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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado como La calidad de servicio y la gestion
administrativa en una unidad educativa del Canton Valencia Los Rios, Ecuador 2020,
tiene como objetivo general Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la gestion administrativa en una unidad educativa del Canton Valencia Los
Rios, Ecuador 2020, asi mismo se utilizé un disefio de investigacion no experimental
de tipo correlacional, cuya poblacién estuvo conformada por un total de 129 docentes
de los cuales 73 son varones y 56 mujeres, para la recoleccion de datos se hizo uso
de una encuesta, la cual se validé a través del juicio de expertos y su confiabilidad

determinada a través del alfa de Cronbach.

Como parte de los resultados se obtuvo que un 70.1% de los padres de familia
encuestados manifiestan que existe un buen nivel de la calidad de servicio, asi mismo
se tiene que un 29,9% de los padres de familia sefialan que la unidad educativa provee
una calidad de servicio regular, asi mismo se concluyé que, La calidad de servicio se
relaciona significativamente con la gestion administrativa segun los valores alcanzados
en la tabla 6 rho = 0,730 relacion positiva, con un valor de significancia de 0,040 el cual

es menor que 0,05 valor establecido por la investigacion.
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Abstract

The present research work entitled Quality of service and administrative management
in an educational unit of the Canton Valencia Los Rios-2020, has the general objective
of determining the relationship between quality of service and administrative
management in an educational unit of the Canton Valencia Los Rios-2020, likewise, a
non-experimental correlational research design was used, whose population was made
up of a total of 129 teachers, of whom 73 were men and 56 were women. a survey,
which was validated through expert judgment and its reliability determined through

Cronbach's alpha.

As part of the results, it was obtained that 70.1% of the surveyed parents declare that
there is a good level of service quality, and that 29.9% of parents indicate that the
educational unit provides a regular quality of service, likewise it was concluded that,
The quality of service is significantly related to administrative management according
to the values reached in table 6 rho = 0.730 positive relationship, with a significance

value of 0.040 which is less than 0, 05 value established by research.

Keywords: Quality, Management, Administration
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.  INTRODUCCION

En los nuevos procesos de integracion que marca la globalizacion a nivel mundial ha
producido irrevocables cambios en el mundo organizacional y en la calidad del servicio
educativo, creando especialmente un impacto dentro de las estructuras administrativas
gue rige en las instituciones educativas; las cuales demandan modernizarse y lograr
procesos mas significativos en relacion a los nuevos estilos de gestion administrativa
y asi poder cumplir con las expectativas que tiene la sociedad.

Es asi como en la actualidad diversas instituciones buscan tomar conciencia sobre qué
tan importante es brindar una calidad de servicio y a su vez considerar tener un efectivo
sistema de gestion administrativa, pero tienden a tener deficiencia en este proceso,
dado que no consideran que esta gestion es la base para la realizar las muchas
actividades programadas para el desarrollo de la misma, donde se toma a la educacion
como un proceso gradual por el cual se transfieren ya sea, los valores, conocimientos,
costumbres, comportamientos, formas de actuar y actitudes que todo ser humano debe
adquirir y emplear a lo largo de toda su vida, siendo a su vez la forma de facilitar su
aprendizaje, asi como las habilidades que posee; todo ello con el fin de poder
desempefiarnos activa y participativamente en la sociedad. Para que dicha gestion
administrativa sea eficiente y eficaz, se debe agregar nuevas herramientas
administrativas; y que éstas permitan el manejo adecuado de los recursos disponibles
De esta manera cabe decir que en dicha Unidad educativa del Canton Valencia de los
Rios, se ha presenciado que los padres de familia en su mayoria de los casos mas del
50% siempre muestran una inconformidad por parte de la calidad del servicio educativo
gue se brinda, a ello se suma los bajos niveles de gestion administrativa que muchas
veces los docentes presentan dentro de la organizacion algo que hoy en dia esta
causando mucha insatisfaccion por padre de los padres lo que genera concurrencia
de reclamos y una reducida poblacion de estudiantes, es por lo anteriormente
expresado que la investigacion apunta a determinar dichos niveles tanto de la calidad
como de la gestidon para que la unidad educativa tome las medidas correspondientes.
Es por lo anteriormente expuesto que como formulacion del problema general

tenemos:



¢, De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la gestion administrativa en

una unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios-2020

Y como parte de los problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre la eficacia y la gestibn administrativa en una unidad

educativa del Cantdon Valencia Los Rios-20207?

¢, Como se relaciona la eficiencia y la gestion administrativa en una unidad educativa
del Canton Valencia Los Rios-2020?

¢, Cual es la relacion que existe entre la efectividad y la gestion administrativa en una

unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios-20207?

¢, Qué relacidn existe entre la satisfaccion de necesidades y expectativas con la gestion

administrativa en una unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios-20207?

Por otro lado, habiendo argumentado la problemética de manera global del estudio se
justifica la presente investigacion sefialandose que las unidades educativas hoy en dia
gue ofrecen sus servicios buscan atraer nuevas tendencias en cuanto a la mejora de
la calidad del servicio en la educacién, solicitando mejorar a través de su gestion
administrativa. Siendo asi de mayor importancia la calidad del servicio en las
organizaciones educativas, dado que su principal objetivo de ellas es formar

estudiantes idéneos.

Por otro lado, se tiene el analisis de la relacion de las variables de gestidn
administrativa y calidad de servicio, contribuyendo a que el segmento Directivo de la
organizacién tenga los recursos necesarios para intensificar la gestién, donde cada
miembro que forma parte de la organizacion favorezca a la mejora de la calidad de las

organizaciones mediante el desarrollo de una cultura de la calidad.



Por esta razén, el desarrollo de esta investigacion rige a partir de buscar y contribuir el
mejoramiento de la gestion administrativa en relacion con la calidad de servicio y dar
el bienestar a los usuarios de la unidad educativa del Cantén Valencia los Rios, donde
se busca un aporte a la problemética de la gestion administrativa y marcar un criterio

similar al empresarial, pero orientado a un campo mas de la ensefianza.

Es a partir de lo anteriormente expuesto que como parte del objetivo general tenemos:

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la gestion administrativa
en una unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Y como parte de los objetivos especificos tenemos:

Establecer la relacion que existe entre la dimension eficacia y la gestion administrativa

en una unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Determinar la relacibn que existe entre la dimension eficiencia y la gestidn

administrativa en una unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Establecer la relacion que existe entre la dimensién efectividad y la gestidn

administrativa en una unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.
Determinar la relacion que existe entre la dimensién satisfaccion de necesidades y
expectativas frente a la gestion administrativa en una unidad educativa del Canton

Valencia Rios, Ecuador 2020.

Finalmente, como parte del proceso inferencial como hipotesis general establecemos:



Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la gestiébn administrativa en una unidad

educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

H1: La calidad de servicio se relaciona con la gestion administrativa en una unidad

educativa del Cantdn Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Ho: La dimension eficacia no se relaciona con la gestion administrativa en una unidad

educativa del Cantdon Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

H2: La dimensién eficacia se relaciona con la gestibn administrativa en una unidad

educativa del Cantdn Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Ho: La dimensién eficiencia no se relaciona con la gestién administrativa en una unidad

educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Ho: La dimensidn eficiencia se relaciona con la gestion administrativa en una unidad

educativa del Cantéon Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Ho: La dimension efectividad no se relaciona con la gestion administrativa en una

unidad educativa del Cantdn Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Ho: La dimension efectividad se relaciona con la gestion administrativa en una unidad

educativa del Cantdn Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Ho: La dimension satisfaccién de necesidades y expectativas no se relaciona con la
gestién administrativa en una unidad educativa del Canton Valencia Los Rios, Ecuador
2020.

Ho: La dimensiéon satisfaccion de necesidades y expectativas se relaciona con la
gestion administrativa en una unidad educativa del Canton Valencia Los Rios, Ecuador
2020.



