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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion
administrativa y calidad de servicio en la I.E. 0071 Nuestra Sefiora de la Merced,
San Juan de Lurigancho, 2020, siendo de vital importancia saber que tanto influye
la variable calidad de servicio en base a una adecuada gestién, ya que depende
del personal administrativo brindar un excelente servicio tanto a padres de familia
como estudiantes, es decir influye el trato siendo relacionada con atencion al
usuario, el mantenimiento de una buena infraestructura y el compromiso de ellos
por el aprendizaje impartido. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo correlacional, de disefio no experimental y corte transversal, ademas de
utilizar un cuestionario compuesto de 48 items para recolectar informacion tanto de
la variable gestion administrativa como de calidad de servicio, dicho andlisis de
datos arrojo como resultado un coeficiente de relacion de 0,968, indicando que

existe una muy fuerte relacién entre ambas variables.

Palabras Clave: Gestion administrativa, Calidad de Servicio, Planificacion,

Organizacion, Compromiso.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between
administrative management and quality of service in the I.E. 0071 Nuestra Sefiora
de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020, being of vital importance to know how
much the variable quality of service influences based on proper management, since
it depends on the administrative staff to provide an excellent service to both parents
and students, that is, treatment is influenced by being related to customer service,
maintaining a good infrastructure and their commitment to the learning provided.
The methodology was quantitative approach, descriptive correlational level, non-
experimental design and cross-sectional, in addition to using a questionnaire
composed of 48 items to collect information on both the administrative variable
management and the quality of service, said data analysis showed as The result
was a relationship coefficient of 0.968, indicating that there is a very strong

relationship between both variables.

Keywords: Administrative management, Quality of Service, Planning, Organization,

Commitment.
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l. INTRODUCCION

La calidad de servicio segun Garcia (2018) en paises de primer mundo como
Estados Unidos y Japon existe prioridad por brindar productos y servicios de calidad
y no por un factor econdémico, es decir cuentan con una buena gestion y un gran
apoyo humano entre las distintas areas que conforman la organizacion, esto se
puede dar en instituciones educativas, entre otros. Centrandose en el dmbito
educativo las instituciones cuentan con altos estandares de calidad educativa ya
gue suelen invertir en nuevas tecnologias, capacitaciones constantes a los
docentes y un buen manejo de los recursos financieros y humanos, por tal motivo
la gestién administrativa que se da en instituciones de dichos paises suele ser muy
eficiente y esto se ve reflejado en el aprendizaje de sus estudiantes, ademas que
las instituciones publicas de dichos paises cuentan con el apoyo necesario por
parte del estado, es decir el estado invierte en mejorar constantemente las
infraestructuras, patios de comida, entre otros. Ademéas de implementar talleres
para estudiantes y docentes, como talleres deportivos en el caso de estudiantes y
talleres de inter aprendizaje para los docentes. No obstante, segun la UNESCO
(2015), en EE.UU. surge el siguiente problema, la calidad de servicio educativo no
es equitativo al rendimiento académico del estudiante, ya que no suele haber un
seguimiento hacia él, es por ello que a pesar de contar con una buena gestion
administrativa y calidad de servicio, se obtienen promedios por debajo de lo
esperado, dicho problema es centrado en su mayoria en instituciones publicas,
debido a que el control de asistencia y orden no toma el interés necesario, puesto
gue solo se limitan a cumplir con sus funciones dentro de las |.E. y no fuera de ellas.
Por otro lado, en Japoén el problema radica en la cantidad de estudiantes por aula
de clase, es decir a pesar de contar con una buena gestién administrativa y calidad
de servicio, no se puede llegar a todos ellos de forma ideal, por tal motivo la OCDE
(2009) indic6 que debido al alto porcentaje de pobreza (57%) las I.E. no pueden
acoger a demasiados estudiantes de dicho nivel econdémico, generando problemas

en la ensefianza publica y en el rendimiento académico de ellos.

En el Peru actualmente la calidad de servicio en Il.EE. o empresas privadas,
publicas, entre otros no son las adecuadas ya que la mayoria de clientes no suele

exigir un producto de calidad es por ello que las instituciones u organizaciones no
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le dan la importancia adecuada a este factor, generando que existan productos de
muy mala calidad, pero debido a un costo bajo se vuelve muy adquirido, lo mismo
pasa con las instituciones educativas, los cuales los padres de familia no suelen
invertir el dinero necesario para que sus hijos tengan un buen proceso educativo,
por tal motivo las gestiones administrativas tanto de instituciones privadas y
publicas se ve afectada ya que al no haber un reclamo por la ensefianza impartida
se tiene la idea equivocada de que el manejo de la institucion se encuentra muy
bien, dejando de lado las actualizaciones y capacitaciones constantes a sus
docentes, el mejoramiento de la infraestructura, la adquisicién de nuevos equipos
tecnoldgicos, entre otros; Por tal motivo el Perd segun PISA (2018) se encuentra
entre los paises con mas bajo porcentaje de educacién, siendo un problema que se
vive en la actualidad. Por otro lado, el estado no apoya adecuadamente a las
instituciones publicas, es decir no brindan la ayuda necesaria para mejorar la
infraestructura, aplicar talleres de mejora en el desarrollo de los estudiantes, crear
programa de intercambio de aprendizaje entre docentes, entre otros, esto se da
debido a una mala gestion de recursos y al poco compromiso politico que se tiene
por mejorar la educacion, sin embargo las entes que trabajan para el estado como
Minedu (2012), exigen resultados, lo cual no se puede dar, debido a lo ya
mencionado, es por ello que la calidad de servicio educativo no es la ideal o es mal
vista en instituciones publicas, teniendo como responsables directos al personal

administrativo ya que ellos son la imagen de cada I.E.

Es por ello que la realidad problematica se centré en analizar la gestion
administrativa en la I.E. 0071 Nuestra sefiora de la Merced y la calidad de servicio
que brinda, ya que se pudo observar una deficiente educacion brindada a los
estudiantes y un mal manejo de recursos por parte del personal administrativo,
dichos problemas se pudo observar gracias al problema de salud mundial que se
atraviesa (COVID-19) y a las clases dictadas de forma no presencial, observando
gue en la institucion existen docentes pocos capacitados generando retrasos en el
aprendizaje de los estudiantes, es decir brindando un mal servicio educativo. No
obstante, el personal administrativo no capacita constantemente a los docentes
ante el uso de nuevas tecnologias, no brindan las herramientas y materiales
necesarios para ejercer un buen desempefio dentro del aula y no cumplen con el

manual de organizaciones y funciones (MOF), ademas de no contar con un
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organigrama, cabe decir los docentes no participan en la elaboracion de la
programacion anual, las sesiones de aprendizaje, entre otros, lo cual genera
retrasos al personal administrativo en la planificacion de la etapa escolar, por tal
motivo hoy en dia la institucion ya mencionada presenta un mal manejo

administrativo y una deficiente calidad de servicio.

El problema general que se propuso para esta investigacion, basandose en
la realidad problematica ya mencionada ha sido, ¢Cual es la relacion entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en la Institucién Educativa 0071 Nuestra
Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020?. A su vez los problemas
especificos son ¢Cual es la relacion entre la gestion administrativa y las
dimensiones de la variable calidad de servicio en la Institucion Educativa 0071

Nuestra Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020?

.Es por ello que la justificacion de forma teorica es respaldada por los
conceptos adquiridos de los autores Ramirez (2002) y Montenegro (2008) que
hacen mencion de las variables de este estudio, dichos autores generan mayor
prestigio y veracidad de la informacién presentada en esta investigacién, de forma
similar se da la justificacion practica la cual beneficia a las personas o estudiantes
gue deseen obtener informacién por parte de este estudio, ya sea por poseer
similares variables o problematica; finalmente en la justificacion metodoldgica la
cual hace referencia al recojo y analisis de datos para ser demostrados por la
hipétesis, se aplicé un cuestionario conformado por 48 items (24 para cada
variable) con el propésito de obtener informacion para demostrar la posible co-
relacion entre las variables de este estudio ademas de observar el

desenvolvimiento de las variables sin interferir en ellas.

De igual manera, se establecié el objetivo general. Determinar la relacién
entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la Institucion Educativa 0071
Nuestra Sefora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020. Ademas, cuenta con
los siguientes objetivos especificos. Determinar la relacion entre la gestidon
administrativa y las dimensiones de la variable calidad de servicio en la Institucién

Educativa 0071 Nuestra Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020.



Finalmente, la hipétesis general que se planteo fue: Existe relacion entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en la Institucién Educativa 0071 Nuestra
Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020. Y las hipotesis especificas
fueron: Existe relacion entre la gestion administrativa y las dimensiones de la
variable calidad de servicio de la Institucién Educativa 0071 Nuestra Sefiora de la

Merced, San Juan de Lurigancho, 2020.

En el anexo 3 se visualiza la matriz de consistencia



Il. Marco Teorico:

Los antecedentes en los que se basa la presente investigacion tienen en

consideracion el &mbito nacional e internacional.

En Perd, la tesis de Rodriguez (2019) indic6 la relacién entre la gestidén
administrativa y calidad de servicio educativo en una institucion educativa, la cual
contdé con una metodologia de enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo-
correlacional y corte transversal, la poblacion estuvo compuesta por 200 padres de
familia, para ello se aplicd un cuestionario el cual fue elaborado con 24 items,
llegando al resultado que existe relacion entre ambas variables gracias a la Rho de
Spearman obtenido de 0,767 siendo una correlacién mediana, por otro lado se llegd
a la conclusién que en las dimensiones que forman parte de la variable gestion
administrativa, es decir: planificacion (35,2%), Organizacion (30,8%) y Direccion
(32,5%) se obtuvo un nivel de respuesta regular, no obstante en la dimensién
Innovacién se tuvo un porcentaje de 34,8% en un nivel bueno y para las
dimensiones variable calidad de servicio son: Compromiso (46,1%) y atencion al
usuario (37,8%) en un nivel alto y las dimensiones contenido curricular (25,6%) y

bienestar estudiantil ( 34.3%) en un nivel medio.

También, Suarez y Talavera (2015) mencionaron la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio educativo en una institucion educativa, por lo
cual realizaron una metodologia de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo
correlacional y corte transversal, en donde se obtuvo una muestra de 98 docentes,
los cuales fueron encuestados mediante un cuestionario de 30 items ( para ambas
variables), teniendo como respuesta una correlacion moderada debido al Rho de
Spearman obtenido de 0,546. Por otro lado, las dimensiones de la variable gestion
administrativa: planificacion (28,5%), Organizacion (33,9%), Direccion (30.3%) y
control (27.8%) se obtuvo un nivel de respuesta media y para las dimensiones que
forman parte de la variable calidad de servicio son: Procesos pedagdgicos (24%),
Infraestructura (28,4%), compromiso (25,5%) en un nivel medio y atencion al

usuario (29.8%) en un nivel medio.

Ademas, San Martin (2019) en su articulo indico la relacion entre gestion
administrativa y la calidad de servicios, para ello se apoy6 en una metodologia con

enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y de corte transversal, ademas
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de aplicar un cuestionario a 100 docentes, el cual arrojo como resultado un Rho de
Spearman de 0,789, es decir una correlacion moderad, finalmente se llegé a la
conclusion que, el 85% de los encuestados manifestaron que existe un buen
manejo de ambas variables dentro del centro educativo. Por otro lado, las
dimensiones de la variable gestion administrativa: planificacion (58,3%) se obtuvo
un nivel de respuesta alta, Organizacion (24,4%), Direccion (38.7%) y control (28%)
se obtuvo un nivel de respuesta regular y para las dimensiones de la variable
calidad de servicio son: Atencion al usuario (34%), Infraestructura (27,5%),

desempeiio docente (26%) y compromiso estudiantil (30,2%) en un nivel medio.

Por consiguiente, Condor (2020) en su articulo indicé la relacion entre
gestion administrativa y la calidad de servicios, por lo cual utilizé una metodologia
con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y de corte transversal,
ademas de aplicar un cuestionario a 147 estudiantes, dando como resultado un Rho
de Spearman de 0,742 siendo representada con una correlacion moderada, por tal
motivo se llego a la conclusion que el 69.4% de los encuestados indicaron que se
da una gestion administrativa de forma aceptable. Por otro lado, las dimensiones
de la variable gestiébn administrativa: planificacién (70,7%), Organizacion (71,4%),
Direccion (68.7%) y control (72.1%) se obtuvo un nivel bueno y para las
dimensiones que forman parte de la variable calidad de servicio son: Atencién al
usuario (36%), Infraestructura (35,7%), elementos tangibles (39.4%) y empatia

(36%) en un nivel medio.

Finalmente, Conde (2015) indicé como propdsito determinar la relacion entre
la gestién administrativa y la calidad educativa en la institucion publica de Huara,
para ello realiz6 una metodologia de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo
correlacional, método hipotético deductivo , corte transversal y disefio no
experimental, en donde la poblacion fue conformada por 199 docentes, los cuales
fueron participes de un cuestionario de 22 items, en donde se obtuvo como
resultado una correlacion moderada, debido al Rho de Spearman de 0,552, por lo
tanto se acepta la hipétesis planteada y se rechaza la nula. Por consiguiente, las
dimensiones de la variable gestibn administrativa: planificacion (20,5%),
Organizacion (35,1%), Direccion (33.3%) y control (30%) se obtuvo un nivel regular

y para las dimensiones de la variable calidad de servicio son: Atencion al usuario
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(37.9%), desempefio (39%), infraestructura (38.7%) y herramientas (31.1%) en un

nivel medio.

En Colombia, Quintana (2018) tuvo como proposito la relacion entre la
calidad educativa y la gestion administrativa en instituciones del departamento de
Putumayo, para ello se aplicO una metodologia de enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo correlacional y disefio no experimental, no obstante se aplicO una
encuesta de 40 items a una poblacion de 240 docentes, generando como resultado
un Rho de Spearman de 0,774, siendo una correlacion positiva media, ademas se
concluyé que el 75% de los docentes encuestados indicaron que el personal
administrativo no brinda las herramientas necesarias y no cuenta con los materiales
adecuados tanto como tecnoldgicos como de aula, es por ello que no se puede

brindar una educacioén de calidad a los estudiantes.

En Costa Rica, EImys (2018) menciond la relacion entre el desempefio
docente y la calidad de servicio educativo, por lo cual realizd6 una metodologia de
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y método hipotético deductivo
en donde la muestra se conformé por 147 padres, los cuales fueron encuestados
con un total de 44 items, generando como resultado un Rho de Spearman de 0,889,
es decir una correlaciéon positiva alta, ademas se lleg6 a la conclusion que el 85%
de los encuestados indicaron que la forma de desempefiarse de los docentes es la
adecuada ya que ello se ve reflejada en el rendimiento académico de sus hijos,
ademas la calidad de servicio brindada es buena ya que se cuenta con una buena

atencion al usuario y una excelente infraestructura.

