicerrectorado de
Investigacion




Anexo N°20
Autorizacion de Version Final de Tesis

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION
DE LA UNIDAD DE POSTGRADO.

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
Palacios Espinoza Betty Liliana

INFORME TITULADO:

“Habilidades directivas y calidad de servicio educativo de los docentes en una Institucion
Educativa, Sullana - 2019.”

PARA OBTENER EL GRADO O TITULO DE:

Maestra en Administracion de la Educacion

SUSTENTADO EN FECHA: 29 de junio 2020

NOTA O MENCION: Aprobado por Mayoria

X

DR. EDWIN MARTIN GARCiIA RAMIREZ
JEFE DE UNIDAD DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO -PIURA