. MARCO TEORICO

Dentro del ambito de investigacion se ha podido encontrar en el ambito internacional

a las siguientes investigaciones, las cuales han sido efectuadas por:

Silva (2019) en su trabajo de investigacion titulado como Competencias administrativas
y la calidad del servicio en las diversas instituciones educativas del nivel inicial, dentro
del cual se desarrolla una metodologia de con un nivel explicativo, y un disefio no
experimental con una delimitacion de tiempo de corte transversal, asi mismo su
muestra estuvo conformada por un total de 260 participantes, con cuestionarios
conformados por 35 items cada uno, asi tambien en dicha investigacion el objetivo
central fue determinar la manera en la que influye las competencias administrativas
desarrolladas en el personal directivo sobre la calidad del servicio estudiantil que se
oferta en los centros educativos de grado inicial, siendo que de tal manera se logré
obtener, que el 71,3% de los docentes de dicho grado captaban que en el personal
directivo de los centros educativos habian logrado ejecutar buenas competencias en
el indole administrativo, el 85% del mismo personal habian logrado captar que el
servicio que se oferta es de una gran calidad, mientras que el 12.5% solo manifestaron
gue el servicio es de buena calidad. Siendo que de dicha forma se logré concluir que
se encuentra una satisfaccion de las necesidades del 45,63% y ademas de la
percepcidn que se siente respecto de la alta calidad del servicio que se oferta por parte
de los centros educativos a nivel inicial, asi mismo llego a la conclusiéon que existe
relacion entre las competencias administrativas y la calidad de servicio con un p-sig <
0.05y un rho = 0.834.

Por otro lado, Tipian (2018), titulo a su trabajo: “Gestion Administrativa y calidad de
servicio a los empleados de la direccion general de proteccion de datos”, el cual fue
desarrollado a través de un enfoque cuantitativo de escala ordinal y un disefio no
experimental, el mismo que fue ejecutado durante un determinado tiempo, por lo cual,
se evidencia haberse realizado en un tiempo transversal. Por otro lado debemos tener
en cuenta que en esta investigacion se hizo uso de un tamafio muestral de 50

participantes, con cuestionarios de 25 items cada uno. Asi mismo en dicho trabajo se



puede apreciar como objetivo general, en determinar cual era la relacién entre las
variables del presente trabajo, es decir, la gestibn administrativa y la calidad de servicio
a los usuarios de la direccién. Por lo que, se logré obtener como resultado que el nivel
de gestion administrativa se relacioné de forma positiva y significativa con la eficiencia
de la calidad del servicio con un rho =0.560, de dicha manera se pudo concretar la
hipotesis que se habia manejado en la presente investigacion, la misma que indica
gue existe relacion significativa entre las variables, y ademas, se pudo obtener que el
52% estimo6 que el nivel de eficiencia fue regular mientras que el 48% la tildé con un

nivel alto.

Asimismo, encontramos a Suarez y Talavera (2017), en su trabajo de investigacion
“La gestidon administrativa y la calidad de servicio educativo”, en el cual se desarrollo
el método hipotético-deductivo sobre el enfoque cuantitativo, es de tipo correlaciones
y se encuentra conformado por un disefio del tipo no experimental en un determinado
tiempo como corte transversal, y dentro del cual podemos encontrar como objetivo
general, el de establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio estudiantil que se oferta a los salones de inicial en la Ugel NO6 del
distrito de Ate Vitarte. El campo de estudio fueron 132 profesores de los centros
educativos, la técnica que se empleo fue la encuesta, dénde se tuvo como resultado,
qgue los profesores estimaban que en un 63% se encontraba en un nivel deficiente
frente a la eficacia de la gestion administrativa y manifestando que el personal directivo
no ejecuta su trabajo a cabalidad. En la misma linea, se estimé que los centros
educativos no ofertaban un servicio de calidad lo cual generan una inadecuada eficacia

y con relacién al analisis se entablo que posee una correlacion moderada de 0.546.

Asimismo, podemos encontrar la investigacion Gémez (2018) titulado como Gestion
administrativa y su relacion calidad de servicio en la administracion tributaria de la
Municipalidad de los Olivos, en cuanto a la metodologia desarrollada se cuenta con un
enfoque cuantitativo, con disefio observacional, de tipo correlacional y en un tiempo
determinado de corte transversal, cuyo principal objetivo fue establecer la relacién que

existe con las variables gestion administrativa y calidad de servicio. Es resaltante



manifestar que de los instrumentos que se emplearon mostraron un grado elevado
indice de credibilidad con 0,939 y 0,908 respectivamente; se pudieron obtener como
resultados que el 61,12 % de los trabajadores estimaron de manera alta y efectiva la
gestion administrativa y de calidad del servicio que se oferta, mientras que los demas
lo califican con regular. A partir del resultado conseguido de la prueba rho de
Spearman, se ha podido confirmar que existe una correlacion entre las variables que
es significativa y directa entre las mismas con un p=0,500 y una significancia del 0,005,

ademas se obtuvo una correlacién significativa con sus dimensiones.

Ademas, encontramos, teorias relacionadas con el tema tenemos a la variable calidad
de servicio la cual segun Hoffman (1997), el mismo que sefala que se puede traducir
calidad de servicio en el grado de satisfaccidn que se logra generar en los usuarios a

través de los conocimientos que bien se hayan podido obtener.

Leontiev (1974), sefiala que es, la interaccién que logra generar el profesor con los
alumnos durante el tiempo de aprendizaje, a través de ello, se consigue que los
alumnos se motiven y motiven al docente en su creatividad, generando con ello, que
los estudiantes obtengan su identidad de manera legitima. El presente autor, sefiala
que el intercambio de informacion que pasa entre alumnos y sus docentes es
apropiado para incentivar a los alumnos y edificar el caracter perspicaz de la tendencia
educativa. Por otro lado, cabe sefialar que, en el proceso de ensefianza aprendizaje,
no solamente se logra mostrar el aspecto motivacional, donde el alumno posee
diversos sentimientos. Asimismo, se logra evidenciar la existencia de otros aspectos
como el social, conductual y el psicolégico. Por su parte, Ahedo (2012) dice que el
caracter innovativo del proceso de ensefianza no se puede percibir como algo basico
en el flujo de intercambio de informacidén y esto se debe en gran parte, a que la
motivacion es un proceso unico y légico, mientras que la innovacion esta supeditada
a los individuos que muestran interés a través del tipo de colaboracién y en el ambito

en el que se ejecuta la accion de informacion

Otro autor como Garrido (2013), toma en consideracién la manera en que se desarrolla

la motivacién hacia el estudiante. Ademas, de las componentes generales que él



mismo considera; basandose en que la calidad de ensefianza es un proceso asociado,
fundamental y dinamico, en el cual intervienen las partes tanto internas y externas del
proceso estudiantil, dentro de las cuales podemos encontrar los medios de
comunicacion, los estilos abiertos, las técnicas y la comunicacion propiamente dicha,

que funcionan como un estimulo metodoldgico para quienes la pretendan investigar.

De otra parte, se encuentra el autor, Garcia (1994), quien refiere que la
conceptualizacién se encuentra dividido en dos secciones, la primera de ellas, desde
una optica, de mutuo acuerdo, en el cual se incluye los estados de lucidez y de respeto,
y de otra parte, por lo adecuado. Es en esa linea, que sefiala a la calidad del servicio
estudiantii como, el método de instruccibn que cumple con los estados de
conocimiento, adecuacion y confiabilidad, ello, se traduce en que, para que sea de
calidad, es necesario que al final del dia dicho aprendizaje al verse culminado se

exitoso y racional.

Con respecto a las dimensiones que aportan a la variable calidad servicio tenemos a
la dimension eficacia la cual segun Oliveira (2002), la eficacia se encuentra en estrecha
relacion con la obtencién de las metas que se han propuesto, es decir, con la ejecucion
de actividades para el logro de los objetivos que se han trazado. La eficacia se
materializa en el nivel en que se ha logrado el objetivo o resultado.

De otra parte, podemos encontrar a la dimensién eficiencia, quien de acuerdo a
Richard (2010) manifiesta que la eficiencia hace mencion al grupo o cantidad de
métodos o recursos empleados para alcanzar los objetivos de la organizacién. Todo
ello, se encuentra supeditado por los empleados, la cantidad de elementos

primordiales y los necesarios para alcanzar o llegar a un determinado grado de calidad.

Con relacién a la dimension eficiencia, se puede establecer que para que una
institucion u organizacién se desarrolle de manera eficiente durante los procesos y la
ejecucion de recursos, debe de emplearlos de la forma mas correcta y adecuada, para
que con ello se puede obtener las metas que fueron trazadas. Cabe recalcar que la

presente dimensién es de gran relevancia debido a que posee 2 objetivos muy



importantes, el primero, se centra en relacionar de manera adecuada el uso de los
recursos como parte del proceso educativo logrando y de otra parte, establecer de una
relacion entre los procesos y los resultados finales, este segundo objetivo es
explicativo, es decir, se traduce en que una organizacion sera eficiente cuando sus

alumnos ingresen asi como los que egresen, Veladsquez, (2009).