En Ecuador, Escobar y Huilcapi (2017) indicaron en su articulo como objetivo
la relacion entre la gestién administrativa y la calidad educativa de en la I.E. publica,
por lo cual se apoyaron en una metodologia de enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo-correlacional, no experimental y de tipo aplicada, a la vez la muestra
estuvo compuesta por 152 colaboradores, los cuales fueron encuestados con un
total de 25 items, generando como resultado un Rho de Spearman de
0,674(correlacion moderada), ademas se pudo concluir que la calidad de servicio
educativo se relaciona directamente con la gestion administrativa, ya que de ellos
depende brindar las herramientas y materiales necesarios al docente para ejercer

un buen desempefo dentro del aula.



En Costa Rica, Gonzales (2017) mencioné como objetivo de su articulo la
descripcion de la gestion administrativa en las instituciones publicas, para ello utilizd
una metodologia de enfoque cuantitativo, ademas de un cuestionario de 25 items
a una poblacién de 157 docentes, teniendo como conclusion que el 49% de los
encuestados se encuentra de acuerdo con el desenvolvimiento del directo en la
institucion. Por otro lado, las dimensiones de la variable gestion administrativa:
planificacion (55,4%), Organizacion (43%), Direccion (39.8%) e Innovacion (47.5%)
se obtuvo un nivel de respuesta alta y para las dimensiones de la variable calidad
de servicio son: Procesos pedagodgicos (38.7%), Infraestructura (22,1%),
desempefio docente (26,6%) y atencién al usuario (25.3%) en un nivel medio.

La gestion administrativa tiene un enfoque humanista, expuesta por
Chiavenato (2006) quien hizo mencién que la administracion se centra en las
capacidades y actitudes de las personas, las cuales toman un rol importante en la
organizacion ya que de ellos depende que la organizacion tenga un buen
funcionamiento y posteriormente el cumplimiento de objetivos o metas, por lo tanto,
el capital humano son los activos mas importantes que tiene cualquier organizacion
u empresa ya que se relacionan directamente con la productividad y los procesos
de planificacién, organizacién, control y direccion. A su vez el termind gestion segun
IIPE en colaboraciéon con la UNESCO en el afio 2015 mencionaron que dicho
termino se relaciona directamente con Magnamente (direccion, gerencia, etc.), lo
cual da a entender que la gestidn tiene varios significados relacionados con las
acciones a seguir segun los objetivos o necesidades detectadas en la organizacion
(planificacién), toma de decisiones en conjunto y el valor fundamental del capital

humano.

Debido a la informacién ya expuesta podemos decir que la gestion
administrativa segun Ramirez (2002) es un proceso que se da de forma conjunta
con los miembros que forman parte de la organizacion, los cuales tienen un
compromiso con ella, debido a que cuentan con los mismos objetivos, es por ello
gue se aplican los principios basicos de la administracion como planificacion,
organizacioén, direccion y control. Ademas, Kaplan y Norton (2000) manifestaron
que es el proceso de mantener un ambiente en el cual las personas trabajen de

forma grupal basadas en una misma meta, es por ello que es aplicada en todo tipo
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de organizaciones ya sean pequefias y grandes empresas, lucrativas o no
lucrativas. Por tal motivo para lograr concretar una misma meta es necesario tener
el compromiso de todos los colaboradores de los distintos niveles jerarquicos que
existan, es decir desde el puesto mas simple hasta el puesto mas importante.
Finalmente, Lavin (2013) hizo hincapié que toda caracteristica del personal
administrativo debe estar basada en sus logros obtenidos ya sean a corto plazo o
largo plazo (dependiendo del objetivo) y la adaptacion de este ante posibles
problemas, apoyandose en sistemas como el aprendizaje en equipo, desarrollo y

colaboracion conjunta.

Recopilando la informacion obtenida por los distintos autores, podemos decir
que, la funcionalidad de esta variable segun el ministerio de educacion es generar
un desempefio laboral eficiente y efectivo por parte de los directivos de las
instituciones apoyandose en los procesos administrativos basicos como
planificacion, organizacion, control y direccion, ademas de cumplir con los nuevos
perfiles que el sistema educativo exige, por tal motivo se hace uso de los recursos
humanos que son compuestos por el personal, que hace referencia al conjunto de
personas que laboran dentro de una organizacion o institucion, también el talento
humano que es la aptitud de forma intelectual de los colaboradores que pertenecen
a una organizacion, a la vez el capital humano la cual es relacionada con aptitudes
y capacidades de toda persona y finalmente los recursos humanos quienes son
intermediarios entre el empleado y el empleador, este Ultimo se encarga de resolver

necesidades , dificultades, peticiones, etc. que se puedan dar entre ambos.

En cuanto a los recursos financieros estos se enfocan en las finanzas con las
gue cuenta cada institucion, la cual estad destinada a mejorar la infraestructura,
ademas de adquirir y brindar materiales de apoyo hacia el docente con el propésito
de mejorar su desempefio dentro del aula (este ultimo no es considerado como un
recurso como los ya mencionados, sin embargo, se toma en cuenta debido a que

ayuda a medir la efectividad de un colaborador u organizacion).

En la dimension 1 que habla sobre la planificacion, Ramirez (2002) mencion6
que, ayuda al desarrollo de una organizacion, mediante la reduccion de riesgos que
puedan suceder y maximizando los recursos y tiempo brindado, ademas se enfoca
hacia donde se busca llegar (metas), para ello debe existir coordinacion y empefio

9



por parte de los distintos equipos laborales y niveles jerarquicos, cabe decir una
buena planificacion de recursos ayuda a reducir el tiempo de logro de un objetivo.

Indicadores: Metas propuestas, planificacion de recursos

Segun Lopez (2014) las metas propuestas en la planificacion son aquellas
metas que se realizan durante un periodo de tiempo determinado, en la cual se
respeta el orden de procesos con el fin de obtener un mayor beneficio para la
institucion u organizacion. Ademas, Polo (2010) indic6 que la planificacion de
recursos es fundamental en una organizacion, instituciébn o empresa, ya que es de
lo que se dispone para realizar algo, por lo tanto, se debe valorar el recurso
financiero como humano, es decir la mano de obra y las herramientas que se

emplean en ella.

En la dimension 2 que habla sobre la organizacion, Ramirez (2002) se basé
en la estructura organizacional, los disefios administrativos y el capital humano, ya
gue son piezas fundamentales en el cumplimiento de metas, es por ello que los
colaboradores deben cumplir con responsabilidad sus funciones asignadas y
compartir un mismo objetivo empresarial ya que de ellos depende el funcionamiento
de la organizacion. Indicadores: responsabilidad de funciones otorgadas y

estructura organizacional.

Segun Morales (2019) manifestdé que el personal que pertenece a una
organizacion, |.E., empresa, entre otros, debe comprometerse en todo momento a
ejercer de forma adecuada sus funciones, es decir demostrar responsabilidad al
momento de cumplirlas, ya que son piezas fundamentales en la realizacién de los
objetivos planteados. Por otro lado, Ordofiez (2017) indicé que la estructura
organizacional dentro de una |.E. esta basada en el cumplimiento de roles de forma
Optima, es decir cada persona realiza su funcién asignada. No obstante, la
coordinacion de esfuerzos por parte de cada miembro perteneciente a la I.E. ayuda

a concretar los objetivos planteados a largo y corto plazo.

En la dimensién 3 que explica sobre el control, Ramirez (2002) menciond que
hizo referencia al proceso en el cual surge una toma decisiones ante posibles

problemas, por lo tanto, busca aplicar estrategias que ayuden a mejorar el plan
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establecido, lo cual es medido mediante los resultados obtenidos. Indicadores:
estrategias de mejora de resultados y resultados obtenidos

Segun Clark (2010) toda I.E. debe aplicar estrategias de mejora en el
rendimiento académico, es decir reforzar constantemente los conocimientos
impartidos dentro del aula de clase, puesto que no todos los estudiantes poseen
las mismas estrategias de retencion de informacion, dichas estrategias aplicadas
como talleres de reforzamiento, interaprendizaje y similares ayudan a mejorar la

imagen de la |.E. y obtener mejores resultados en rendimiento y gestion.

En la dimensién 4 que menciona sobre la direccion, Ramirez (2002) indicé
que es la realizacion de forma efectiva de todo lo que se planed, gracias al
compromiso de los colaboradores y la toma de decisiones brindadas por el
administrador, el cual busca que se cumpla de forma adecuada las ordenes
emitidas, es por ello que brinda una comunicacién directa entre él y sus empleados
con el fin de no solo motivarlos por los logros obtenidos sino también ver sus

defectos dentro de la organizacion. Indicadores: comunicacién y compromiso.

Segun Torche y Madrid (2015) el compromiso por parte de los directivos y
docentes hacia la mejora estudiantil, es importante en cada I.E. ya que no solo
ayuda a mejorar el rendimiento académico sino a la comunidad, es decir genera un
mejor nivel de calidad educativa y mayor competitividad académica, logrando
obtener un mejor potencial del estudiante. También, Farias (2017) mencioné que la
comunicacién es importante en cualquier &mbito, puesto que ayuda a prevenir
posibles problemas en una organizacion o conflictos que atraviesa el alumno en
una lL.E., es por ello que la comunicacién en el &mbito educativo, se debe dar de
manera constante ya que, gracias a ello se puede tener una idea concreta del
desenvolvimiento del estudiante y los problemas que lo aquejan, ademas de
mantener informado al padre de familia sobre los proyectos académicos a

realizarse dentro del ciclo escolar.

En relacion con la segunda variable que es calidad de servicio, se puede decir
que, el termino calidad es una cualidad que se le da a una cosa, no obstante, segun
la RAE, la palabra calidad significa el comportamiento o la manera de ser de una

persona 0 cosa, ademas la acciéon o efecto de satisfaccion. Por lo tanto, Denton
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(1991) detall6 que la calidad es una caracteristica que genera diferencia entre las
personas, bienes y servicios. No obstante, el Organismo Internacional de
Normalizacién (1ISO) en la norma 8402 defini6 como calidad a la caracteristica de
cualquier entidad que logre satisfacer las necesidades explicitas e implicitas, cabe
decir dicha norma detalla que entidad puede ser una organizacién, empresa,
institucion.

Segun Denton (1991) existen cuatro tipos de calidad, ya sea por excelencia,

eficacia, satisfaccion o en su totalidad, siendo detalladas a continuacion:

Calidad por excelencia, siendo relacionada con los productos que poseen los
maximos estandares de calidad en todas sus caracteristicas, también, la calidad
por eficacia la cual esta basada en la prioridad de satisfacer la expectativa del
cliente, ademas de la calidad por satisfaccion la cual se enfoca en la percepcion del
cliente hacia un producto. Finalmente, la calidad total, que es la unién de los tipos
de calidad ya expuestos, los cuales son aplicados a servicios, procesos, productos,

tomando en cuenta a todo el personal que labora en la organizacion.

Por consiguiente, podemos decir que la calidad de servicio en las instituciones
educativas segun Vargas (2014) es la eficiencia y eficacia que se logra cuando
todos los elementos intervienen en el proceso educativo, siendo observado en los
resultados de rendimiento por parte de los alumnos, Ademas Montenegro (2008)
hizo referencia que para lograr una buena calidad de servicio se debe brindar una
buena atencion al usuario, es por ello que en el &mbito educativo se relaciona
directamente con la educacion de calidad por lo tanto, se debe tomar en cuenta la
construccion de conocimientos de forma psicoldgica, social y cientifica, también el
desarrollo de estrategias metacognitivas que ayuden al alumno a entender,
aprender y generar un compromiso de mejora constante en la persona como tal,
por consiguiente los docentes deben brindar los materiales y herramientas
necesarias para generar un buen rendimiento académico, no obstante la
infraestructura de la institucion debe generar comodidad en el proceso de
aprendizaje del estudiante. Cabe decir el desempefio docente es fundamental en
la obtencién de una buena calidad de servicio institucional por tal motivo Gomez

(2006) indic6 la importancia de contar con docentes altamente capacitados y que
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las instituciones logren fomentar competencias béasicas y especificas, es decir las
competencias ayudan a observar el comportamiento y desempefio de los docentes
al momento de interactuar con los alumnos cumplimiento en todo momento los

estandares de calidad educativa que se espera concretar.

La educacion es clave al momento de alcanzar los objetivos, es por ello que
cuando las personas reciben una educacion de calidad pueden escapar del ciclo
de la pobreza, es decir la educacion ayuda a reducir la desigualdad y genera una
igualdad de género, ademas de generar tolerancia y contribuir a crear una sociedad

mas pacifica.

En la dimension 1 que habla sobre compromiso, Montenegro (2008) mencion6
que, para brindar una buena calidad de servicio es necesario tener un compromiso
con la sociedad, ya que gracias a la ensefianza brindada hacia las personas estas
pueden sobresalir en cualquier ambito ya sea educativo, deportivo, etc. Generando
asi una mejora educativa en la comunidad y reduciendo los niveles de ignorancia,
ademas ayuda a romper paradigmas ya establecidos como las creencias de que la
educacion no genera beneficios en las personas, este Ultimo es asociado con la
cultura. Por lo tanto, toda institucién tiene un compromiso con los padres y los
estudiantes, ya que se debe dar un seguimiento el cual generé una evolucién en
ambos, rompiendo creencias erroneas y mejorando los niveles de educacion.

Indicadores: Compromiso social y compromiso cultural

Segun Bustamante (2016) el compromiso social es aquel que busca mejorar
la comunidad de forma voluntaria, en el &mbito educativo, es la realizacion de
proyecto académicos en las cuales participen los residentes con el fin de mejorar
la educacion en el distrito, ambiente, comunidad y similares. EI mismo autor
también manifestd que el compromiso cultura, es respetar en todo momento las
religiones, creencias, entre otros de las personas residentes, es decir, dichos
elementos no deben influir en la educacion brindada o en el trato hacia el

estudiante.

En la dimension 2 que habla sobre herramientas, Montenegro (2008) se basé
en las estrategias de mejora estudiantil, es decir aquellas estrategias que ayudan

a mejorar su rendimiento académico, comprension lectora, interaccion, entre otras,
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por lo cual es necesario aplicar estrategias metacognitivas en donde el docente
tenga un intercambio de conocimientos con el estudiante basadas en ensefianza-
aprendizaje, lo cual genera un mayor conocimiento, control y autorregulacion de la

persona. Indicadores: estrategias cognitivas y estrategias de mejora estudiantil

Segun Yangali (2016) Las estrategias de mejora estudiantil son aquellas que
hacen que el estudiante tenga un mejor desenvolvimiento dentro y fuera del aula
de clase, es decir refuerza sus conocimientos adquiridos con el fin de obtener
mejores resultados en su rendimiento académico, por tal motivo es fundamental
aplicar talleres de reforzamiento en las |.E. Por otro lado, Quijano (2018) expreso
que las estrategias metacognitivas son aquellas que ayudan al estudiante a
desarrollarse de forma sistematica y consiente ante posibles problemas, es decir
genera respuestas ante los conflictos, basadas en la evaluacion y adquisicion de

informacion sobre las distintas situaciones que afronta a diario.

En la dimensién 3 que menciona sobre atencién al usuario, Montenegro
(2008) indic6 que la actitud es el principal elemento, ya que es el comportamiento
que presenta una persona ante otra, es decir la forma en como se presenta e
interactla, para ello se debe tener en cuenta el autocontrol y empatia. La actitud
genera un grado de responsabilidad en los docentes ya que estos son los
encargados de brindar sus conocimientos hacia los estudiantes, es por ello que
existe una gran responsabilidad al momento de desempefiarse dentro del aula,
puesto que una mala actitud es sindbnimo de una mala atencién o del poco interés
gue se le brinda al estudiante, en el caso de los padres de familia se debe presentar
una buena actitud y un alto grado de responsabilidad ya que es crucial debido a
gue en su mayoria son los encargados de exigir una buena educacion producto del

pago u inversién que realizan. Indicadores: actitud y responsabilidad

Segun, Mufiz y Fernandez (2019) la actitud y responsabilidad son piezas
fundamentales al momento de brindar una educacion de calidad, es decir el docente
o directivo debe demostrar en todo momento una correcta realizacion de sus
funciones, ademas de mantener una actitud agradable ya que su public6 objetivo
son los estudiantes y padres de familia, por lo tanto, las personas que forman parte

de las I.E. deben tener la capacidad de interactuar de forma transparente y directa.
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En la dimension 4 que explica sobre infraestructura, Montenegro (2008)
menciond que la percepcion del ambiente son los estimulos percibidos por parte de
los sentidos; en el ambito educativo la percepcion es el cimiento del aprendizaje ya
gue ayuda a crear una realidad propia y los contenidos en base al conocimiento
adquirido, no obstante en el ambiente escolar existen factores los cuales son
percibidos por los estudiantes como los conflictos entre los mismos mediante la
violencia o la poca empatia que existe en el entorno en el que se rodean dentro de
la institucion, cabe decir también es relacionado con la infraestructura con la que
cuenta las instituciones. Indicadores: percepcion del ambiente y entorno del

ambiente de aprendizaje.

Segun Palomino (2016) la percepcion del ambiente es aquella percepcion de
los objetos, sentimientos, entre otros que se rodea, en el &mbito educativo se
relaciona con la calidad estudiantil percibida, la satisfaccion del estudiante y el
resultado obtenido mediante su rendimiento académico. Ademas, dicho autor
también indico que el entorno del ambiente de aprendizaje es importante en el
rendimiento académico del estudiante puesto que de ello depende su concentracion

y la captacion de informacion brindada por el docente.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefo de lainvestigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo ya que se busca relacionar las
variables gestion administrativa y calidad de servicio, para ello se bas6 en métodos
estadisticos que influenciaron en la comprobacién de la hipétesis planteada, Segun
Hernadndez, Ferndndez y Baptista (2014) mencionaron que es la realizaciéon de la
recoleccion y el analisis de datos, con el fin de dar respuestas a las preguntas
realizadas en la investigacion, asimismo probar las hipétesis planteadas mediante

el apoyo estadistico.

El tipo fue basico ya que busca ampliar y hacer un estudio sobre las variables
gestion administrativa y calidad de servicio, ademas de apoyarse en informacion
teorica para el desarrollo de las mismas, segun el autor Carrasco (2006) tiene como
finalidad plantear nuevas teorias o variar las existentes, con el fin de incrementar
los conocimientos cientificos ademas de partir de un marco tedrico y permanece en

7

él.

El nivel es descriptivo correlacional puesto que se buscé determinar la posible
relacion entre ambas variables, Segun Narvaez (2006) buscé observar y describir
el comportamiento de las variables en el campo de investigacion, ademas de

investigar la posible relacion entre ambas, sin influir uno del otro.

01
M — R
\‘02
Doénde:

M = Muestra de padres de familia
01 = Variable Gestion administrativa
02 = Variable Calidad de servicio
R = posible relaciéon
El disefio fue no experimental ya que no hubo manipulacién de datos, es decir

de las variables de este estudio, segun Hurtado y Garrido (2007) se trata sobre la
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no manipulacion de variables y la observacion de su desenvolvimiento de forma

natural.

El corte fue transversal ya que se analiz6 los datos de la poblacion definida,
segun Hurtado y Garrido (2007) es la medicién de las caracteristicas de la variable

en un determinado momento.

3.2. Variables y Operacionalizacion

La variable gestion administrativa segin Ramirez (2002) es un proceso que
se da de forma conjunta con los miembros que forman parte de la organizacioén, los
cuales tienen un compromiso con ella, debido a que cuentan con los mismos
objetivos, es por ello que se aplican los principios basicos de la administracién como

planificacion, organizacion, direccion y control.

En cuanto a sus dimensiones, estos son: planificacion, organizacion,
direccion y control. A la vez, esta variable sera cuantificada mediante 24 items, bajo
la escala de Likert la cual se compuso por cinco respuestas.

La variable calidad de servicio segun Montenegro (2008) esta basada en una
buena atencion al usuario, es por ello que en el &mbito educativo se relaciona
directamente con la educacion de calidad por lo tanto, se debe tomar en cuenta la
construccion de conocimientos de forma psicoldgica, social y cientifica, también el
desarrollo de estrategias metacognitivas que ayuden al alumno a entender,
aprender y generar un compromiso de mejora constante en la persona, por
consiguiente los docentes deben brindar los materiales y herramientas necesarias
para generar un buen rendimiento académico, no obstante la infraestructura de la

institucion debe generar comodidad en el proceso de aprendizaje del estudiante.

En cuanto a sus dimensiones, estos son: compromiso, herramientas, atencion
al usuario e infraestructura, esta variable sera cuantificada mediante 24 items bajo
la escala de Likert con cinco opciones de respuesta, la cual posee una medida

ordinal.

Se realizé una matriz de operacionalizaciéon de variables, la cual esta situada en

el anexo 4.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacidon segun Hernandez, et. al. (2014) son los elementos que tienen
caracteristicas similares, estos pueden ser animales, nUmeros, personas, entre
otros. Por tal motivo, la poblacion se conform6 por 110 padres de familia del nivel
secundaria los cuales son elegidos de forma aleatoria, ademas de haber
pertenecido a la institucion educativa, por lo tanto, dichos elementos fueron

tomados para la realizacion del proyecto.

En los criterios de inclusion, son los padres de familia pertenecientes al nivel

secundaria de la institucion educativa (ambos sexos).

Los criterios de exclusién, Personas ajenas a la institucion y que no sean

padres de familia del nivel de secundaria.

En cuanto a la muestra, los autores Hernandez, et. al (2014) indicaron que la
muestra es una pequefa parte de una determinada poblacion. Por tal motivo, se
obtuvo una muestra de 86 padres de familia que reciben servicios de la institucion,
para obtener la muestra ya indicada se aplico la formula de poblacién finita la cual

se muestra a continuacion

Z2 P (1-P) N
n= 2 (N-1)+z2 P(1-P)

Dénde:

N = Poblacion = 110

e = Margen de Error = 0.05

Z = Grado de Confianza = 1.96

p = Probabilidad de que ocurra el evento =0.5

g = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento =0.5

n = Tamafo de muestra

Resolucion de la formula:

n= (1.96)2*0.5*0.5*110/ (0.05)2*(110-1) +(1.96)2*0.5*0.5
n=105.644/1.2329

n =86
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En cuanto a muestreo, se utilizé el muestreo aleatorio simple, lo cual, segun
los autores ya mencionados, indicaron que es el comportamiento y la exploracion
de una muestra, ademas de que los elementos tienen la misma probabilidad de ser

elegidos.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicé la encuesta como técnica recolectora de datos, el cual segun
Hurtado & Garrido (2007) son las preguntas que ayudan a obtener informacion de

los elementos del campo de investigacion.

Ademas, se aplicO el cuestionario como instrumento recolector, segun
Hurtado & Garrido (2007) ayuda a obtener informacion de los elementos del campo
de investigacion. Para esta investigacion se conto con un total de 48 items es decir
24 items por variables, sometida a la escala ordinal de cinco niveles: nunca, casi

nunca, a veces, casi siempre y siempre. (Anexo 5)

A continuacién, se muestran las fichas técnicas

Ficha Técnica
Nombre:  Cuestionario de la variable gestion administrativa
Autor: Concepcién Campos Crisostomo

Objetivo:  Recolectar informacion de la variable gestion administrativa

Lugar de aplicacién: Institucién Educativa 0071 Nuestra Sefiora de la Merced, San Juan
de Lurigancho, 2020

Forma de aplicacion: Virtual, mediante el uso de cuestionario de google

Descripcién del instrumento: Consta de cuatro dimensiones: planificacién, organizacion,

control y direccion, las cuales conforman un total de 48 items.

Escala de mediciéon ordinal en base a cinco niveles: Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi

Siempre y Siempre.
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Ficha Técnica

Nombre: Instrumento de la variable calidad de servicio
Autor: Concepcion Campos Crisostomo

Objetivo:  Recolectar informacion de la calidad de servicio

Lugar de aplicacion: Institucion Educativa 0071 Nuestra Sefiora de la Merced, San Juan
de Lurigancho, 2020

Forma de aplicacién: Virtual, mediante el uso de cuestionario de google

Descripcion del instrumento: Consta de cuatro dimensiones: compromiso, herramientas,

atencion al usuario e infraestructura, las cuales conforman un total de 48 items.

Escala de medicion ordinal en base a cinco niveles: Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi
Siempre y Siempre.

Figura 2. Ficha técnica de la variable calidad de servicio

La validez, es la aprobacién del instrumento recolector mediante expertos en

el tema, por lo tanto, sera medida bajo el juicio de tres expertos.

Tabla 1.

Validacion de juicio de expertos
N° Experto Aplicabilidad
1  Mg. Vizcarra Ballon Consuelo Aplicable
2  Mg. Rubio Campos Lucia Milagros Aplicable
3  Dr. Vega Vilca, Carlos Sixto Aplicable

Fuente: Ficha de expertos.

La confiabilidad fue obtenida mediante la prueba del Alfa de Cronbach, la cual
ayudo a obtener la fiabilidad del instrumento, es por ello que se aplicé a una prueba
piloto de 15 padres de familia que no pertenecen a la institucién educativa. En
donde el valor obtenido fue de 0,730 (anexo 6 y 7) es decir existe una aceptable

fiabilidad del instrumento.
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3.5. Procedimientos

Se aplico el instrumento recolector de datos mediante la herramienta Google
formulario, lo cual ayudo a obtener informacion de la poblacién de este estudio, ya
que debido a la pandemia que se atraviesa no se puede recolectar informacion de
forma presencial, como primer paso se cre6 el instrumento, también se buscé el
consentimiento de los padres de familia y finalmente se procedio a recolectar la
informacion brindada por ellos, dicha informacion se procesd mediante el software

estadistico SPPS, para poder hallar la confiabilidad del instrumento.

3.6. Métodos de analisis de datos

Se utiliz6 el método descriptivo, segun Viedma (2015) indic6 sobre la
descripcion del desenvolvimiento de la variable. Para obtener los resultados

descriptivos se aplico las tablas de frecuencias.

Se utilizé el método inferencial, segun Viedma (2015) comprendio los métodos
y procedimientos para obtener informacion de una poblacién estadistica. Para

obtener los resultados inferenciales se aplico el Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion aplicé las normas APA propuestas por la
Universidad Cesar Vallejo, ademas de obtener el consentimiento informado de los
padres de familia, respetando en todo momento la confidencialidad de ellos,
también de los derechos de autor y los principios éticos, no obstante, se cumple en
todo momento los reglamentos internos expuestos por la universidad, logrando la

fiabilidad del proyecto.
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IV. RESULTADOS

Anélisis Descriptivo:

Tabla 2.
Datos estadisticos de la Variable Gestion Administrativa
Frecuencia Porcentaje
fi %
Valido Malo 26 30.2
Regular 35 40.7
Bueno 25 29.1
Total 86 100.0

Estadisticos de la variable Gestidon Administrativa

45
40
35
30
25
20
15
10

5

0
Malo Regular Bueno

Variable 30.2 40.7 29.1

Figura 3. Detalle grafico de la variable Gestion administrativa

En latabla 2 y la figura 3, el 40.7% del total de encuestados manifestaron que
en un nivel regular sobre la gestion administrativa que hay dentro de la I.E.,
producto de que no existen muchas estrategias de mejora estudiantil o talleres de
capacitacion constante de los docentes, es decir no hay una preocupacion por
elevar la educacion brindada, por otro lado el 30.2% indicaron que es mala ya que
no sienten que no son parte de los procesos o planificaciones estudiantiles, es decir
no toman en cuenta las opiniones de mejora impuestas por los padres de familia 'y
finalmente el 29.1% expresaron que la gestion administrativa es buena puesto que
se espera tener un mejor uso de los recursos por parte de la nueva administracion,

es decir mejorar la infraestructura, materiales, equipos y similares.
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Tabla 3.
Niveles de las dimensiones de la variable Gestion administrativa

Planificacion Organizacion Control Direccion
Niveles fi % fi % fi % fi %
Vélido Malo 28 32.6 28 32.6 30 34.9 31 36.0
Regular 38 44.2 40 46.5 31 36.0 30 34.9
Bueno 20 23.3 18 20.9 25 29.1 25 29.1
Total 86 100.0 86 100.0 86 100.0 86 100.0

Dimensiones de la variable Gestién administrativa
50
45
40

349 36 36 349
35
20 46.5 29.1 29.1
25
- 326 44.2
15
32.6
10 233
20.9
5
0
Malo Regular Bueno
Planificaciéon Organizacion Control Direccion

Figura 4. Detalle grafico de las frecuencias de las dimensiones planificacion, organizacion, control
y direccion

De la tabla 3 y figura 4, resaltando el valor mas alto de los porcentajes
expuestos se puede decir que el 44.2% manifestd en un nivel regular sobre la
planificacion estudiantil con la que cuenta la I.E., producto de que en etapas
anteriores no se demostr6 un buen desenvolvimiento por parte del area
administrativa, es decir no se utilizaron correctamente los recursos financieros ni
humanos, por tal motivo los padres de familia buscan ser participes de la
planificacion estudiantil, en el mismo nivel con un 46.5% indicaron que la
organizacion con la que se cuenta es regular ya que se visualiza que no existe un
buen ambito laboral entre docentes, es decir no existe union por parte de ellos lo
cual perjudica de forma leve el desenvolvimiento del estudiante, ademas de no

cumplir sus funciones adecuadamente, Del mismo modo en un 36% el control que
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muestra la |.E., no es la adecuada ya que no existen talleres de capacitacion al
docente o grupos de inter aprendizaje (GIA), no obstante cabe resaltar que en
algunas ocasiones se brind6 buenas estrategias de mejora estudiantil como talleres
de reforzamiento académico, finalmente la direccién de la |.E. es mala producto de
que el 36% expresaron que no existe una buena comunicacién entre docentes y
estudiantes producto de no obtener respuestas ante preguntas planteadas en clase
por parte de los estudiantes, ademas de no llevar un correcto cuaderno de
asistencia y puntualidad por parte de los auxiliares, perjudicando de forma directa

en el rendimiento académico del estudiante.