Con respecto a la dimension efectividad Covarrubias Papahiu & Pifia Robledo (2014)
indican que es denominada como validez educativa, y la misma hace referencia a los
resultados que se obtuvieron por medio de los procesos de educacion otorgados en el
aula de clases. De la misma manera nos refiere que debe evidenciarse una relacion
entre los procedimientos y los resultados u objetivos, asimismo, se encuentran dentro
de este proceso la tutoria, asesoria a padres de familia y entre otros, en beneficio de

los alumnos.

Para concluir, encontramos a la dimensién satisfaccion de necesidades y expectativas
segun Guzméan (2011) la misma que esta supeditada por la falta de satisfaccion de las
dimensiones anteriores, donde se introducen fendmenos educativos. Los programas
educativos que son de calidad se encuentran desarrollados por contenidos valiosos y
que resultan de beneficiosos para los estudiantes, por lo que, dichos métodos cumplen
con los requerimientos para el desarrollo del alumno, y de esa manera, formarlos para

el campo profesional de acuerdo con las necesidades que la sociedad requiera.

Asimismo, podemos encontrar a la variable gestion administrativa quien de acuerdo a
Terry (2003) sefiala que la Administracion es un proceso diferente que se sustenta en
la organizacién, ejecucion, planeacion y control, los mismos que se ejecutan para para
determinar y alcanzar los objetivos trazados a través del empleo de recursos y

personal.

Para Armstrong (2011) la gestién administrativa, se encuentra comprendido por cuatro
actividades, esto se traduce en que cada centro educativo podria direccionar,
controlar, planificar y organizar, los recursos humanos y materiales inherentes al

desarrollo de la organizacién, con la finalidad de cumplir con las labores que les han



sido atribuidas en un inicio y el cumplimiento de los objetivos que se han trazado.
(p.78), de la misma manera, se sefiala que la gestion administrativa es de vital
importancia ya que permite lograr las metas y los objetivos que se han trazado en la
organizacion para de esa manera poder desenvolverse social y econémicamente.
Asimismo, se refiere que se puede ejecutar un monitoreo de manera precisa, esencial
y efectiva, ya sea de una manera politica, econémica y social, va a estar supeditado
de una excelente administracion para de esa forma logara cumplir con los objetivos

gue se han planteado.

Chiavenato (2013), refiere que la gestion administrativa, es un proceso de gran
relevancia el cual es primordial en los centros estudiantiles de nuestra sociedad, ello
dado que se basa en la gestidon de las tareas o funciones ejecutadas por todos los
empleados, ademas, en la reparticion de los recursos materiales. Para la evaluacion
de la gestion administrativa se ha tomado en cuenta la teoria expuesta por Robbins &
Coulter (2005), los mismos que indican que se evidencian cuatro actividades
resaltantes a realizar para de esa manera coadyuvar con la ejecucion de los objetivos
trazados, los cuales son: planificacidn, direccidn, organizacién, y control. Se debe tener
en cuenta que la calificacion se ejecutara en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto
del OSCE.

Podemos encontrar dentro de las dimensiones de la gestibn administrativa, a la
Planificacion la cual segun Munch (2005), quien indica que hace referencia a los
objetivos que posee cada institucién, a través de la cual se trazan estrategias con el
fin de lograr dichos objetivos y a su vez, planificar actividades para integrar y coordinar
las tareas de trabajo. Cuando se hace referencia al término de planeacion, esto indica
planeacién formal. En este tipo de planeacion, se logran definir los objetivos
especificos que se desarrollaran también durante un lapso de tiempo en concreto. Se
recalca, que este tipo de objetivos son planteados por escrito y se hacen extender a
cada uno de los colaboradores de la organizacion para con ello disminuir la

ambiguedad y de esa manera fomentar una idea general de lo que se pretende lograr.
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Por ultimo, los planes en especifico existen con la finalidad de también lograr dichos
objetivos. (Aylwin, 2005)

Chiavenato, (2009) realiza una definicion de planificacibn como procedimiento para
entablar objetivos y el seguimiento de determinada accion para cumplirlos, por
ejemplo, a través de “planes”, por medio de esta funcion se otorga una optica hacia al

futuro.

Por otro lado, Amorés (2007) también nos habla que como parte de las dimensiones
tenemos a la Organizacion, el mismo que se vislumbra como uno de los procesos de
la administracion, cuya funcién es organizar, poniendo en marcha el proceso de ver
que los objetivos y las estrategias se lleven de la mejor manera, las mismas que
deberan desarrollarse de la manera mas eficaz posible en un determinado lapso de

tiempo.

Lopez, (2013) conceptualiza al proceso de organizacibn como un proceso para
comprometer a determinado grupo de personas para que laboren de manera
concertada, con la finalidad de lograr un objetivo 0 una serie de metas en particular.
Este proceso conlleva el uso de los recursos con los que cuenta la organizacion para

dar cumplimiento a los objetivos trazados.

Ademas, encontramos a Robbins, (2012) define a la dimensién direccion como aquella
tarea de direccion inherente a la gerencia. Es de vital importancia debido a que la
funcién que cumple involucra a todos los colaboradores de la organizacion. A pesar de
ello, es también de vital importancia tenerlo en cuenta ya que, involucra a los
colaboradores por lo que su realizacion puede ser un tema desafiante. Con ello, hace
referencia a que lograr administrar al personal de una forma exitosa requiere entender
sus comportamientos, personalidades, actitudes, debido a que entre los mismos se
podran encontrar diferencias, sin embargo, estas pueden ser eliminadas cuando dicha
administracion de las personas es de alta calidad, para de esa manera direccionarlos

a lograr los objetivos que se pretende en la organizacion.
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Chiavenato (2009), sefiala al respecto, sobre el proceso de Direccién que se basa en
la propiamente en la capacidad que se tiene para tomar el control y de esa manera
dirigir e influenciar en las tareas de cada uno de los miembros, colaboradores o de una
organizacién entera, con relacion a una labor. Este, posee un alto grado de motivacion

y de la capacidad de liderar.

Finalmente tenemos a la dimensioén control la cual, segun Sum (2015), dicho proceso
se sustenta en calificar y enmendar la productividad o el rendimiento laboral de los
miembros de la organizacion; es en ese sentido, que la alta direccion se debe de
encargar de realizar un seguimiento de las labores que se estan ejecutando para de
esa manera llevar a cabo lo planificado y enmendar cualquier tipo de desviacion. Es
por dicho motivo, que al presente proceso se le ha denominado de Control, el mismo
gue es el conector final en el proceso de la administracion, y a pesar de que el control
ocurre al culmind del proceso, ello no amerita que se le reste la importancia de las

demas funciones de caracter administrativo.

Chiavenato (2009), nos hace mencion respecto del proceso de control, que este nos
permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se
hace mencion a que a través del presente proceso, se hace una distincion las acciones
ejecutadas con las acciones que se encuentran planificacién, dicha funcion se realiza

con una visién del pasado y del presente.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

Con respecto al tipo y disefio de la investigacion podemos indicar que la
investigacion se realizO sobre un disefio de tipo no experimental de corte
transversal, ello porque las variables seran medidas un determinado tiempo sin
replicacion del evento, el tipo de investigacion sera correlacional y explicativo,
ello porque se pretende medir la relacion entre las 2 variables objeto de estudio
en la unidad educativa del Canton Valencia Los Rios, (Hernandez, Fernandez
& Baptista, 2010).

El disefio de investigacion que se llevara a cabo para la investigacion se grafica

esquematicamente de la siguiente manera:

o]

o—~ -

.
N

Donde:

M1 Muestra de padres de familia en una unidad educativa
O1 Observacion de la variable 1 (Calidad de servicio).

O2 : Observacion de la variable 2 (Gestion Administrativa).
r : Relacion entre variables
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3.2. Operacionalizacion de variables

Gestion administrativa

Anzola (2002), consiste en todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de
alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante
el desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion,

organizacion, direccion y control. (p.70).