Tabla 4.
Datos estadisticos de la variable Calidad de Servicio
Frecuencia Porcentaje
fi %
Valido Malo 27 314
Regular 34 39.5
Bueno 25 29.1
Total 86 100.0

Estadisticos de la variable Calidad de Servicio
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Variable 31.4 39.5 29.1

Figura 5. Detalle grafico de la variable Calidad de Servicio

En la tabla 4 y figura 5, el 39.5% del total de encuestados manifestaron una
regular calidad de servicio brindada por parte de la I.E. ya que en algunos aspectos
no cumplen con las expectativas que esperan tener por parte del personal
administrativa, por otro lado el 31.4% indicaron en un nivel malo que la atencion al

usuario no es la adecuada ya que no suelen tener respuestas rapidas (atencion)
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por parte de directivos y docentes y finalmente el 29.1% expresaron en un nivel
bueno que lo rescatable en cuanto a calidad de servicio ofrecida por la |.E. es la
preocupacion por mantener los talleres de reforzamiento estudiantil, lo cual indica

de cierta forma una importancia sobre el rendimiento del estudiante.

Tabla 5.
Niveles de las dimensiones de la variable Calidad de Servicio
Atencion al Infraestructura
Compromiso Herramientas usuario
Niveles fi % fi % fi % fi %
Vélido Malo 28 32.6 30 349 38 44.2 36 41.9
Regular 40 46.5 34 395 26 30.2 33 38.4
Bueno 18 20.9 22 25.6 22 25.6 17 19.8
Total 86 100.0 86 100.0 86 100.0 86 100.0

Dimensiones de la variable Calidad de Servicio

50 46.5
44.2
45 41.9
39.5 38.4
40 34.9
326\
3 30.2
30 556 25.6
25
20.9 19.8
20
15
10
5
0
Malo Regular Bueno
Compromiso Herramientas Atencidn al usuario Infraestructura

Figura 6. Detalle grafico de las frecuencias de las dimensiones compromiso, herramientas,
atencion al usuario e infraestructura.

De la tabla 5 y figura 6, resaltando el valor mas alto de los porcentajes
expuestos se puede decir el 46.5% en un nivel regular indicaron que el compromiso
educativo brindado por parte de la I.E. no es la ideal, ya que sienten que los
docentes no interacttan mucho con sus hijos, también en el mismo en el mismo
nivel el 39.5% manifestd que los docentes no cuentan con las herramientas

necesarias para brindar una buena calidad educativa, ya que se observé que no se
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encuentran con equipos tecnoldgicos nuevos o programas educativos virtuales que
ayuden al reforzamiento estudiantil, por otro lado el 44.2% indicaron que la atencién
al usuario es mala ya que no suelen ser atendidos dentro del tiempo indicado o
suelen ser ignorando, teniendo asi dificultades para dar seguimiento al rendimiento
académico de sus hijos y finalmente en el mismo nivel el 41.9% expresaron su
incomodidad producto de la infraestructura pequefa y antigua con la que se cuenta,
ademas de no poseer una loza para generar el deporte en los estudiantes y

carpetas en mal estado.

Prueba de Normalidad:

Para realizar las pruebas de normalidad, es necesario tomar en cuenta la
poblacién establecida, de tal modo que se pueda utilizar la prueba que mas se
acople a la investigacion.

En tal sentido la prueba de Kolmogoérov-Smirnov se utiliza cuando la

poblacién es “> 50” y Shapiro-Wilk “< 50”

Tabla 6.
Prueba de Kolmogérov-Smirnov
Estadistico Gl Sig.
Gestion administrativa 0.120 86 0.004
Calidad de Servicio 0.112 86 0.010

Fuente: Autor

En la tabla 6 se visualiza que las variables expuestas no cuentan con una
distribucién normal, por consiguiente, es una distribuciéon no paramétrica, ademas

se cuenta con una significancia menor a 0.05 en las dos variables.

Prueba de Hipotesis

La escala de correlacién y la regla de decision se encuentran situadas en el anexo
8

Hipotesis general

H1: Existe relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio en la I.LE. 0071

Nuestra Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

Ho: No existe relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio en la I.E.
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0071 Nuestra Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

Tabla 7.
Correlacion entre las variables Gestion administrativa y Calidad de Servicio

Correlaciones

Gestion Calidad de
administrativa  Servicio

Coeficiente de 1.000 .968™
Gestion correlacion

administrativa Sig. (bilateral) . .000

Rho de N 86 86

Spearman Coeficiente de .968™ 1.000
Calidad de correlacion

Servicio Sig. (bilateral) .000 .

N 86 86

Fuente: Autor

El resultado obtenido en la tabla 7 fue de 0,968, es decir una correlacion muy

fuerte entre ambas variables, ademas de contar con un nivel de significancia menor

a 0.05, por tal motivo se acepta la hipétesis general y se rechaza la hipétesis nula.

Hipotesis alternas

Tabla 8.
Correlacion de la variable Gestién administrativa y las dimensiones de la variable
Calidad de Servicio

Atencion
al
Compromiso Herramientas usuario Infraestructura

Rhode  Gestidn Coeficiente ,880™ ,908™ ,868™ ,886*"
Spearman Administrativa de

correlacion

Sig. ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)

N 86 86 86 86

Fuente: Autor

Los resultados obtenidos en la tabla 8, demostraron que en todos los casos

se aceptan la hipétesis alterna y se rechazan la hipotesis nula, producto del nivel

de significancia obtenido menor a 0.05, ademas de los resultados obtenidos en el

coeficiente de relacion de las dimensiones compromiso (0,880), atencién al usuario
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(0,868) e infraestructura (0,886) demostrando una correlacion considerable y

finalmente la dimension Herramientas (0,908) demostré una correlacion muy fuerte.

V. DISCUSION

En esta etapa se busca hacer una comparacion de los resultados que se
obtuvieron con diversos autores, para lograr dicha comparacion la investigacion se
bas6 en un correcto uso de los procesos metodoldgicos como son el enfoque

cuantitativo de nivel descriptivo-correlacional, entre otros.

En cuanto a los resultados inferenciales, se aplico el Rho de Spearman
(Coeficiente de relacion) el cual dio como resultado un valor de 0,968, con una
significancia (0.00) menor a 0.05 indicando que existe una muy fuerte relacion entre
las variables del estudio, ademas de indicar la aceptacion de la hipotesis alterna y
el rechazo de la nula. Por otro lado, en relacion a los datos descriptivos se aplico
las tablas de frecuencias, indicando que para ambas variables se obtuvieron un
nivel regular, no obstante, la variable gestion administrativa tuvo un resultado de
40.7% vy la calidad de servicio un 39.5% del total de encuestados, estos resultados
indicaron que tanto la calidad de servicio y la gestion administrativa en la |.LE. no es
muy mala, es decir existe pequefios déficits de infraestructura o atencion al usuario
los cuales pueden ser solucionados con una mejor organizacién y uso de recursos

humanos y materiales.

Dichos procesos ayudaron a dar respuesta a la hipétesis general planteada,
apoyandose en datos descriptivos e inferenciales.

Estos resultados comparados con la del investigador Condor (2020) el cual en
su articulo obtuvo un nivel de correlacion (Rho de Spearman) de 0,742, es decir
una relacion moderada entre ambas variables, ademas de poseer resultados
descriptivos los cuales indicaron que el 69,4% de los encuestados expresaron que
existe una gestion administrativa buena mientras que el 30,7% mencionaron que la

calidad de servicio no es la esperada situandola en un nivel regular.

Los resultados expuestos por dicho autor y siendo comparada con la presente
investigacion, nos da a entender que existe una distinta cantidad de poblacién,

ademas de poseer niveles de relacion distintos productos de ella. No obstante, la
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cantidad de items utilizados (25) por parte del investigador es menor a la de la
investigacion (48).

No obstante, los autores: Ramirez (2002) indic6é que la gestidn administrativa
es un proceso que se da de forma conjunta con los miembros que forman parte de
la organizacién, los cuales tienen un compromiso con ella, debido a que cuentan
con los mismos objetivos, es por ello que se aplican los principios basicos de la
administracion como planificacion, organizacién, direccion y control. Y Montenegro
(2008) menciondé que la calidad de servicio estd basada en una buena atencion al
usuario, es por ello que en el ambito educativo se relaciona directamente con la
educaciéon de calidad por lo tanto, se debe tomar en cuenta la construccién de
conocimientos de forma psicoldgica, social y cientifica, también el desarrollo de
estrategias metacognitivas que ayuden al alumno a entender, aprender y generar
un compromiso de mejora constante en la persona, por consiguiente los docentes
deben brindar los materiales y herramientas necesarias para generar un buen
rendimiento académico, no obstante la infraestructura de la institucion debe generar

comodidad en el proceso de aprendizaje del estudiante.

Es decir, dichos autores tedricos fundamentan lo expuesto en cuanto a

dimensiones y variables indicando que una variable puede depender de la otra.

Por otro lado, en la hipétesis especifica 1, se demostrd la relacion entre la
variable gestion administrativa y la dimension compromiso arrojo un resultado 0,880
(Rho de Spearman), es decir existe una relacion considerable entre la variable
gestién administrativa y la dimension compromiso dichos resultados inferenciales
demostraron el grado de relacion, por consiguiente los resultados descriptivos
demostraron que el compromiso se encuentra situado en un nivel regular (46.5%),
es decir los encuestados manifestaron que el personal administrativo y docentes
no estan del todo comprometidos en brindar una buena ensefianza a los

estudiantes, siendo demostrada en el desenvolvimiento académico.

Estos resultados comparados con la del autor Rodriguez (2019) el cual en su
tesis obtuvo un nivel de correlacion de 0,767, evidenciando una relacion moderada
entre ambas variables, por otro lado las dimensiones expuestas por dicho autor son

similares a la de la presente investigacién, en cuanto a la dimension compromiso
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se obtuvo un 46.1% situada en un nivel regular, lo cual demostré que en dicha I.E.
del departamento de San Martin, no se encuentra conformes con el compromiso

demostrado por directivos y docentes.

Los resultados expuestos por dicho autor y siendo comparada con la presente
investigacion, nos da a entender que existe una distinta cantidad de poblacion,
ademas de poseer niveles de relacion distintos productos de ella. No obstante, la
cantidad de items utilizados (24) por parte del investigador es menor a la de la

investigacion (48).

No obstante, el autor Montenegro (2008) hizo énfasis a la dimension
compromiso quien manifestd que para brindar una buena calidad de servicio es
necesario tener un compromiso con la sociedad, ya que gracias a la ensefianza
brindada hacia las personas estas pueden sobresalir en cualquier ambito ya sea
educativo, deportivo, etc. Generando asi una mejora educativa en la comunidad y
reduciendo los niveles de ignorancia, ademas ayuda a romper paradigmas ya
establecidos como las creencias de que la educacion no genera beneficios en las
personas, este Ultimo es asociado con la cultura. Por lo tanto, toda institucion tiene
un compromiso con los padres y los estudiantes, ya que se debe dar un seguimiento
el cual genere una evolucion en ambos, rompiendo creencias erroneas y mejorando

los niveles de educacion.

Es decir, dicho autor enfatiza a la dimension compromiso, relacionandolo con
la variable gestion administrativa, fundamentando lo expuesto en los datos

descriptivos e inferenciales.

Por otro lado, en la hipotesis especifica 2, se encontré una relacion entre la
variable gestiéon administrativa y la dimension herramientas el cual arrojo un Rho
de Spearman con un valor de 0,908, es decir existe relacion muy fuerte entre la
variable gestion administrativa y la dimensién herramientas dichos resultados
inferenciales demostraron el grado de relacion, por consiguiente los resultados
descriptivos indicaron que las herramientas se encuentra situado en un nivel regular
(39.5%), es decir los encuestados manifestaron que el personal administrativo no
brinda las herramientas adecuadas para el desenvolvimiento del docente dentro del

aula, generando problemas en la atencion del estudiante y en su desempefio.
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Estos resultados comparados con la del autor Conde (2015) el cual en su tesis
obtuvo un nivel de correlacién de 0,552, demostrando una relacién regular entre
ambas variables, por otro lado las dimensiones expuestas por dicho autor son
similares a la de la presente investigacion, en cuanto a la dimensién herramientas
se obtuvo un 31.1% situada en un nivel regular, lo cual demostré que en dicha I.E.
las herramientas brindadas a los docentes no es la adecuada es decir no
proporcionan todas las herramientas que deben tener, sin embargo cuentan con

algunas que ayudan al desarrollo de la clase dentro del aula.

Los resultados expuestos por dicho autor y siendo comparada con la presente
investigacion, nos da a entender que existe una distinta cantidad de poblacién,
ademas de poseer niveles de relacion distintos productos de ella. No obstante, la
cantidad de items utilizados (22) por parte del investigador es menor a la de la
investigacion (48).

No obstante, el autor Montenegro (2008) hizo énfasis a la dimension
herramientas, es decir, se baso en las estrategias de mejora estudiantil, es decir
aquellas estrategias que ayudan a mejorar su rendimiento académico, comprension
lectora, interaccion, entre otras, por lo cual es necesario aplicar estrategias
metacognitivas en donde el docente tenga un intercambio de conocimientos con el
estudiante basadas en ensefianza-aprendizaje, lo cual genera un mayor

conocimiento, control y autorregulacion de la persona.

Por consiguiente, dicho autor enfatiza a la dimension herramientas,

relacionéndolo con la variable gestion administrativa.

Por otro lado, en la hipotesis especifica 3, demostré una relacion entre la
variable gestion administrativa y la dimension atencion al usuario el cual arrojé un
resultado de 0,868 (Rho de Spearman), es decir existe una relacion considerable
entre la variable gestibn administrativa y la dimension atencién al usuario dichos
resultados inferenciales demostraron el grado de relacién, por consiguiente los
resultados descriptivos indicaron que la atencion al usuario se encuentra situado
en un nivel malo (44.2%), es decir los encuestados manifestaron que la atencion al

usuario brindada en la |.E. es deficiente, producto de que no existe personal
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capacitado o el personal administrativo no cuenta con la empatia ni brinda la

atencion adecuada.

Estos resultados comparados con la del autor San Martin (2019) el cual en su
articulo obtuvo un nivel de correlacion de 0,789, demostrando una relacion
moderada entre ambas variables, por otro lado, las dimensiones expuestas por
dicho autor son similares a la de la presente investigacion, en cuanto a la dimension
atencion al usuario se obtuvo un 34% situada en un nivel regular, lo cual demostro
que en dicha I.E. existe algunos docentes o personal administrativo empaticos y de
buen trato, los cuales ayudan a resolver las dudas o preguntas de los padres de

familia.

Los resultados expuestos por dicho autor y siendo comparada con la presente
investigacion, nos da a entender que existe una distinta cantidad de poblacién,
ademas de poseer niveles de relacidn distintos productos de ella. No obstante, la
cantidad de items utilizados (28) por parte del investigador es menor a la de la

investigacion (48).