Calidad de servicio

Devoto (2012), es el resultado de la evaluacion que efectla un usuario, respecto
al grado de conformidad entre sus expectativas respecto al servicio y sus

percepciones respecto al servicio efectivamente recibido.” (pag. 3)
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3.3. Poblacion y muestra

Para la investigacion en desarrollo cabe decir que respecto a la poblacion esta
se ha definido como el grupo de sujetos a partir de los cuales se pueden obtener
informacion, asi mismo para el investigador Tamayo (2012) la poblacién vendria
a ser el conjunto de elementos a los cuales se pretende estudiar. Tamayo
(2012). La poblacién de estudio esta representada por los 30 padres de familia

de ambos sexos, de la escuela Monsenor Lednidas Proano.

Tabla 1: Distribucion de la poblacion de estudio

Género Total %

Varones 73 56.6%

Mujeres 56 43.4%
Total 129 100%

Fuente: Elaboracion propia

Como parte de los criterios de inclusion se tomara en cuanto solo a los padres
de familia quienes mantengan a sus hijos en constante conexién con los

docentes aun ahora en el proceso de la ensefianza virtual.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), definen la muestra
como una proporcion subyacente de la poblacion la cual sera objeto de estudio;
la cual permitir4 la recoleccion de datos la misma que debe ser representativa

de la poblacion de estudio” (p. 173).

Asi mismo para el célculo del tamafio de muestra se hara uso del muestreo
probabilistico simple para poblaciones finitas, a continuacion, se detalla el

procedimiento:
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ZOZ(/Z*N*p*q

n=
p*q*zozc/2+(N—1)*e2

Dénde: N: Poblacién

Z: probabilidad al 95%

P: probabilidad de éxito

Q:l-p

E : Error permisible de estimacion
Entonces el valor del tamafo de muestra es:

_ 1.96% % 129 % 0.5 0.5
~0.5%0.5*1.962 + (129 — 1) * 0.052

n

n=96.76 =~ 97

Por lo tanto, el tamafio de muestra a usar sera de 97 sujetos

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Como parte de la técnica cabe indicar que se hara uso de encuesta para ambas
variables objeto de estudio lo que quiere decir que se realizara tanto para la
calidad de servicio como para la gestiébn administrativa asi mismo cabe decir
gue como instrumento de recoleccion de datos se tomara al cuestionario
como elemento principal, dicho cuestionario nos permitié realizar la correcta
recoleccion de datos, asi mismo para la medicion de las variables se han

elaborado dos instrumentos; la primera encuesta relacionada con la calidad de
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servicio constara de 18 preguntas en blogues de 4 dimensiones con 4,5,5y 4
items por dimension respectivamente. Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014),

Con respecto a la validez los instrumentos se llevara a cabo una validez de
constructo ello porque se verificara la relacidn que existe entre item — item
para un mejor alcance del estadistico de fiabilidad, se llevara a cabo por el juicio
de expertos por ello Hernandez (1997) indica que la validez es la que permite
indicar que tan bien el instrumento estd midiendo lo que realmente se pretende
estudiar, dicha medicion muchas veces consta de la validez de constructo o la
validez de contenido, lo cual es realizado a partir de los criterios tomados en

cuenta por los expertos validadores del tema en mencién, Hernandez (1997).

Con respecto a la confiabilidad Quero, (2010) indica que esta es una medicion
la cual tiene como propdsito indicarnos si nuestro instrumento es el adecuado
para su aplicaciéon u obtencion de resultados, el cual es medible a partir de
diversos procedimientos estadisticos como el Kr — 20 para variables

dicotomicas y alfa de Cronbach para variables politomicas” (p. 249).

Dicho lo anterior como parte de la confiabilidad se llevarA a cabo un
procedimiento de consistencia interna, y el estadistico a utilizar para la
determinar la confiabilidad sera el alfa de Cronbach, ya que las encuestas
tendras respuestas politbmicas y estdn medidas en una escala de Likert de 1 a

5 en escala ordinal.

3.5. Procedimiento

Kerlinger (1982) indica que el procedimento de analisis es el precedente para
la actividad de interpretacion, en términos de los resultados de la investigacion,
es por ello que para nuestro procedimeitno se solicitd el permiso a la Unidad
Educativa; posteriormente se fijo un dia para la aplicacion de los cuestionarios.

Luego se colocd los datos recogidos al programa Excel y al SPSS V.25;
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llegando a obtener los resultados y con ello se realizé el andlisis concluyente, y
se dejo una copia de la tesis para que puedan conocer los datos y las

recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

Spearman, (1904), conceptualizo que el sistema de andlisis de informacion es
un proceso que se sustenta en supervisar, limpiar y transformar dichos datos
con la finalidad de recalcar y enmarcar los datos que resulten provechosos, para
de esa manera, realizar conclusiones y servir de apoyo para la direccion de la

organizacion.

Con relacion a la presente investigacion el sistema de analisis de datos sera
aplicado un analisis de datos descriptivo con el fin de lograr establecer los
niveles en los que se sitla cada una de las variables y a la misma vez se
ejecutara un andlisis de datos inferencial debido a que se pretende establecer
mediante hipdétesis la existencia de relacion entre variables para ello se hara
uso SPSS V. 25, porcentajes en tablas y figuras para presentar la reparticion

de los datos, la estadistica inferencial con un nivel de significacion de 0.05.

3.7. Aspectos éticos

Perez, (2002) refiere que los aspectos eticos que se dan al interior de una
investigacién busca evidenciar los diferentes cddigos, declaraciones y normas
gque se han establecido en las sociedades para la proteccion de la

experimentacion cientifica.

Podemos encontrar dentro de estos aspectos, que se tomara en consideracion
la reserva de identidad de los miembros de familia u encuestas que se harn en
anonimato, asi también se realizara la adecuada referenciacion de los autores

que se han citado en la investigacion.

18



Objetivo General

IV. RESULTADOS

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la gestion administrativa

en una unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Tabla 1: Calidad de servicio y gestion administrativa

Gestion Administrativa

Mala Regular Buena Total
N % N % % %
Calidad de servicio Mala 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Regular 4 4,1% 13 13,4% 12 12,4% 29  29,9%
Buena 8 8,2% 41 42,3% 19 19,6% 68 70,1%
Total 12 12,4% 54  55,7% 31  32,0% 97 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del canton valencia de los rios — 2020

Interpretacion:

En la tabla N°1 se observa que un 70.1% de los padres de familia encuestados

manifiestan que existe un buen nivel de la calidad de servicio, asi mismo se tiene que

un 29,9% de los padres de familia sefialan que la unidad educativa provee una calidad

de servicio regular, por otro lado cabe decir que con respecto a la gestion

administrativa el 55.7% de los padres de familia mencionan que es regular, sin

embargo un 12.4% manifiesta que dicha gestion administrativa es mala.
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Objetivo Especifico 1:

Conocer la relacién que existe entre la dimensién eficacia y la gestion administrativa

en una unidad educativa del Canton Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Tabla 2: Eficacia y gestion administrativa

Gestion administrativa

Mala Regular Buena Total
N % N % N % N %
Eficacia  Mala 0 0,0% 4 4,1% 1 1,0% 5 5,2%
Regular 4 4,1% 23 23,7% 12 12,4% 39 40,2%
Buena 8 8,2% 27 27,8% 18 18,6% 53 54,6%
Total 12 12,4% 54 55,7% 31 32,0% 97 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del canton valencia de los rios - 2020

Interpretacion:

En la tabla N°2 se observa que el 54.6% de los padres de familia encuestados de la

unidad educativa del Canton Valencia Los rios manifiesta que existe una buena

eficacia respecto a la calidad de servicio, sin embargo el 27.8% de ellos indican que la

gestién educativa dentro de la unidad educativa es regular y un 8.2% que es mala, asi

también por otro lado tenemos que del 40.2% de los padres de familia que indican que

existe un nivel regular frente a la eficacia de la calidad de servicio, el 23.7% y 4.1%

sefialan tener una gestién administrativa regular y mala respectivamente.
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Objetivo Especifico 2:

Determinar la relacidbn que existe entre la dimension eficiencia y la gestion

administrativa en una unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Tabla 3: Eficiencia y gestion administrativa

Gestién administrativa

Mala Regular Buena Total
N N % N % N %
Eficiencia Mala 2 5 5,2% 1 1,0% 8 8,2%
Regular 4 20 20,6% 17 17,5% 41 42,3%
Buena 6 29 29,9% 13 13,4% 48 49,5%
Total 12 54 55,7% 31 32,0% 97 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del canton valencia de los rios - 2020

Interpretacion:

En la tabla N°3 se observa que el 49.5% de los padres de familia encuestados de la

unidad educativa del Canton Valencia Los rios manifiesta que existe una buena

eficiencia respecto a la calidad de servicio, sin embargo el 29.9% de ellos indican que

la gestion educativa dentro de la unidad educativa es regular y un 6.2% que es mala,

asi también por otro lado tenemos que del 42.3% de los padres de familia que indican

gue existe un nivel regular frente a la eficiencia de la calidad de servicio, el 20.6% y

4.1% sefalan tener una gestién administrativa regular y mala respectivamente.
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Objetivo Especifico 3:

Conocer la relacion que existe entre la dimension efectividad y la gestion administrativa

en una unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Tabla 4: Efectividad y gestion administrativa

Gestién administrativa

Mala Regular Buena Total
N % N % N % N %
Efectividad Mala 0 0,0% 8 8,2% 3 3,1% 11 11,3%
Regular 5 5,2% 15 15,5% 14 14,4% 34 35,1%
Buena 7 7,2% 31 32,0% 14 14,4% 52 53,6%
Total 12 12,4% 54 55,7% 31 32,0% 97 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del canton valencia de los rios - 2020

Interpretacion:

En la tabla N°4 se observa que el 53.6% de los padres de familia encuestados de la
unidad educativa del Canton Valencia Los rios manifiesta que existe una buena
efectividad respecto a la calidad de servicio, sin embargo el 32.0% de ellos indican que
la gestién educativa dentro de la unidad educativa es regular y un 7.2% que es mala,
asi también por otro lado tenemos que del 35.1% de los padres de familia que indican
gue existe un nivel regular frente a la efectividad de la calidad de servicio, el 15.5% y

5.2% sefalan tener una gestion administrativa regular y mala respectivamente.
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Objetivo Especifico 4:
Determinar la relacion que existe entre la dimension satisfaccion de necesidades y
expectativas frente a la gestion administrativa en una unidad educativa del Canton

Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Tabla 5: Satisfaccidon y gestion administrativa

Gestion administrativa

Mala Regular Buena Total
N % N % N % N %
Satisfaccion Mala 3 3,1% 6 6,2% 3 3,1% 12 12,4%
Regular 4 4,1% 29 29,9% 18 18,6% 51 52,6%
Buena 5 5,2% 19 19,6% 10 10,3% 34 35,1%
Total 12 12,4% 54 55,7% 31 32,0% 97 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantén valencia de los rios - 2020

Interpretacion:

En la tabla N°5 se observa que el 52.6% de los padres de familia encuestados de la
unidad educativa del Cantén Valencia Los rios manifiesta que existe una satisfaccion
regular respecto a la calidad de servicio, sin embargo el 29.9% de ellos indican que la
gestién educativa dentro de la unidad educativa es regular y un 4.1% que es mala, asi
también por otro lado tenemos que del 35.1% de los padres de familia que indican que
existe un buen nivel frente a la satisfaccion de la calidad de servicio, el 19.6% y 5.2%

sefialan tener una gestién administrativa regular y mala respectivamente.
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Hipotesis General

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la gestion administrativa en una

unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

H1: La calidad de servicio se relaciona con la gestiéon administrativa en una unidad

educativa del Cantdon Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Tabla 6: Relacion entre calidad de servicio y gestion administrativa

Calidad de Gestion
servicio administrativa
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 1,000 , 730
Sig. (bilateral) ,040
N 97 97
Gestion administrativa Coeficiente de correlacion ,730 1,000
Sig. (bilateral) ,040
N 97 97

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantdn valencia de los rios - 2020

Interpretacion:

En la tabla N°6 se muestra que el p — valor obtenido como parte del analisis es

equivalente a 0.040 valor que al contrastarse con el p — valor establecido dentro de la

investigacion el cual es equivalente a 0.05 nos estaria indicando que se debe de

rechazar la hipotesis nula y proceder ha aceptar la hipotesis especifica, ello significa

que existe relacion entre las variables de estudio en este caso para las variables

calidad del servicio y la gestiébn administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho =

0.730 lo que permite inferir que existe una alta relacién entre las variables antes

mencionadas.
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Hipotesis Especifica 1:

H2: La dimension eficacia se relaciona con la gestion administrativa en una unidad

educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Tabla 7: Relacion entre la eficacia y la gestion administrativa

Gestion

Eficacia administrativa

Rho de Spearman Eficacia Coeficiente de correlacion 1,000 ,910
Sig. (bilateral) . ,007
N 97 97
Gestion administrativa Coeficiente de correlacion ,910 1,000
Sig. (bilateral) ,007
N 97 97

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantén valencia de los rios - 2020

Interpretacion:

En la tabla N°7 se muestra que el p — valor obtenido como parte del analisis es
equivalente a 0.007 valor que al contrastarse con el p — valor establecido dentro de la
investigacion el cual es equivalente a 0.05 nos estaria indicando que se debe de
rechazar la hipotesis nula y proceder ha aceptar la hipotesis especifica, ello significa
que existe alta relacion entre las variables de estudio en este caso para la dimension
eficacia y la gestion administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho = 0.910 lo
que permite inferir que existe una muy alta relacion entre las variables antes

mencionadas.
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Hipotesis Especifico 2:

H3: La dimensiodn eficiencia se relaciona con la gestion administrativa en una unidad

educativa del Cantdn Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Tabla 8: Relacion entre eficiencia y la gestion administrativa

Gestion
Eficiencia administrativa
Rho de Spearman Eficiencia Coeficiente de correlacion 1,000 ,480
Sig. (bilateral) ,041
N 97 97
Gestion administrativa Coeficiente de correlacion ,480 1,000
Sig. (bilateral) ,041
N 97 97

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del canton valencia de los rios - 2020

Interpretacion:

En la tabla N°8 se muestra que el p — valor obtenido como parte del analisis es

equivalente a 0.041 valor que al contrastarse con el p — valor establecido dentro de la

investigacion el cual es equivalente a 0.05 nos estaria indicando que se debe de

rechazar la hipotesis nula y proceder aceptar la hipotesis especifica, ello significa que

existe relacion entre las variables de estudio en este caso para la dimensién eficiencia

y la gestion administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho = 0.480 lo que permite

inferir que existe una relacion media entre las variables antes mencionadas.
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Hipodtesis Especifico 3:

H4: La dimension efectividad se relaciona con la gestion administrativa en una

unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios, Ecuador 2020.

Tabla 9: Relacion entre Efectividad y gestion administrativa

Gestion

Efectividad administrativa

Rho de Spearman Efectividad Coeficiente de correlacion 1,000 ,610
Sig. (bilateral) . ,031
N 97 97
Gestion administrativa Coeficiente de correlacion ,610 1,000
Sig. (bilateral) ,031
N 97 97

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del canton valencia de los rios - 2020

Interpretacion:

En la tabla N°9 se muestra que el p — valor obtenido como parte del analisis es
equivalente a 0.031 valor que al contrastarse con el p — valor establecido dentro de la
investigacién el cual es equivalente a 0.05 nos estaria indicando que se debe de
rechazar la hipotesis nula y proceder aceptar la hipotesis especifica, ello significa que
existe relacion entre las variables de estudio en este caso para la dimensién efectividad
y la gestion administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho = 0.610 lo que permite

inferir que existe una alta relacion entre las variables antes mencionadas.
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Hipotesis Especifico 4:
H5: La dimension satisfaccion de necesidades y expectativas se relaciona con la
gestion administrativa en una unidad educativa del Canton Valencia Los Rios, Ecuador

2020.