No obstante, el autor Montenegro (2008) hizo énfasis a la dimensién atencion
al usuario quien indicé que la actitud es el principal elemento de la atenciéon al
usuario, ya que es el comportamiento que presenta una persona ante otra, es decir
la forma en cOmo se presenta e interactla, para ello se debe tener en cuenta el
autocontrol y empatia. La actitud genera un grado de responsabilidad en los
docentes ya que estos son los encargados de brindar sus conocimientos hacia los
estudiantes, es por ello que existe una gran responsabilidad al momento de
desempeniarse dentro del aula, puesto que una mala actitud es sinébnimo de una
mala atencion o del poco interés que se le brinda al estudiante, en el caso de los
padres de familia se debe presentar una buena actitud y un alto grado de
responsabilidad ya que es crucial debido a que en su mayoria son los encargados

de exigir una buena educacion producto del pago u inversion que realizan.

Por consiguiente, dicho autor enfatiza a la dimension atencion al usuario,

relacionandolo con la variable gestion administrativa.
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Por otro lado, en la hipotesis especifica 4, se encontré una relacion entre la
variable gestion administrativa y la dimension infraestructura el cual arrojé un
resultado de 0,886 (Rho de Spearman), es decir existe una relacion considerable
entre la variable gestion administrativa y la dimension infraestructura dichos
resultados inferenciales demostraron el grado de relacion, por consiguiente los
resultados descriptivos indicaron que la infraestructura se encuentra situado en un
nivel malo (41.9%), es decir los encuestados manifestaron que la infraestructura de
la I.LE. no es la adecuada, ya que no hace renovaciones constantes en las aulas, ni
en los patios (lozas deportivas) ademas de no contar con una cafeteria o un lugar

en donde el estudiante pueda tener la comodidad para ingerir sus alimentos.

Estos resultados comparados con la de los autores Suarez y Talavera (2015)
los cuales en su tesis obtuvieron un nivel de correlacion de 0,546, demostrando una
relacion regular entre ambas variables, por otro lado las dimensiones expuestas por
dicho autor son similares a la de la presente investigacion, en cuanto a la dimension
infraestructura se obtuvo un 28.4% situada en un nivel malo, lo cual demostré que
en dicha I.E. del distrito de ATE, no se encuentra conformes la infraestructura ya
que expresaron que es precaria ademas de contar con equipos tecnoldgicos y

lugares de recreacién para el estudiante.

Los resultados expuestos por dichos autores y siendo comparada con la
presente investigacion, nos da a entender que existe una distinta cantidad de
poblacién, ademas de poseer niveles de relacion distintos productos de ella. No
obstante, la cantidad de items utilizados (36) por parte del investigador es menor a

la de la investigacion (48), ademas de que el campo de investigacion es muy rustico.

No obstante, el autor, Montenegro (2008) hizo énfasis a la dimension
infraestructura quien menciono6 que la percepcion del ambiente son los estimulos
percibidos por parte de los sentidos; en el ambito educativo la percepcion es el
cimiento del aprendizaje ya que ayuda a crear una realidad propia y los contenidos
en base al conocimiento adquirido, no obstante en el ambiente escolar existen
factores los cuales son percibidos por los estudiantes como los conflictos entre los
mismos mediante la violencia o la poca empatia que existe en el entorno en el que
se rodean dentro de la institucion, cabe decir también es relacionado con la
infraestructura con la que cuenta las instituciones.
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Por consiguiente, dicho autor enfatiza a la dimension infraestructura,

relacionandolo con la variable gestion administrativa.

VI. CONCLUSIONES

Primera: La cual se encuentra relacionada al objetivo general planteado, indico que
existe relacion entre ambas variables, siendo demostrada mediante la significancia
obtenida de 0.00 la cual es menor a 0.05, ademas el Rho de Spearman obtenido
fue de 0,968, es decir, se comprueba una relacidbn muy fuerte entre las variables,

por consiguiente, se acepta la H1 y el rechazo de la HO.

Segunda: La cual se encuentra relacionada al objetivo especifico 1, indicé que
existe relacion entre la variable gestidon administrativa y la dimensién compromiso,
siendo demostrada mediante la significancia obtenida de 0.00 la cual es menor a
0.05, ademas el Rho de Spearman obtenido fue de 0,880, es decir, se comprueba
una relacién considerable entre la variable y dimensién, por consiguiente, se acepta

la H1 y se rechaza la Ho.

Tercera: La cual se encuentra relacionada al objetivo especifico 2, indico que existe
relacion entre la variable gestion administrativa y la dimension herramientas, siendo
demostrada mediante la significancia obtenida de 0.00 la cual es menor a 0.05,
ademas el Rho de Spearman obtenido fue 0,908, es decir, se comprueba una
relacion muy fuerte entre la variable y dimension, por consiguiente, se acepta la H1

y rechaza la Ho.

Cuarta: La cual se encuentra relacionada al objetivo especifico 3, indico que existe
relacion entre la variable gestion administrativa y la dimensién atencién al usuario,
siendo demostrada mediante la significancia obtenida de 0.00 la cual es menor a
0.05, ademas el Rho de Spearman obtenido fue 0,868, es decir, se comprueba una
relacion considerable entre la variable y dimension, por consiguiente, se acepta la

H1y rechaza la Ho.
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Quinta: La cual se encuentra relacionada al objetivo especifico 4, indicd que existe
relacion entre la variable gestion administrativa y la dimension infraestructura,
siendo demostrada mediante la significancia obtenida de 0.00 la cual es menor a
0.05, ademas el Rho de Spearman obtenido fue de 0,886, es decir, se comprueba
una relacion considerable entre la variable y dimensidn, por consiguiente, se acepta
la H1 y rechaza la Ho.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Reforzar los procesos de gestidén aplicados por los directivos de la I.E.,
mediante estrategias de mejora como un mejor uso de recursos financieros y
humanos, respetar el cumplimiento del MOF, renovar e implementar nuevas

tecnologias para un mejor rendimiento del estudiante.

Segunda: Mejorar el compromiso educativo de los docentes hacia los estudiantes,
mediante talleres de interaprendizaje (GIA) y capacitaciones, lo cual genera un

mejor trato al estudiante ademas de brindar una mejor calidad de servicio.

Tercera: Brindar las herramientas adecuadas a los docentes tanto fisicas como
virtuales, es decir el personal administrativo debe mostrar apoyo hacia el docente
para que este pueda ejercer bien sus funciones, por tal motivo se sugiere que exista
reuniones internas entre los docentes y el personal administrativo al momento de

la entrega de herramientas estudiantiles.

Cuarta: Capacitar al personal administrativo en la atencién al usuario o contratar
personal alterno, ya que existe una deficiente atenciéon generando incomodidad en

los padres de familia.
Quinta: Se recomienda mejorar la infraestructura de la I.E. a largo plazo, es decir

comenzar por renovar aulas, equipos, carpetas, lozas deportivas, entre otros. Con

el fin de obtener una mejor calidad de servicio e imagen institucional.
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PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS PRINCIPAL VARIABLES DISENO
METODOLOGICO
¢Cudl es la relacion entre Gestidn | Determinar la relacion entre Gestion | Existe relacion entre  Gestidn .
administrativa y calidad de servicio en la | administrativa y calidad de servicio en la I.E. | administrativa y calidad de servicio en | Variable Tipo c_ie.estudlo _
I.LE. 0071 Nuestra Sefiora de la Merced, | 0071 Nuestra Sefiora de la Merced, San | la I.E. 0071 Nuestra Sefiora de la {?dgpl)elndiente/ Descriptivo - Correlacional
ariable 1:

San Juan de Lurigancho, 2020?

Juan de Lurigancho, 2020

Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

1) ¢ Cudl es la relacion entre Gestion
administrativa y el compromiso educativo
en la I.LE. 0071 Nuestra Sefiora de la
Merced, San Juan de Lurigancho, 2020?

1) Determinar la relacion entre
Gestion administrativa y el compromiso
educativo en la |.E. 0071 Nuestra Sefiora de
la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

1) existe relacion entre la
Gestion administrativa y el

compromiso educativo en la .E. 0071
Nuestra Sefiora de la Merced, San
Juan de Lurigancho, 2020

2) ¢Cudl es la relacion entre Gestion
administrativa 'y  las  herramientas
educativas en la |.E. 0071 Nuestra Sefiora
de la Merced, San Juan de Lurigancho,
2020?

2) Determinar la relacion entre
Gestion administrativa y las herramientas
educativas en la I.E. 0071 Nuestra Sefiora
de la Merced, San Juan de Lurigancho,
2020

2) existe relacion entre Gestidn
administrativa y las herramientas
educativas en la I.LE. 0071 Nuestra
Sefiora de la Merced, San Juan de
Lurigancho, 2020

3) ¢Cual es la relacion entre Gestion
administrativa y atencion del usuario en la
I.E. 0071 Nuestra Sefiora de la Merced,
San Juan de Lurigancho, 20207

3) Determinar la relacion entre
Gestidon administrativa y atencion del

usuario en la I.E. 0071 Nuestra Sefiora de
la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

3) existe relacion entre Gestidn
administrativa y atencion del usuario en
la I.LE. 0071 Nuestra Sefiora de la
Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

4) ¢Cuél es la relacion entre
Gestion administrativa y la infraestructura
en la I.LE. 0071 Nuestra Sefiora de la
Merced, San Juan de Lurigancho, 2020?

4) Determinar la relacién entre
Gestion administrativa y la infraestructura
en la ILE. 0071 Nuestra Sefiora de la
Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

4) existe relacion entre  Gestion
administrativa y la infraestructura en la
I.E. 0071 Nuestra Sefiora de la Merced,
San Juan de Lurigancho, 2020

Gestion administrativa
Dimensiones:

a) Planificacion
b) Organizacion
c) Control

d) Direccion

Variable dependiente
[ Variable 2:
Calidad de Servicio

a) Compromiso
b) Herramientas
c) Atencion  al
usuario

d) Infraestructura

Basica y de enfoque
cuantitativo.

Disefio: No experimental
de corte transversal.
Area de estudio:

0071 Nuestra sefiora de la
Merced, San Juan de
Lurigancho

Poblaciéon y muestra
110 padres de familia de
secundaria lo cual arrojo
una muestra de 86.

Instrumento: Encuesta
Técnica: Cuestionario
Valoracién estadistica
Paquete estadistico SSPS
26 (versién en espafiol)

Anexo 3. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Variable Definicion Conceptual Deflnlqlon Dimensiones Indicadores Items Escala Niveles y
Operacional Rangos
Ramirez (2002) es un proceso que se da de En cuanto a sus  Planificacion Metas propuestas Planificacion
forma conjunta con los miembros que forman . . 1-2-3-4-
I q dimensiones,  estos de recursos
parte de la organizacion, los cuales tienen un e 5-6
son: planificacion,
compromiso con ella, debido a que cuentan con organizacién Estructura organizacional
Gestion  los mismos objetivos, es por ello que se aplican direccion y control, A Organizacion Responsabilidad de funciones 7-8-9-10- Malo
inis los principios basicos de la administracién como . 11-12
adminis princip la vez, esta variable otorgadas 46112
i lanificacion, organizacion, direccién y control. . . Ordinal -
trativa P » 019 ' y sera cuantificada
mediante 24 items Resultados obtenidos Estrategias ~ 13-14-
Montenegro (2008) Esta basada en una buena bajo la escala de Control de mejora de resultados -16-17-18
atencién al usuario, es por ello que en el &mbito . (1) Nunca Regular
Likert la cual se L ) 2) Casi
educativo se relaciona directamente con la compuso por cinco Direccion Compromiso de los 19-20- (2) Casi
educacién de calidad por lo tanto, se debe tomar respuestas colaboradores -22-23-24 nunca 113-177
en cuenta la construccion de conocimientos de Comunicacion (3) A veces
forma psicoldgica, social y cientifica, también el . 25-26- (4) Casi
Se propone aplicar . . ) .
desarrollo de estrategias metacognitivas que las teorias y Compromiso Compromiso social y cultural ~ -28-29-30 siempre Bueno
ayuden al alumno a entender, aprender y . (5) Siempre
. dimensiones con el Herramientas Estratedi i d
Calidad  generar un compromiso de mejora constante en Ginico propésito de strategias cognitivas y de 31-32- 178-240
de la persona, por consiguiente los docentes deben . g mejora estudiantil -34-35-36
- obtener informacion Atencion al
Servicio  prindar los materiales y herramientas necesarias . .
- - del nivel de la calidad usuario Actitud y Responsabilidad
para generar un buen rendimiento académico, no . 37-38-
de servicio de la I.E.
obstante la infraestructura de la institucion debe _ -40-41-42
_ ~ paraelloseaplic6 24  Infraestructura Percepcién del ambiente y
generar comodidad en el proceso de aprendizaje . L ]
del estudiant items bajo cinco entorno del ambiente de 43-44
el estudiante. -44-
respuestas aprendizaje
-46-47-48

Anexo 4. Matriz de Operacionalizacion
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ANEXO 5. INSTRUMENTO DE MEDICION DE LAS VARIABLES GESTION

ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD DE SERVICIO

Gestion administrativa y la calidad de servicio educativo en la I.E. 0071 Nuestra

Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

VARIABLE 01: Gestion administrativa

OBJETIVO: Determinar la relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio

en la I.E. 0071 Nuestra Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los casilleros siguientes:

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5
; VALORACION
ITEM PREGUNTA 11213145
1 [La I.E tiene como meta a largo plazo para el desarrollo del intercambio de

conocimientos entre instituciones.

2 [Lal.E. manifiesta sus metas al comienzo del ciclo escolar con el fin de obtener
resultados al finalizar el afo.
La I.E. cuenta con los recursos financieros para el cumplimiento de las metas
3 propuestas.
Los directivos de la I.LE. cumplen correctamente con los procesos de
4 planificacion.
5 [Existe una buena planificacion de recursos por parte de los directivos.
6 [En la planificacién pedagdgica participa la comunidad.
7 [Existe trabajo en equipo entre los docentes de la I.E.
8 [La l.E. cuenta con un organigrama funcional.
9 [Existe equidad entre el trabajo de los docentes y directivos.
10 [El personal administrativo cumplen con sus funciones asignadas dentro de la
I.E.
11 [El docente cumple con la guia académica otorgada por los directivos de la I.E.
12 |Los directivos de la I.LE. asumen sus funciones con la responsabilidad
adecuada.
13 [La l.E. aplica como estrategia de mejora las capacitaciones a los docentes.
14 |Los directivos agregan estrategias para mejorar la calidad educativa brindada.
15 [La l.E. cumple con los estdndares de control (calidad).
16 [Se mide la calidad de ensefianza de la |.E. en base a los resultados obtenidos
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(calificaciones).

17 |La LE. aplica programas de reforzamiento estudiantili para mejorar las
calificaciones de los estudiantes.

18 [|Las calificaciones obtenidas son producto de la ensefianza del docente.

19 |[Existe un gran compromiso de los docentes por brindar una buena educacion.

20 [Los docentes estan comprometidos en resolver las dudas de los estudiantes.