Tabla 10: Relacion entre la satisfaccion y la gestion administrativa

Gestién

Satisfaccion administrativa

Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 .822
Sig. (bilateral) . ,014
N 97 97
Gestion administrativa Coeficiente de correlacion ,822 1,000
Sig. (bilateral) ,014
N 97 97

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del canton valencia de los rios - 2020

Interpretacion:

En la tabla N°10 se muestra que el p — valor obtenido como parte del analisis es
equivalente a 0.014 valor que al contrastarse con el p — valor establecido dentro de la
investigacion el cual es equivalente a 0.05 nos estaria indicando que se debe de
rechazar la hipotesis nula y proceder aceptar la hipotesis especifica, ello significa que
existe relacion entre las variables de estudio en este caso para la dimension
satisfaccion y la gestion administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho = 0.822

lo que permite inferir que existe alta relacion entre las variables antes mencionadas.
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V. DISCUSION

Con respecto a los resultados obtenidos en la tabla N°1, los resultados pudieron
contrastarse con los obtenidos por Silva (2019) quien indico que existe relacion entre
las competencias administrativas y la calidad de servicio con un p - sig menor a 0.05
(criterio de la investigacion) y un rho = 0.834 lo cual es similar con nuestra investigacion
la cual obtuvo un rho = 0.730, asi mismo cabe decir que por parte de los resultados
descriptivos no muestran similitud, si no por el contrario son contradictorios puesto que
Silva (2019) en su investigacidon menciona que el 71.3% de los encuestados indicaron
haber logrado buenas competencias en el indole administrativo, asi como tambien un
12.5% de los encuestados indicaron recibir un servicio de buena calidad, lo cual es
contradictorio con nuestra investigacion ya que solo se obtuvo que un 32% lograron
una buena gestién administrativa y un alto porcentaje equivalente al 70.1% resaltaron
gue existe una buena calidad de servicio, sin embargo podriamos decir que estos
resultados se han visto diferenciados ya que en la investigacion de Silva (2019) se hizo
uso de un tamafo muestral mucho mayor con 260 participantes y 30 items por
cuestionario, asi mismo tambien en el dmbito tedrico nuestra investigacion tiene
relevancia ya que el obtener un alto porcentaje de buena calidad de servicio se
respaldaria en la teoria de Horowitz (1990), quien menciona que la calidad de servicio
es el grado de satisfaccion que se lograr generar entre los usuarios a partir de diferente

tipos de conocimientos.

Dado los resultados obtenidos en la tabla N°2, dichos resultados se contrastaron con
la investigacion realizada por Suarez y Talavera (2017) quienes en su investigacion
sefalaron que existe relacién entre las variables con un valor de correlacion de 0.546,
lo cual es similar con nuestra investigacion ya que dado que el p — sig fue menor a
0.05 lo cual tambien permitié determinar que existe relacion entre las variables, sin
embargo debemos tener en cuenta que el valor de correlacion obtenido en la
investigacion de Suarez y Talavera (2017) se da ya que evidencio que existe una

inadecuada eficacia de la calidad de servicio en referencia de la gestién administrativa,
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asi por otro lado a nivel descriptivo en la investigacion de Suarez y Talavera (2017)
se estimo que el 63% de los docentes se encontraban en un nivel de eficacia deficiente,
mientras que en nuestra investigacion solo un 5.2% de los participantes sefalaron
tener una mala eficacia asi por otro lado el 54.6% indicaron que existe una buena
eficacia respecto a la calidad de servicio otorgada, por otro lado expresado estos
resultados podemos decir que nuestra investigacion tiene similitud con la teoria
expuesta por Oliveira (2002) quien expreso que la eficacia tiene estrecha relacién con
lo propuesto y con la ejecucion de actividades que van de la mano con las gestiones

a nivel administrativo e institucional.

Por otro lado respecto a los resultados de la tabla N°3, estos fueron contrastados por
lo investigado por Tipian (2018) quien como parte de sus conclusiones indico que
existe relacion entre la gestion administrativa y la eficiencia de la calidad de servicio
con un rho equivalente a 0.560, dichos resultados son similares a los expuestos en
nuestra investigacion ya que se mostré que existe relacion entre la eficiencia y la
gestion administrativa lo cual se vio reflejado mediante el coeficiente de correlacién de
spearman con un rho = 0.480, asi mismo se podria decir que estos resultados se han
visto afectados ya que en la investigacién de Tipian (2018) el tamafio muestral fue de
50 participantes un 45% menor a nuestro tamafio muestral y con 25 items por
cuestionario, expuesto lo anterior es que podemos decir que nuestra investigacion se
contrasta tedricamente con lo manifestado por Richard (2010) quien menciona que
para que una buena eficiencia dentro de una organizacion se da gracias a los métodos
y recursos adecuados que se plasman dentro de la organizacion a través de diversos

procesos administrativos.

Asi también con respecto a los resultados de la tabla N°4 y tabla N°9, los resultados
nos permitieron realizar una contrastacion con lo investigado por Gomez (2018) ya que
en su investigacion se evidencia que existe relacion entre la efectividad de la calidad
de servicio y la gestién administrativa todo ello bajo un nivel de significancia menor a
0.05 lo cual tambien se obtuvo en nuestra investigacion mediante un rho de 0.610, por

otro lado cabe decir que a nivel descriptivo nuestra investigacion mostro resultados
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muy similares a los expuestos por Gémez (2018) ya que en nuestra investigacion se
obtuvo que el 53.6% de los padres de familia manifestaron tener una buena efectividad
respecto a la calidad de servicio, mientras que en la investigacion de Gémez (2018) se
determino que el 61,12 % estimaron de manera alta y efectiva la gestion administrativa
y de calidad del servicio que se oferta, asi tambien estos resultados se justifican de
manera tedrica con lo expuesto por Veldsquez (2009) quien menciona que la
efectividad en el @mbito educativo es expresado por los resultados que se obtuvieron

por los adecuados procesos educativos otorgados dentro de los salones de clases.

Finalmente con respecto a los resultados obtenidos en la tabla N°5 y N°10 se
determind que existe relacidn entre la satisfaccion y gestion administrativa con un valor
de significancia menor al 0.05 y un rho = 0.822, dichos resultados nos permiten hacer
una contrastacion con lo expuesto por Silva (2019) quien en su investigacion sefalo
que existe relacion entre la satisfaccidon y las competencias administrativas, asi mismo
en el aspecto descriptivo nos permite contrastar que en la investigacion de Silva (2019)
el 45.63% de los encuestados sienten una alta satisfaccion respecto a la calidad de
servicio otorgado lo cual es similar en nuestra investigacion donde el 52.6% de los
padres de familia encuestados manifiesta que existe una satisfaccion regular respecto
a la calidad de servicio, por otro lado cabe decir que nuestros resultados se respaldan
gracias a la teoria expuesta por Velasquez (2009) donde indica que esta esta
supeditada al comportamiento de las dimensiones antes mencionadas por lo cual esta
demuestra lo que realmente se otorga como parte de la calidad del servicio dentro de

las instituciones.
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VL. CONCLUSIONES

Como parte de la conclusion general tenemos que a nivel inferencial se rechaz6
la hipotesis nula y se procedi6 aceptar la hipotesis alternativa, la cual nos indica
gue existe una alta relacion significativa entre las variables de estudio, para
este caso entre la calidad de servicio y la gestion administrativa con un rho
equivalente a 0.730.

Asi tambien como conclusién especifica 1 tenemos que a nivel inferencial se
rechazo la hipotesis nula y se procedioé aceptar la hipotesis alternativa, la cual
nos indica que existe una muy alta relacion significativa entre las variables de
estudio, para este caso entre la eficacia y la gestion administrativa con un rho

equivalente a 0.910.

Por otro lado, tenemos como conclusion especifica 2 que a nivel inferencial se
rechazé la hipotesis nula y se procedié aceptar la hipotesis alternativa, la cual
nos indica que existe una relacion significativa media entre las variables de
estudio, para este caso entre la eficiencia y la gestiébn administrativa con un rho

equivalente a 0.480.

Asi mismo tenemos como conclusion especifica 3 que al nivel inferencial se
rechazé la hipotesis nula y se procedi6é aceptar la hipotesis alternativa, la cual
nos indica que existe una alta relacion significativa entre las variables de
estudio, para este caso entre la efectividad y la gestiébn administrativa con un

rho equivalente a 0.610.

Como parte de la conclusion general tenemos que a nivel inferencial se rechazé
la hipotesis nula y se procedi6 aceptar la hipotesis alternativa, la cual nos indica
gue existe una alta relacion significativa entre las variables de estudio, para
este caso entre la satisfaccion y la gestion administrativa con un rho equivalente
a 0.822.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de la unidad educativa la evaluacion constante
de los docentes de su plantel educativo, ello basado en estandares
profesionales asociados a la ensefianza, dichos estdndares deben incluir
evidencia multifacética y las contribuciones profesionales realizadas, asi
también generar programas de capacitacion constante lo cual les ayudara

proveer retroalimentacion de manera mas eficiente y (til.

Se recomienda también a las autoridades de la unidad educativa incluir trabajos
colaborativos entre docentes con la finalidad de promover el apoyo mutuo

ayudando asi a mejorar la eficacia de la calidad educativa.