21 |[Existe compromiso de los auxiliares al momento de controlar a los estudiantes
(registro de asistencia).

22 [En la L.E. se fomenta la comunicacion directa entre las personas que laboran
en la |.E.

23 |Los docentes de la I.E. tienen una comunicacion directa con usted sobre el
proceso de aprendizaje de su hijo(a).

24 |[Existe una buena comunicacion entre docentes y estudiantes.

Gracias por su colaboracion
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Gestion administrativa y calidad de servicio en la I.LE. 0071 Nuestra Sefiora de la

Merced, San Juan de Lurigancho, 2020
VARIABLE 02: Calidad de servicio

OBJETIVO: Determinar la relacion entre gestion administrativa y la calidad de

servicio en la I.E. 0071 Nuestra Sefiora de la Merced, San Juan de Lurigancho,

2020.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera

valida de acuerdo al item en los casilleros siguientes:

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

1 2 3 4 5
‘ VALORACION
ITEM PREGUNTA 112131415

La I.E. genera un compromiso con la sociedad al inculcar valores.

2 [Enla l.E. existe igualdad de oportunidades para los estudiantes.

3 Los estudiantes se sienten identificados con los valores aprendidos en la I.E.
La I.E. se siente comprometida a brindar un desarrollo educativo de calidad

4 lcon la comunidad.

5 |[Existe espiritu de apoyo entre docentes de la |.LE. para mejorar el nivel
educativo de la comunidad.
Los docentes respetan el desenvolvimiento del estudiante (creencias).

7 |Los docentes aplican las estrategias de captacibn para mejorar el
desenvolvimiento del estudiante.
La I.E. cuenta con talleres de evaluacion al estudiante.
Las estrategias de mejora del aprendizaje aplicadas en la I.E. resultan dificiles
para los estudiantes.

10 |Los tallares de reforzamiento estudiantil influyen en el mejoramiento del
aprendizaje de su hijo.

11 |Los docentes de la I.E. aplican clases dinamicas con el fin de obtener una
mayor atencion del estudiante.

12 |Los docentes debaten con los estudiantes con el propdsito de intercambiar
ideas que ayuden a mejorar su rendimiento.

13 |Los directivos de la I.E. presentan una actitud amable al momento de tener
una conversacion con usted.

14 |Influye la actitud de los directivos al entablar una conversacion con usted.

15 |[Cree usted que la actitud del docente es importante para saber como es el

trato que tienen con su hijo(a),
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16 |[Los docentes cumplen con la hora pactada para dialogar sobre el
desenvolvimiento académico del estudiante.

17 |Los docentes son responsables con la educacion brindada al estudiante.

18 |Los directivos exigen un excelente desenvolvimiento laboral del docente.

19 |La |LE. cuenta con equipos tecnologicos que ayuden a mejorar el
desenvolvimiento de los estudiantes.

20 |La L.E. cuenta con una infraestructura adecuada para el desarrollo del
estudiante.

21 [El personal que labora dentro de la I.E. cuenta con una buena presentacion
personal.

22 |Lal.E. cuenta con una ubicacion demogréfica correcta.

23 |El aula cuenta con los equipamientos necesarios para brindar un buen
aprendizaje

24 |Influye la ubicacion demogréafica en el aprendizaje del estudiante.

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 6. Resultado de fiabilidad: Coeficientes Alfa de Cronbach general,
variable y dimensidén

Tabla 9.
Valoracioén del coeficiente de alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad
coeficiente alfa de Cronbach de los items analizados

[0;0,5] Inaceptable
[0,506] Pobre
[0,6;0,7] Débil
[0,7;0,8] Aceptable
[0,8;0,9] Bueno
[0,9; 1] Excelente

Fuente: Chavez-Mendoza y Rodriguez-Miranda (2018).

Tabla 10.
Resumen de procesamiento de casos
Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido 0 ,0
Total 15 100,0

Fuente: Autor

Tabla 11.
Alfa de Cronbach general

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
, 730 48

Fuente: Autor

Tabla 12.
Alfa de Cronbach por variable
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Variable Alfa de Cronbach

N de elementos

V1 Gestién , 736 24
administrativa
V2 Calidad de , 769 24
servicio

Tabla 13.

Alfa de Cronbach por dimension

Dimension Alfa de Cronbach N de elementos

D1 Planificacion , 749 6

D2 Organizacion 752 6

D3 Control ,697 6

D4 Direccion ,570 6

D5 Compromiso 127 6

D6 Herramientas 651 6

D7 Atencion al 678 6

usuario

D8 Infraestructura ,656 6

Fuente: Autor

Fuente:
Autor
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Anexo 7. Resultado de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algin elemento

Tabla 14.

Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algun elemento

Media de escala si el Varianza de escala si el Correlacion total de Alfa de Cronbach si el
elemento se ha suprimido elemento se ha suprimido elementos corregida elemento se ha suprimido

La I.E cuenta con metas a largo plazo 130,73 354,924 ,397 717
para el desarrollo del intercambio de

conocimientos entre instituciones

La I.E. manifiesta sus metas al comienzo 131,13 371,981 ,082 731
del ciclo escolar con el fin de obtener

resultados al finalizar el afio.

La I.E. cuenta con los recursos 131,20 381,743 -,089 ,738
financieros necesarios para el

cumplimiento de las metas propuestas.

Los directivos de la I.E. cumplen 130,67 395,381 -,324 748
correctamente con los procesos de

planificacion

Existe una buena planificacion de 130,33 376,095 ,013 ,734
recursos por parte de los directivos.

En la planificacién pedagdgica participa 130,07 343,495 ,543 ,708
la comunidad

Existe trabajo en equipo entre los docentes 130,73 351,924 ,370 717

de la |.E.



La I.E. cuenta con un organigrama funcional
Existe equidad entre el trabajo de los
docentes y directivos.

Los colaboradores cumplen con sus
funciones asignadas dentro de la I.E.

El docente cumple con la guia académica
otorgada por los directivos de la I.E.

Los directivos de la |.E. asumen sus

funciones con la responsabilidad adecuada.

La I.E. aplica como estrategia de mejora las

capacitaciones a los docentes.

Los directivos agregan estrategias para

mejorar la calidad educativa brindada.

La I.E. cumple con los estandares de control
(calidad)

Se mide la calidad de ensefianza de la |.E.
en base a los resultados obtenidos

(calificaciones).

130,20
130,20

131,13

130,67

130,73

131,00

130,60

130,47

130,40

356,314
368,886

390,838

379,095

368,210

357,000

382,829

364,552

362,400

,343
,126

-,308

-,038

,120

,360

-,113

,192

,241

,719
729

, 742

, 735

,730

, 718

, 738

, 726

724
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La I.E. aplica programas de reforzamiento
estudiantil para mejorar las calificaciones de

los estudiantes.

Las calificaciones obtenidas son producto

de la ensefianza del docente.

Existe un gran compromiso de los docentes

por brindar una buena educacion.

Los docentes se sienten comprometidos en

resolver las dudas de los estudiantes.

Existe compromiso de los auxiliares al
momento de controlar a los estudiantes

(Registro de asistencia).

En la |.E. se fomenta la comunicacion directa

entre las personas que laboran en ella.

129,60

129,40

130,93

130,93

130,73

131,67

372,114

377,829

361,781

337,924

342,781

388,667

,078

-,008

,282

,615

,518

-,253

, 731

,733

722

,703

,708

, 741
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Los docentes de la |.E. tienen una
comunicacion directa con usted sobre el

proceso de aprendizaje de su hijo(a).

Existe una buena comunicacion entre

docentes y alumnos.

La I.E. genera un compromiso con la
sociedad al inculcar valores.

En la I.E Existe igualdad de
oportunidades para los estudiantes.

Los estudiantes se sienten identificados
con los valores aprendidos en la I.E.

La I.E. se siente comprometida a brindar
un desarrollo educativo de calidad con
la comunidad.

Existe espiritu de apoyo entre docentes de la
I.E. para mejorar el nivel educativo de la

comunidad.

129,87

130,40

131,07

131,13

131,00

130,53

130,33

356,267

359,400

350,781

347,695

358,429

367,410

343,810

,387

,293

447

A74

,297

,181

,564

717

721

, 714

, 712

721

, 726

,708
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Los docentes respetan el desenvolvimiento

del estudiante (creencias).

Los docentes aplican las estrategias de
captacién para mejorar el
desenvolvimiento del estudiante.

La I.E. cuenta con talleres de evaluacion
al estudiante.

Las estrategias de mejora del
aprendizaje aplicadas en la I.E. resultan
dificiles para los estudiantes.

Los tallares de reforzamiento estudiantil
influyen en el mejoramiento del
aprendizaje de su hijo.

Los docentes de la I.E. aplican clases
dinamicas con el fin de obtener una
mayor atencion del estudiante.

130,53

131,00

130,73

130,13

130,87

130,27

357,267

346,429

364,781

368,552

365,695

370,067

,291

A4T

,197

,159

,197

,098

721

, 712

, 726

727

, 726

, 731
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Los docentes debaten con los
estudiantes con el propdsito de
intercambiar ideas que ayuden a
mejorar su rendimiento.

Los directivos de la |.E. presentan una
actitud amable al momento de tener una

conversacién con usted.

Influye la actitud de los directivos al entablar

una conversacién con usted

Cree usted que la actitud del docente es
importante para saber como es el trato que

tienen con su hijo(a),

Los docentes cumplen con la hora pactada
para dialogar sobre el desenvolvimiento

académico del estudiante.

Los docentes son responsables con la

educacion brindada al estudiante.

Los directivos exigen un excelente
desenvolvimiento laboral del docente en el

aula.

130,93

130,53

130,13

131,07

130,33

130,20

130,87

347,210

358,552

368,267

352,924

374,095

359,457

353,124

446

,324

,148

,561

,059

,242

,330

, 712

,720

, 728

, 713

, 731

, 723

,718
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La I.E. cuenta con equipos tecnolégicos que
ayuden a mejorar el desenvolvimiento de los

estudiantes.

La I.E. cuenta con una infraestructura

adecuada para el desarrollo del estudiante.

El personal que labora dentro de la I.E.
cuenta con una buena presentacion

personal.

La I.E. cuenta con una ubicacién

demogréfica correcta.

El aula cuenta con los equipamientos

necesarios para brindar un buen aprendizaje

Influye la ubicacion demografica en el

aprendizaje del estudiante.

130,27

130,07

131,00

130,13

129,93

129,80

385,781

365,352

386,857

376,124

367,352

394,886

-,157

,189

-,178

,022

176

-,300

, 741

, 726

, 742

,732

727

, 748

Fuente: SPSS V.26
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Anexo 8. Escala de coeficiente de correlacién

Tabla 15.

Escala de Coeficiente de Correlacion

-0.90 = |Correlacion negativa muy fuerte.

-0.75 = |Correlacién negativa muy considerable.

-0.50 = |Correlacion negativa media.

-0.25 = [Correlacion negativa débil.

-0.10 = |Correlacion negativa muy débil.
0.00 = |No existe relacion alguna entre las

variables.

+0.10 = |Correlacion positiva muy débil

+0.25 = |Correlacion positiva débil.

+0.50 = |Correlacion positiva media.

+0.75 = |Correlacion positiva considerable.

+0.90 = |Correlacion positiva muy fuerte.

+1.00 = [Correlacion positiva perfecta.

Fuente: Sampieri (2014)

Nivel de significancia

a: (0 <a<1);donde a=0.05

Regla de decision:

p < a: Se rechaza HO

p > a: se acepta HO

Valor significativo:

Sig.=p
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Anexo 9. Validacion de expertos

N7 LSV

ESEUELA DE POSTORADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES | items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Si No Si_ | No | Si No
1 La |.E cuenta con metas a largo plazo para el desarmollo del intercambio de
conocimientos entre insfituciones X X X
2 La |.E. manifiesta sus metas al comienzo del ciclo escolar con el fin de obtener
resultados al finalizar el afio. X X X
3 La | E. cuenta con los recursos financieros para el cumplimiento de las metas
propuestas. X X X
4 Los directivos de la | E. cumplen comectamente con los p de planficacion X X X
5 Existe una buena planificacion de recursos por parte de los direciivos. X X X
¢ En la planificacion pedagogica participa la comunidad. X X X
DIMENSION 2: Organizacion si No si No |Si No
7 Existe trabajo en equipo entre los docentes de la LE. X X X
[] La | E. cuenta con un organigrama funcional X X X
9 Existe equidad entre el trabajo de los docentes y directivos. X X X
10 | El personal adminisirativo cumplen con sus funciones asignadas dentro de la LE. X X X
11 | Eldocente cumple con la guia académica otorgada por los directives de la LE. X X X
12 | Los direclivos de la |.E. asumen sus funciones con |a responsabilidad adecuada. X X X
DIMENSION 3: Control Si No Si No [ Si No
13 | Lal.E. aplica como estrategia de mejora las capacitaciones a los docentes. X X X
14 | Los directivos agregan estrategias para mejorar la calidad educafiva brindada. X X X
15 | LalE. cumple con los estandares de control (calidad). X X X
16 | Semide la calidad de ensefianza dela | E. en base a los resultados cbtenidos
(calificaciones). X X X
17 | LalE. aplica programas de reforzamiento estudiantil para mejorar las calficaciones
e los estudiantes. X X X
18 | Las calificaciones oblenidas son producto de la enseianza del docente. X X X
DIMENSION 4: Direccion Si No Si | No | Si No
19 | Existe un gran compromisa de los docentes por brindar una buena educacion. X X X
20 | Los docentes estén comprometidos en resolver las dudas de los estudiantes. X X X
| Ewste compromiso de los auxihiares al momento de controlar a los estudianies
(Registro de asistencia ). X X X
22 | EnlalE. sefomenta la comunicacian directa entre |as persanas que laboran enla
LE. X X X
23 | Los docentes de la | E. tienen una comunicacion directa con usted sobre el proceso
de aprendizaje de su hijola). X X X
24 | Existe una buena com in entre y estudiantes. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Rubio Campos, Lucila Milagros DNI: 40019717

Especialidad del validador: Lengua, Literatura y Comunicacion

21 de noviembre del 2020

Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son .
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE P

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

RADG

N° DIMENSIONES | items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1: COMPROMISO Si No Si No Si No
1 La |.E. genera un compromiso con la sociedad al inculear valores. X X X
2 Enla|E. exsste igualdad de oportunidades para los estudiantes. X X X
3 Los estudiantes se sienten identificados con los valores aprendides enlal E. X X X
4 La | .E. se siente comprometida a brindar un d llo educativo de calidad con la

comunidad. X X X
5 Existe espiritu de apoyo entre docentes de la |.E. para mejorar el nivel educativo de

la comunidad. X X X
[ Los docentes respelan el d 1 to del estudiante [creencias). X X X