Asi mismo para mejorar y generar una mejor efectividad del proceso educativo
tanto los docentes como agentes administrativos deben de encontrase
involucrados e inmersos en la supervision del proceso de evaluacion para asi

garantizar el contenido adecuado para una buena educacion.
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ANEXO 1: Ficha técnica para medir la calidad de servicio

1. NOMBRE: Cuestionario para medir la calidad de servicio
2. AUTORA: Inés Mdnica Ramos Cedefio
3. FECHA: 02 de julio 2020
4. OBJETIVO: Es recoger informacion sobre la calidad de servicio en una
unidad educativa del Canton Valencia Los Rios-2020
5. APLICACION: Estudiantes de una unidad educativa.
6. ADMINISTRACION: Individual
7. DURACION: 15 minutos
8. TIPO DE ITEMS: Cuestionario
9. N°DEITEMS: 18
1. EVALUACION:
e Puntuaciones
Escala cuantitativa Escala cualitativa Escala cuantitativa Escala cualitativa
1 nunca 4 Casi siempre
2 Casi nunca 5 Siempre
3 A veces
e Evaluacién en niveles por dimensién
Escala Escala cuantitativa
cualitativa
Niveles Eficacia Eficiencia Efectividad Satisfaccién
Puntaje | Puntaje Puntaje | Puntaje Puntaje | Puntaje Puntaje | Puntaje
minimo maximo minimo maximo minimo maximo minimo maximo
Mala 4 9 5 11 5 11 4 9
Regular 10 15 12 18 12 18 10 15
Buena 16 20 19 25 19 25 16 20

e Evaluaciéon de variable

Calidad de servicio

Niveles

Competencias genéricas

Puntaje minimo

Puntaje maximo

Inadecuado 18 42
Regular 43 67
Adecuado 68 90




ANEXO 2: ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO
La siguiente encuesta tiene como objetivo medir los niveles de calidad de servicios que
se brindan en una unidad educativa del cantén valencia de los rios, por eso se solicita
Su participacion y sus respuestas sean las mas objetivas ya que ello colaborara con

dicha investigacion. Gracias por su participacion.

Sexo: Masculino () Femenino ()

NO

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Nunca
Casi
Nunca
A veces
Casi
Siempre

Siempre

DIMENSION: Eficacia

01

Dentro de la unidad educativa se utiliza todos los medios y herramientas
para mejorar el aprendizaje y la ensefianza.

02

Los objetivos planteados en la instituciéon se determinan a mediano plazo.

03

Se evalla periédicamente la ensefianza- aprendizaje.

04

Los servicios educativos dentro de la unidad educativa son eficaces

DIMENSION: Eficiencia

05

Se utilizan los recursos educativos de manera

adecuada.

06

El Estado proporciona oportunamente los recursos a ser utilizados.

07

Los logros que se han planteado dentro de la unidad educativa tienen
relacion con los objetivos institucionales.

08

Durante el presente periodo se han obtenido logros importantes.

09

La unidad educativa cuenta con personal suficiente y con formacion
acorde a las necesidades de la poblacion a la que atiende.

DIMENSION: Efectividad

10 | Los objetivos planteados han sido logrados

11 | Posee objetivos y contenidos de ensefianza pertinentes y actualizados

12 Se han utilizado inersos mecanismos que conlleven a la consecucion de
los logros educativos.

13 Los medios empleados sirven para mejorar el trabajo del personal

docente dentro de la unidad educativa.

14

Considera la cultura local y comunitaria, y al mismo tiempo esta abierta y
propone otros elementos que las enriquezcan

DIMENSION: Satisfaccion

15

El clima laboral de los docentes evidencia satisfaccion




Las necesidades presentadas en la unidad educativa estan siendo

16 .
cubiertas.

17 Se ha cumplido con las expectativas planteadas durante la presente
gestion escolar.

18 Implementan estrategias para prevenir el ausentismo, el fracaso y la

desercion escolar.




Anexo 3: Analisis de confiabilidad para la variable Calidad de Servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
VAR00001 62,0333 115,826 ,634 ,935
VAR00002 62,1667 122,006 ,733 ,932
VARO00003 62,0000 121,379 ,565 ,935
VAR00004 61,9333 112,340 ,844 ,928
VARO00005 61,9667 115,757 757 ,931
VARO00006 62,3333 120,644 ,802 ,930
VARO00007 61,8333 122,351 712 ,932
VARO00008 62,1667 123,178 , 756 ,932
VAR00009 62,1667 120,351 ,684 ,932
VARO00010 62,2000 121,545 , 715 ,932
VARO00011 61,9667 132,861 ,124 ,942
VAR00012 62,0000 121,931 ,607 ,934
VAR00013 62,0333 120,240 ,785 ,931
VARO00014 62,5667 130,737 491 ,937
VARO00015 61,8667 122,120 ,708 ,932
VAR00016 62,5667 120,047 ,840 ,930
VARO00017 62,1667 117,799 ,781 ,930

VAR00018 62,6333 126,585 ,370 ,939




Estadisticas de escala

Desv.
Media Varianza Desviacion N de elementos
65,8000 135,752 11,65125 18

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,937 18

Asi mismo observamos que el valor de alfa de Cronbach es 0.937 mayor a 0.8 lo que
indica que nuestra encuesta mide de manera fiable lo que deseamos investigar.



ANEXO 4: Ficha técnica para medir la gestiéon administrativa

10.NOMBRE: Cuestionario para medir la gestion administrativa

11.AUTORA:

12.FECHA: 02 de julio 2020
13.0BJETIVO: Es recoger informacion sobre la gestion administrativa en

una unidad educativa.

Inés Monica Ramos Cedefio

14.APLICACION: Es recoger informacion sobre la calidad de servicio en una

unidad educativa del Cantén Valencia Los Rios-2020
15. ADMINISTRACION: Individual
16.DURACION: 15 minutos
17.TIPO DE ITEMS: Cuestionario

18.N° DE ITEMS: 23

2. EVALUACION:

e Puntuaciones

Escala cuantitativa Escala cualitativa Escala cuantitativa Escala cualitativa
1 nunca 4 Casi siempre
2 Casi nunca 5 Siempre
3 A veces
e Evaluacién en niveles por dimensién
Escala Escala cuantitativa
cualitativa
Niveles Tiempo Responsabilidad Dependencia Ansiedad
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje
minimo | maximo minimo maximo | minimo maximo minimo | maximo
Mala 6 14 5 11 6 14 6 14
Regular 15 23 12 18 15 23 15 23
Buena 24 30 19 25 24 30 24 30
e Evaluacién de variable Gestion administrativa
Niveles Competencias genéricas
Puntaje minimo Puntaje maximo
Mala 23 53
Regular 54 84
Buena 85 115




ANEXO 5: ENCUESTA GESTION ADMINISTRATIVA
La siguiente encuesta tiene como objetivo medir los niveles de calidad de servicios que se
brindan en una unidad educativa del canton valencia de los rios, por eso se solicita su
participacion y sus respuestas sean las mas objetivas ya que ello colaborara con dicha

investigacion. Gracias por su participacion.

Sexo: Masculino () Femenino ()
] Q
VARIABLE: Gestion Administrativa - 2 o g o
N o S b o S
2 7 > e @
@ < %) n
© S

DIMENSION: Planear

o1 | Participa en la elaboracion de plan educativo institucional

Ha tenido acceso a la revision del contenido del proyecto

02 RN
educativo institucional

03 | Aplica estrategias para desarrollar los planes propuestos

04 | Asigna recursos para optimizar la gestién administrativa

o5 | La estructura organizacional ayuda a mejorar la eficiencia

o6 | Te han delegado funciones que no te corresponden.

DIMENSION: Organizacion

o7 | Lainstitucién cuenta con una estructura organica

El directivo informa sobre la gestién de recursos humanos o

08 L -
economicos

o9 | Aplica las normas para regular el trabajo efectivo

10 | Realiza jornadas de capacitacién a sus colaboradores.

11 | Otorga compensaciones en base al desempefio laboral

DIMENSION: Direccién

12 | El liderazgo directivo influye en el logro de los objetivos




13

La institucién propicia una adecuada comunicacion a todo
el personal

14

La gestién promueve la motivacion del personal para
alcanzar las metas propuestas

15

La instituciéon respalda que los equipos de trabajo tomen
decisiones en el logro de los objetivos

16

La administracion propicia que los colaboradores sientan
identificacion institucional

17

La entidad brinda las condiciones para que se realicen las
actividades laborales

DIMENSION: Control

18

La unidad educativa cuenta con un érgano de control

19

La gestién verifica el desarrollo de las actividades
planificadas

20

Existe un control de asistencia operativo.