DIMENSION 2: Herramientas si No Si_ | No | si No
7 Los docentes aplican las estrategias de captacion para mejorar &l desenvalvimienta

del estudianie. X X X
[] La |.E. cugnta con talleres de evaluacion al estudiante. X X X
9 Las estrategias de mejora del aprendizaje aplicadas en |a |E. resultan dificiles para

los estudiantes. X X X
10 | Los talares de reforzamiento estudiantil influyen en el mejoramiento del aprendizaje

de su hijo. X X X
11 | Los docentes de la |.E. aplican clases dindmicas con el fin de obtener una mayor

atencion del estudiante. X X X
12 | Los docentes debaten con los estudiantes con el propésito de intercambiar ideas

que ayuden a mejorar su rendimiento. X X X

DIMENSION 3: Atencion al usuario X X X
13 | Los directivos de |a |.E. presentan una actitud amable al momento de tener una

con on con usted. X X X
14 | Infiuye la actitud de los directivos al entablar una conversacion con usted. X X X
15 | Cree usted que |a actitud del docente es importante para saber como es el trato que

tignen con su hijo(a), X X X
16 Los docentes cumplen con la hora pactada para dialogar sobre el desenvolvimiento

academico del estudiante. X X X
17 Los docentes son responsables con la educacion brindada al estudiante. X X X
18 | Los directivos exigen un excelents desenvolimiento laboral del docente. X X X

DIMENSION 3: Infraestructura Si No Si_ | No | Si No
19 | LalE. cuenta con equipos tecnoldgicos que ayuden a mejorar el desenvalvimienio

de los estudiantes. X
20 | LalE. cuenta con una infraestructura adecuada para el desamollo del estudiante. X
21 | El personal que labora denfro de la |.E. cuenta con una buena presentacion

personal. X X X
22 | LalE. cuenta con una ubicacion demografica comecta. X X X
23 | Elauls cuenta con los equipamientos necesanos para brindar un buen aprendizay X X X
24 | Influye la ubicacion demografica en el aprendizaje del estudiante. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]
Apellidos y nombres del juez validador: Mag. Rubio Campos, Lucila Milagros

Especialidad del validador: Lengua, Literatura y Comunicacion

Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimensian especifica del constnucto

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directn

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir |la dimension

Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [ ]

DNI: 40019717

21 de noviembre del 2020

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTORADG

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad2 Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacién Si No Si No Si No
1 La |.E cuenta con metas a largo plazo para el desarmolio del intercambio de
conocimientos entre instituciones X X X
2 La |.E. manifiesta sus metas al comienzo del cicl escolar con el fin de obtener
resultados al finalizar el afio. X X X
3 La |.E. cuenta con los recursos financieros para el cumplimiento de las metas
propuestas. X X X
4 Los directivos de la |.E. cumplen cor e con los p de planificacion X X X
5 Existe una buena planificacion de recursos por parte de los directivos. X X X
§ En la planificacin pedagdgica participa la comunidad. X % X
DIMENSION 2: Organizacién Si | No [si |No [Si |[No
T Existe trabajo en equipo entre los docentes de la LE. X X X
8 La |.E. cuenta con un organigrama funcional X X X
9 Existe equidad entre el frabajo de los docentes y directivos. X X X
10 | El personal administrativo cumplen con sus funcicnes asignadas dentro de la LE. X X X
11 | Eldocente cumple con la guia académica otorgada por los directivos dela LE. X X X
12 | Los directivos de |a |LE. asumen sus funciones con la responsabilidad adecuada. X X X
DIMENSION 3: Control Si No Si | No | Si No
13 | LalE. aplica como estrateqia de mejora las capacitaciones a los docentes. X X X
14 | Los directivos agregan estrategias para mejorar la calidad educativa brindada. X X X
15 | Lal.E cumple con los estandares de control (calidad). X X X
16 | Semide la calidad de ensefianza de la |.E. en base a los resultados oblenidos
(calificaciones). X X X
17 | LalE. aplica programas de reforzamiento estudiantil para mejorar las calificaciones
de los estudiantes. X X X
18 | Las calificaciones obtenidas son producio de la ensefianza del docente. X X X
DIMENSION 4: Direccion Si No Si No Si No
19 | Existe un gran compromiso de los docentes por brindar una buena educacion. X X X
20 | Los docentes estan comprometidos en resohver las dudas de los estudiantes. X X X
il Existe compromise de los auxiliares al momento de controlar a los estudiantes
(Registro de asistencia ). X X X
22 | EnlalE. se fomenta la comunicacion directa entre las personas que laboran en la
LE. X X X
23 | Los docentes de la | E. tienen una comunicacion directa con usted sobre el proceso
de aprendizaje de su hijo(a). X X X
24 | Existe una buena comunicacion entre docentes y estudiantes. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Vizcarra Ballén Consuelo DNI: 19211144
Especialidad del validador: Educacion con mencién en docencia y gestion administrativa
27 de noviembre del 2020

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Rel El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension



ESCUELA BE POSTBRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N*® DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: COMPROMISO Si No Si No Si No
1 La |E. genera un compramisa con la sociedad al inculcar valares. X X X
2 En g LE. existe igualdad de oportunidades para los estudiantes. X X X
3 Los estudiantes se sienten identificados con los valores aprendidos en la LE. X X X
4 La |E. se siente compromedida a brindar un desarrollo educativo de calidad con la
comunidad. X X X
5 Existe espiritu de apoyo entre docentes de la LE. para mejorar el nivel educativo de
la comunidad. X X X
] Los docentes respetan el desenvohimiento del estudiante (creencias). X X X
DIMENSION 2: Herramientas Si No Si | No [ Si No
7 Los docentes aplican las estrategias de captacidn para mejorar el desenvolvimiento
del estudiante. X X X
8 La LE. cuenta con talleres de evaluacion al estudiante. X X X
k] Las estrategias de mejora del aprendizaje aplicadas en la | E. resultan dificiles para
los estudiantes. X X X
10 | Los tallares de reforzamiento estudiantil influyen en el mejoramiento del aprendizaje
de su hijo. X X X
11 | Los docentes de la LE. aplican clases dindmicas con el fin de abtener una mayor
atencidn del estudiante. X X X
12 | Los docentes debaten con los estudiantes can el propdsito de intercambiar ideas
que ayuden a mejorar su rendimiento. X X X
DIMENSION 3: Atencién al usuario X X X
13 | Los directivos de la |.E. presentan una actitud amable al momento de ftener una
conversacion con usted. X X X
14 | Influye la actitud de los directivos al entablar una conversacidn con usted. X X X
15 | Creeusted que la actitud del docente es importante para saber como es el trato que
tignen con su hijp(a), X X X
16 | Los docentes cumplen con la hora pactada para dislogar sabre el desenvolvimiento
gcadémico del estudiante. X X X
17 | Los docentes son responsables con la educacidn brindada al estudiante. X X X
18 | Los directivos exigen un excelente desenvolvimiento laboral del docents. X X X
DIMENSION 3: Infragstructura Si No Si No Si No
19 | La lE. cuenta con equipos tecnologicos que ayuden a mejorar el desenvohvimiento
de los estudiantes. X X X
20 | La|E. cuenta conuna infraestructura adecuada para el desarrollo del estudiante. X X X
21 | El personal gue labora dentro de la |.E. cuenta con una buena presentacion
persanal. X X X
22 | La|.E. cuenta con una ubicacidn demogréfica comecta. X X X
23 | El aula cuenta con los equipamientos necesarnios para brindar un buen aprendizaje X X X
24 | Influye la ubicacion demografica en el aprendizaje del estudiante. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Vizcarra Ballén Consuelo DNI: 19211144
Especialidad del validador: Educacién con mencién en docencia y gestion administrativa
27 de noviembre del 2020

‘Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.
ZRell El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION ADMINISTRATIVA

Ne DIMENSIONES [ items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Si No Si_ | No | Si No
1 La |.E cuenta con metas a largo plazo para el desamolio del intercambio de
conocimientos enfre instituciones X X X
2 La LE. manifiesta sus metas al comienzo del cicko escolar con el fin de obtener
resultados al finalizar el afio. X X X
3 La |.E. cuenta con los recursos financieros para el cumplimiento de las metas
propuestas. X X X
4 Los directivos de la |.E. cumplen correctamente con los procesos de planificacion X X X
5 Existe una buena planificacion de recursos por parte de los directivos. X X X
6 . . )
En la planificacion pedagdgica participa la comunidad. X % X
DIMENSION 2: Organizacion Si | No [Si |[No [Si [No
7 Existe trabajo en equipa entre los docentes de la LE. X X X
8 La I.E. cuenta con un organigrama funcional X X X
9 Existe equidad entre el trabajo de los docentes v directivos. X X X
10 | El personal administrativo cumplen con sus funciones asignadas dentro de la LE. X X X
11 | Eldocente cumple con la guia académica otorgada por los directivos de la LE. X X X
12 | Los directivos de la LE. asumen sus funciones con la responsabilidad adecuada. X X X
DIMENSION 3: Control Si No Si | No | si No
13 | LalE. aplica como estrategia de mejora las capacitaciones a los docentes. X X X
14 | Los directivos agregan estrategias para mejorar la calidad educativa brindada. X X X
15 | Lal.E. cumple con los estandares de control (calidad). X X X
16 | Semide la calidad de ensefianza de |a | E. en base a los resultados obtenidos
(calificaciones). X X X
17 | LalE. aplica programas de reforzamiento estudiantil para mejorar las calificaciones
de los estudiantes. X X X
18 | Las calificaciones obtenidas son producto de la ensefianza del docente. X X X
DIMENSION 4: Direccién Si No Si No Si No
19 | Existe un gran compromiso de los docentes por brindar una buena educacion. X X X
20 | Los docentes estan comprometidos en resolver las dudas de los estudiantes. X X X
21 | Existe compromiso de los auxiliares al momenta de controlar a los estudiantes
(Registro de asistencia ). X X X
22 | EnlalE. se fomenta la comunicacion directa entre las personas que labaran en la
ILE. X X X
23 | Los docentes de la LE. tienen una comunicacion directa con usted sobre el proceso
de aprendizaje de su hijo(a). X X X
24 | Existe una buena comunicacion entre docentes y estudiantes. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr Vega Vilca Carlos Sixto

Especialidad del validador: Doctor en educacion

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensian especifica del construcio

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Si hay suficiencia

Aplicable después de corregir [ ]

DNI : 09826463

No aplicable [ ]

18 de noviembre del 2020

: =

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA D4

AD0

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N* DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad?® Sugerencias

DIMENSION 1: COMPROMISO Si No Si No Si No
1 La |E. genera un compromisa con la sociedad al inculear valores. X X X
2 En la |E. existe igualdad de oportunidades para los estudianies. X X X
3 Los estudiantes se sienten identificados con los valores aprendidos en la LE. X X X
4 La |.E. se siente comprometida a brindar un desamollo educativo de calidad con la

comunidad. X X X
5 Existe espiritu de apoyo entre docentes de la |.E. para mejorar el nivel educativo de

la comunidad. X X X
] Los docentes respetan el desenvohimiento del estudiante (creencias). X X X

DIMENSION 2: Herramientas si No Si | No | si No
7 Los docentes aplican las estrategias de captaciin para mejorar el desenvolvimiento

del estudiante. X X X
8 La LE. cuenta con talleres de evaluacion al estudiante. X X X
9 Las estrategias de mejora del aprendizaje aplicadas en la |.E. resultan dificiles para

los estudiantes. X X X
10 | Los tallares de reforzamiento estudiantil influyen en el mejoramiento del aprendizaje

de su hijo. X X X
11 | Los docentes de la | E. aplican clases dindmicas con el fin de obtener una mayor

atencidn del estudiante. X X X
12 | Los docentes debaten con los estudiantes con el propdsito de intercambiar ideas

que ayuden a mejorar su rendimiento. X X X

DIMENSION 3: Atencion al usuario X X X
13 | Los directivos de la |.E. presentan una actitud amable al momento de tener una

conversadion con uslted. X X X
14 | Influye la actitud de los directivos al entablar una conversacion con usted. X X X
15 | Cree usted que la actitud del docente es importante para saber como es el trato que

tienen con su hijola), X X X
16 | Los docentes cumplen con la hora pactada para dislogar sobre el desenvolvimiento

gcadamico del estudiante. X X X
17 | Los docentes son respansables con la educacion brindada al estudiante. X X X
18 | Los directivos exigen un excelents desenvolvimiento laboral del docente. X X X

DIMENSION 3: Infraestructura Si No Si No Si No
19 | La |.E. cuenta con equipos tecnoldgicos que ayuden a mejorar el desenvohimienio

de los estudiantes. X X X
20 | La |.E. cuenta con una infraestrectura adecuada para el desarrolio del estudiante. X X X
21 | El personal que labora denfro de la |.E. cuenta con una buena presentacion

persanal. X X X
22 | La|E. cuenta con una ubicacion demografica correcta. X X X
23 | Elaula cuenta con los equipamientos necesarios para brindar un buen aprendizaje X X X
24 | Influye la ubicacion demografica en el aprendizaje del estudiante. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr Vega Vilca Carlos Sixto

Aplicable [ X]

Especialidad del validador: Doctor en educacion

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimensian especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficienda cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Si hay suficiencia

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DNI : 09826463

18 de noviembre del 2020

: =

Firma del Experto Informante.
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Anexo 10. Cuestionario en Google formulario

URL del cuestionario: https://forms.gle/fL4zm48h1lobglLV2N6

Imagenes referenciales del cuestionario.

Gestion administrativa y calidad de
servicio en la |.E. 0071 Nuestra Senora de
la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

Formulario para medir el nivel de gestion administrativa y calidad de servicio

*Obligatoria

Gestion administrativa

Ramirez (2002) ea un proceso que se da de forma conjunta con los miembros que forman parte de la
organizacicn, los cuales tienen un compromiso con ella, debido a gque cuentan con los mismos objetivos,
es por ello que se aplican los principios basicos de la administracion come planificacidn, arganizacion,
direccidn y control.

1.- La L.E tiene como meta a large plazo para 2l desarrolle del intercamizio de
conocimientos entre instituciones. =

MNunca
Casinunca
A veces
Casi Siempre

Siempre

ONONONONG

2.-La LE. manifiesta sus metas al comienzo del ciclo escolar con el fin de obtener
resultados al finalizar el afio, *

O MNunca
O Casi nunca
O A veces

O Casi siempre

71


https://forms.gle/fL4zm48h1obgLV2N6

Seccion 2 de 2

Calidad de Servicio <

Montenagro (2008) Esta basada en una buena atencion al usuario, es por ello gue en el &mbito educativo se
relaciona directamente con la educacion de calidad por lo tanto, se debe tomar en cuenta la construccidn de
conocimientos de forma psicologica, social v cientifica, también el desarrolle de estrategias metacognitivas que
ayuden al alumno a entender, aprender y generar un compromiso de mejora constante en la persona, por
consiguiente los docentes deben brindar las materiales y herramientas necesarias para generar un buen
rendimiento académico, no obstante la infraestructura de la institucion debe generar comodidad en el proceso
de aprendizaje del estudiante.

¥*

25.- La LE. genera un compromise con la sociedad al inculcar valores.

Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

#*

24.- En la LE. existe igualdad de oportunidades para los estudiantes.