21

La institucion realiza el control de la calidad de los servicios
gue brinda

22

La administracion evalla la responsabilidad laboral de sus
colaboradores

23

Los directivos llevan el registro del cumplimiento de las
normas




ANEXO 6: Andlisis de confiabilidad para la variable Gestion Administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 29 96,7
Excluido? 1 3,3
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
VARO0001 74,4828 224,759 ,156 ,908
VAR00002 75,6207 215,672 ,401 ,903
VAR00003 74,4138 235,823 -,223 ,911
VAR00004 74,9655 223,177 ,169 ,909
VARO00005 74,5517 217,613 ,301 ,906
VARO00006 75,4828 230,473 -,023 914
VARO00007 75,0690 217,495 277 ,907
VARO00008 74,6207 216,530 461 ,901
VARO00009 75,0000 205,429 ,803 ,894
VAR00010 74,7931 210,599 ,575 ,899
VARO00011 74,9655 204,177 ,785 ,894
VARO00012 74,7586 208,261 ,685 ,896
VARO00013 74,5172 203,401 ,652 ,896
VARO00014 74,5172 212,116 ,701 ,897
VARO00015 74,2069 212,741 717 ,897
VAR00016 74,3448 211,663 ,683 ,897
VARO00017 74,6552 206,305 ,645 ,897
VARO00018 74,6897 199,793 ,818 ,892
VAR00019 74,3793 207,530 ,621 ,897
VAR00020 74,5172 201,259 75 ,893
VARO00021 74,5862 209,966 ,718 ,896
VAR00022 74,6897 210,936 ,685 ,897

VAR00023 74,4483 206,113 ;711 ,895




Estadisticas de escala

Desv.
Media Varianza Desviacion N de elementos
78,1034 231,453 15,21359 23

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,904 23

Asi mismo observamos que el valor de alfa de Cronbach es 0.904 mayor a 0.8 lo que indica
que nuestra encuesta mide de manera fiable lo que deseamos investigar.



ANEXO 7: Operacionalizacion de variables

Variable

o Definicion . . . Escala de Técnica
Definicion conceptual ; Dimensiones Indicador S
Operacional Medicién /Instrumento
Consiste en todas las Pl iont Participacién
. aneamiento
ag:;:’s:ggznqurze Recursos y funciones
coordinar el esfuerzo de
un grupo, es decir la Las fases que se Estructura organizativa
manera en la cual se estudiaran la Organizacion Procesos y
Variable tratan de alcanzar las ariable de Gestion procedimientos Encuesta/
Independiente: metas u objetivos con vanabie de Sestl . o
Gestién Administrativa son: Ordinal Cuestionario
eS _ ayuda de las personas y Planeamiento S
Administrativ las cosas mediante el Oraanizacion | L 'frl'g_"
a desempefio de ciertas gControI y Direccion :\r/l] uir
labores esenciales como ' otivar
son la planeacion, Evaluacion de
organizacion, direccion y desempefio
control. (Anzola, 2002, Control P
p.70). Cumplimiento de metas
Es el resultado de la Las fases que se eficacia Uso de medios
evaluacion que efectua estudiaran en la Planeamiento de
_ un usuario, respecto al variable de Calidad objetivos
Variable grado de conformidad del Servicio son: eficiencia Cumplimiento de recursos
Dependiente: entre sus expectativas Motivacion de los _ Planeacion y nt_ece5|dades ordinal Encuesta/
- respecto al servicio y sus estudiantes, efectividad Logro de Objetivos —
Calidad del ” ) Mejoras Empleadas Cuestionario
Servicio percepciones respecto al Estrategias de

servicio efectivamente
recibido.” (Devoto, 2012,
p. 3)

Aprendizaje,
Proceso de
Evaluacion

satisfaccion de
necesidades y
expectativas

Competencia profesional




ANEXO 8: Solicitud de aplicacién de Cuestionarios
By = UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Aﬂ"
'II-!

Quevedo 24 de junio 2020

SOLICITUD

Sra.

Msc.Silvia Garcia Parrales
RECTORA.UE. CIUDAD DE VALENCIA
En su despacho.

De mi consideracion

En calidad de Estudiante de la UCV. Perd Piura, Sr. Maestrante, INES MONICA
RAMOS CEDENO con N° 1204745077, culminando el 3er, ciclo de estudio
previo a la sustentacién de Tesis, le extiendo un fraterno saludo, a la vez de la
manera mas comedida y respetuosa ya que laboro, como Docente en tan
prestigiosa Institucion, solicito que se me autorice la aplicacion de la encuesta
“CALIDAD DE SERVICIO Y GESTION ADMINISTRATIVA” variables la cual se ligan
a la Tesis elaborada previo a su sustentacién, dirigida a los padres de Familia
BGU.

Es todo en cuanto puedo expresar a lo solicitado, esperando mi solicitud sea
aceptada, reitero mis mds sinceros agradecimientos.

Att. /
s
/L).nuu;_ﬁ JJ(“_Q =
-ing Ines ega s Cedeno
Sr. MaeStra v,‘ /zgci\o?AO
2 | 06 /2020
00 HDO e

o ToRADr NG 6&



ANEXO 9: Validaciones de instrumento Gestién administrativa

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LA GESTION ADMINISTRATIVA EN UNA UNIDAD EDUCATIVA DEL
CANTON VALENCIA-LOS RIOS-2020

DIRIGIDO A: PADRES DE FAMILIA DE UNA U.E DEL. CANTON VALENCIA LOS RIOS -2020

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: IGNACIO JAVIER TIGSELEMA EGER

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MASTER EN PEDAGOGIA DE LA CULTURA

FISICA

VALORACION:

UY DEFICIENTE DEFICIENTE REGULAR LUENO lMUY BUENO

X

\
FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CANTON VALENCIA-LOS RIOS-
2020

DIRIGIDO A: PADRES DE FAMILIA DE UNA U.E DEL CANTON VALENCIA LOS RIOS -2020

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: IZURIETA ALMACHE ANGEL ADOLFO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MASTER EN DOSENCIA Y CURRICULUM

VALORACION:

UY DEFICIENTE |DEFICIENTE kEGULAR hUENO INUY BUENO

A

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CANTON VALENCIA-LOS RIOS-
2020

DIRIGIDO A:PADRES DE FAMILIA DE UNA U.E DEL CANTON VALENCIA LOS RIOS -2020

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: RAMOS GAIBOR KAROLL VANESSA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MASTER EN DIRECCION Y CURRICULUM

VALORACION:

kﬁUY DEFICIENTE DEFICIENTE REGULAR UENO UY BUENO

NN 9
g ‘ )
[ Kl
[ A

.

FIRMA DEL EVALUADOR




ANEXO 10: Validaciones de instrumento Calidad de servicio

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LA GESTION ADMINISTRATIVA EN UNA UNIDAD EDUCATIVA DEL
CANTON VALENCIA-LOS RIOS-2020

DIRIGIDO A:PADRES DE FAMILIA DE UNA U.E DEL CANTON VALENCIA LOS RIOS-2020

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: IGNACIO JAVIER TIGSELEMA EGER
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MASTER EN PEDAGOGIA DE LA CULTURA

FISICA

VALORACION:

LVIUY DEFICIENTE |DEFICIENTE EGULAR EUENO UY BUENO

X

A

Z/ v —1"""
FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CANTON VALENCIA-LOS RIOS-

2020

DIRIGIDO A:PADRES DE FAMILIA DE UNA U.E DEL CANTON VALENCIA LOS RIOS-2020

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: IZURIETA ALMACHE ANGEL ADOLFO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MASTER EN DOSENCIA Y CURRICULUM

VALORACION:

Llll.l"l' DEFICIENTE |DEFICIENTE REGULAR hUENO L\IU‘I' BUENO

>

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DE
SERVICIO Y LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL CANTON VALENCIA-LOS RIOS-
2020

DIRIGIDO A:PADRES DE FAMILIA DE UNA U.E DEL CANTON VALENCIA LOS RIOS-2020

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: RAMOS GAIBOR KAROLL VANESSA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MASTER EN DOCENCIA Y CURRICULUM

VALORACION:

LAUY DEFICIENTE |DEFICIENTE EGULAR kUENO LﬂUY BUENO

/;1 I g .%{:}h
3 gy

|
FIRMADEL EVALUADOR




ANEXO 11: Autorizacion de publicacion en repositorio