Nunca

Casi nunca
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Anexo 11. Base de datos en Excel
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Anexo 12. Base de datos en SPPS

@ Base de Datos.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

Ayuda
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g directo

Marketin

Iransformar  Analizar

Datos

Ver

Editar

‘Visible. 68 de 68 variables

27 MEM12

| ol mEmot || ol mEmoz | ofl mEmo3 || ol mEMoa | oill mEMOS | oll mEMos | oll mEmo7 || oll memos | ol memos || ol memto [ ol mEM11 || ol mEM12 | ll mEM13 | cll mEM14 | oll mEms | ol mEme || ol mEM17 | ol mEM1E | of
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Vista de datos
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@ Base de Datos.sav [ConjuntoDates1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos

Archive  Editar  Wer

Datos  Transformar

Analizar

Marketing directo

Graficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana  Ayuda

19 W

SHE M= B M
|5

|27 mEMI2 Visible: 68 de 68 variables
JHTEMAE | GestionA| , CalidadS g Planificac o Orgeriza & Control | & Direccion & Comprom o Herramie| g Atenciona g Infraestru ol v o v2 dlviptl | glvioz | dlvios | glvipsa | glvzor |
& dministrat enicio i6n cidn iso ntas IUsuario ctura
va

1 3 73 75 16 17 22 18 19 20 20 16 2 3 2 2 2 2 3 M
2 5 52 58 9 13 19 1 16 13 17 12 1 2 1 2 2 1 2
3 4 70 72 18 16 17 19 18 14 23 17 2 2 3 2 2 2 2
4 3 54 51 12 12 13 17 9 " 18 13 2 1 2 1 1 2 1
5 4 75 80 19 18 20 18 17 20 21 22 2 3 3 3 2 2 2
6 2 85 91 20 15 29 21 20 29 23 19 3 3 3 2 3 3 3
7 1 57 53 12 12 14 19 12 " 22 8 2 1 2 1 1 2 1
8 3 53 53 12 13 13 15 12 1 18 12 2 1 2 2 1 1 1
9 1 66 69 17 14 19 16 18 21 14 16 2 2 2 2 2 2 2
10 1 72 69 12 16 25 19 13 23 19 14 2 2 2 2 3 2 2
" 2 78 72 16 18 22 22 16 20 22 14 3 2 2 3 2 3 2
12 3 76 76 15 17 23 21 17 18 25 16 3 3 2 2 2 3 2
13 4 82 87 20 17 25 20 21 21 26 19 3 3 3 2 3 2 3
14 3 80 83 17 16 26 21 18 23 24 18 3 3 2 2 3 3 2
15 4 68 74 15 14 22 17 16 20 20 18 2 2 2 2 2 2 2
16 2 54 58 13 1 15 15 14 13 19 12 2 2 2 1 1 1 2
7 1 52 52 9 12 16 15 13 13 7 9 1 1 1 1 2 1 2
18 3 56 57 12 13 16 15 13 12 20 12 2 2 2 2 2 1 2
19 3 46 46 9 12 9 16 1 8 17 10 1 1 1 1 1 2 1
20 2 45 46 9 10 11 15 10 8 19 9 1 1 1 1 1 1 1
21 2 61 61 15 15 14 17 12 12 19 18 2 2 2 2 1 2 1
22 4 93 o7 21 21 28 23 22 26 25 24 3 3 3 3 3 3 3
23 4 106 103 23 27 28 28 24 27 27 25 3 3 3 3 3 3 3
24 14 99 98 23 24 26 26 23 24 28 23 3 3 3 3 3 3 3
25 2 72 73 17 15 21 19 16 7 24 16 2 2 2 2 2 2 2
26 2 59 59 1 12 19 17 12 15 21 1 2 2 1 1 2 2 1

27 4 98 103 23 23 28 24 24 27 27 25 3 3 3 3 3 3 3 L

=

- ET1 — N . - - N ‘ N - s ———— B [

—

Vista o datos Vit gzl

[IRM sPSS Statistics Pracessor estd lista |

[tinicoderon | [
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@ Base de Datos.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5PS55 Statistics Editor de datos — X
Archive  Editar Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SEem e~ RLIAB HEE BLH 100
| Nombre ” Tipo " Anchura || Decimales" Etiqueta ” Valores " Perdidos ” Columnas ” Alineacidn ” Medida ” Ral
1 ITEMO1 Numérico 2 ] La l.E tiene co... {1, Nunca}... Ninguno g = Derecha ol Ordinal  Entrada -
2 ITEMO2 Numérico 2 0 La |.E. manifies... {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
3 ITEMD3 Numérico 2 0 LalE cuenta . {1, Nunca}._. Ninguno 8 Derecha d Ordinal . Entrada
4 ITEMOD4 Numérico 2 ] Los directivos d... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha ol Ordinal  Entrada
5 ITEMOS Numérico 2 0 Existe una bue... {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
6 ITEMODG Numérico 2 0 La planificacién___ {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha d Ordinal . Entrada
T [TEMOT Numérico 2 ] Existe trabajo e... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha ol Ordinal  Entrada
8 ITEMOS Numérico 2 0 LalLE. cuenta ... {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
9 ITEMDS Numérico 2 0 Existe equidad . {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha d Ordinal . Entrada
10 ITEM10 Numérico 2 ] Los colaborado... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha 2l Ordinal  Entrada
11 TEM11 Numérico 2 ] El docente cum... {1, Nunca}... Ninguno 3 Derecha 1l Ordinal “w Entrada
12 ITEM12 Numérico 2 0 Los directivos d.__ {1, Nunca}...  Ninguno 8 Derecha d Ordinal . Entrada
13 ITEM13 Numérico 2 ] La l.E. aplica ... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha 2l Ordinal  Entrada
14 ITEM14 Numérico 2 ] Los directivos a... {1, Nunca}... Ninguno 3 Derecha 1l Ordinal “w Entrada
15 ITEM15 Numérico 2 0 LalE cumple .. {1, Nunca}._. Ninguno 8 Derecha d Ordinal . Entrada
16 ITEM16 Numérico 2 ] Mide la calidad ... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha 2l Ordinal  Entrada
17 TEMAT Numérico 2 ] La l.E. aplica p... {1, Nunca}... Ninguno 3 Derecha 1l Ordinal “w Entrada
18 ITEM18 Numérica 2 0 Las calificacion._ {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha d Ordinal N Entrada
19 TEM19 Numérico 2 ] Existe un gran ... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha 2l Ordinal  Entrada
20 ITEM20 Numérico 2 ] Los docentes s... {1, Nunca}... Ninguno 3 Derecha 1l Ordinal “w Entrada
el ITEM21 Numérica 2 0 Existe compro__. {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha d Ordinal N Entrada
22 [TEM22 Numérico 2 ] EnlalE. sefo... {1, Nuncaj... Ninguno g Derecha 2l Ordinal  Entrada
23 ITEM23 Numérico 2 ] Los docentes d... {1, Nunca}... MNinguno 3 Derecha 1l Ordinal “w Entrada
24 ITEM24 Numérica 2 0 Existe una bue.. {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha d Ordinal N Entrada
25 [TEM25 Numérico 2 ] Lal.E. genera ... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha 2l Ordinal  Entrada
26 [TEM26 Numérico 2 ] Existe igualdad... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha Il Ordinal “w Entrada
27 ITEM2T Numérica 2 0 Los estudiante_. {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha d Ordinal N Entrada
28 [TEM28 Numérico 2 ] La l.E. se sient... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha ,{I Ordinal  Entrada
29 [TEM29 Numérico 2 ] Existe espiritu ... {1, Nunca}... Ninguno g Derecha Il Ordinal “w Entrada
30 ITEM30 Numérica 2 0 Los docentes . {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha d Ordinal N Entrada | |
=
aa ||;rr—ml 4 nL Lo PP 2 N — e I EN=— W

| Vista de datos H Vista de variables
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Anexo 13. Resolucion Jefatural N°3654

KL N 38542020 UCVEMO-IN

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N° 3654-2020-UCV-EPG-LN

Loz Ofvos, 9 ce noviemire ce 2020
VISTO:

El informe prezentaco por el (is) cocente Or. (] Carlos Sixto Vega Vilca ce is Experienda Curriadar “Diseno Y
Desarrobio del Tradbejo de Investigacon™ el programa ce MASSTRIA EN ADMINISTRAOGN DE LA EDUCAGION, =
Is Jefaturs Ce ls Escuels de Posgrado Ce 3 Fifal Lima Norte e s Universicad Cezar Valejo, solicitanco B

foocslodiie el eoyacto e bwmtioseine
GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA 1.E, 0071 NUESTRA SENORA DE LA MERCED, .
SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2020
prezentaco pece e (i) ectudisrte:
Bach. Concepcion Compos Crisostomo
CONSIDERANDO:
Que. & articulo 7* del Regiaments de investigacion de Pozgrado indica: Bl sistema oo Bvoliocidn o0 o

vaauwammparm 00239 U CONCRPCON ROSEC SU COINCON 08 o3
PRSUIRCC0Z PONG SU SURBNLCOION Y PUBNCCO0N”.

Que, & articuio 13° Cel Reglamentd de Investigadion Ce PCcgraco inCica: “1o Wgencio C& Eropecto e un
070, En €020 o exceder & DemMpO CORSITErodo, ef INteresoCo Ceberd remitrze ¢ ks procedimientos ce
IRIDZO00N ¢ I ExCuRNC 08 Posgroco”.

Que, el artioso 17° Gel Reglamento de Investigacon e Posgrado iNdica: “E1 proyecto o9 tesis &5 alodorcco
por un estudicnte DGO Io C2a20nT O JOCNE MSLOSOIOGO, N0 C¥ CrONOGIaMG Y NOMMSLTATNS DCocemics
S22TDIGOCC y CUMING, PAaVia @raRIOSN, CON CPINGNA IVOroDie Oa COCate Matoddiogo y ic odtancion & ko

Que, el artado 33° cel Reglamento Ce Imvestigacon Ce Posgrado indics: “E/ 0ocents 2@ consttuye én
02820 MSLOSACGO, FE3pONZCDS O MONFONE0 i @VSIUoSIan ol Cizand y Cesarrolio 0e! proyecto e tes".

Que, ¢l (i8] estusiante ha cumpliico Con 8O00s 102 FEQUIZItos BEBCEMICO: y SCMIristrativas NeCesancs pers
INSCTBIT ZU proyecto oe tess.

Que, e proyecto Ge Imvestigecon cuents <on Is OpINIcN favorable Oel docente metoddlogo de I3
experiencs curmiculsr de “Dizeno y Dezarrolo del Trabejo e Investgacon™.

Que, e222nCo 3 10 S3pUesto y Je Conformicad Con B2 NOrmes estatutarias y reglamentd vigente:

SE RESUELVE:

Art. 1°.- Aoroder el proyects de tasic GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA I, 0071
NUESTRA SENORA DE LA MERCED, SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2020, prezentaco por el (ia] Bach. Concepcion
Campoz Crizostomo, con Codgo: 7002283023, el mizmo Gue CONtara Con Ln DIaSO MENMO Ge LN 870 pars Zu
ejecuaon

Somos la universidad de los 3 |
que quieren salir adelante, filviBio
ucv ccu oe BN



U N 36542020 OCVAIMG-N

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Art. 2°- Registrar & proyecto Ce tesis Centro Cel archivo Je It Inea Ce investigacion: GESTION ¥ CAUDAD
EDUCATIVA, correzpondiente 8l Programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACIAW DE LA EDUCACION.

Art. 3~ Designer al Mirofa). Drfs). Carios Sato Vege Vika como asesor metoddlogo del proyecto de tesis
GESTION ADMINISTRATIVA ¥ CAUDAD DE SERVIOO EN LA LE. 0072 NUESTRA SENORA DE LA MERCED, SAN
JUAN DE LURIGANCHO, 2020

Registrese, comuniquese y orchivese.

Somos la universidad de los ’
que quieren salir adelante. flw ©
[ucy ecu e N

79



Anexo 14 Carta de Presentacion de la UCV

iﬁ] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

'mmouhgumudemmmmywe
“ARD G2 |3 Universalizsdon de i Saiud”

Lima, 19 ce cioembre Oe 2020
Carts P. 525-2020-EPG-UCV-LN-FOSLOL/J-NT

sy
Marits EGith Fuertes Pefs

Directora

Inztitudon Educative 0074 Nuestra Sefora de s Merces

De mi mayor cenzcerssisn:

Es grato cirigirme 8 uzted, pers prezentar 8 CAMPOS CRISOSTOMO, CONCEPOON: icentificaco
con ONI N* 04011103 y con cagigo ce matricua N* 7002289023; extuciante Cel programs de MAESTRIA
EN ADMINISTRAGON DE LA EDUCAQON quien, en ¢l marco Ce 2utesz conducente 8 ls ctendidn de su
2raco ce MAESTRO, z& encuentrs desarrolisndo ol tratejo de investigasion titulaco:

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA I,E,0071 NUESTRA SERORA DE LA MERCED,
SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2020

Conﬁne.cewwe:epoon academica, .oiowlwmwmwelpemouum
estudante, aﬁqummr-dommnmqumeamnﬁmqmn
mmummmnmmmmmwmms&m
Mmmmammmaauwawmlxmmumemm legoce
hader finalizado &f Mismo Con 18 82220018 O2 PUestros docentes.

-;mauwumumv&mmuomm
exprasarie oz zentimientos de mi Mayor consCersoon.

Atemtamente,

Somos Ia universidad de los fIvIOO®

que quieren salir adelante,
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Anexo 15 Solicitud de permiso

"Ano de la Universalizacion de la Salud™

Er LUt
ﬂ L TS T, . D L, R
[ -]

A OE DTN DA

- i Solicite: Permiso para obtener informacion
Bl "—II,"E,';_ . de los Padres de Familia | E. 0071

! Muestra Sefora de la Merced.

I

Directora de |a Institucion Educativa 0071 Muestra Sefiora de La Merced- Ugel 05
Lic. Maritza Edith Fuertes Pefia
5.0

Concepcion Campos Crisostomo, identificado con DNI N° 04011105, Ex
Director de la Institucion Educativa 0071 Muestra Sefiora de la Merced, con el
debido respeto me presento y digo:

Que siendo de interés y necesidad profesional solicito a Ud. Sefiora
Cirectora autorizar el permisc respectivo para desamollar mi trabajo de
investigacion con el apoyo de los Padres de Familia de la Institucion que Ud.

representa, comprometiendome de alcanzar a su despacho los resultados de
eshudio cbtenidos.

POR LO EXPUESTO:
Pido a usted acceder mi solicitud.

San Juan de Lurigancho 21 de diciemibre de 2020
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Anexo 16 Autorizaciéon de la |.E.

fi qli | WS RS iad o= Gesfion Educal
Cgafkin Pedegigica pl N® 05

NSTITUCION EDUCATIVA JEC N° 0071 “NUESTRA SERORA DE LA MERCED™

e AN HHEE -

“Afio del Bicentenario del Pera: 200 afios de Independencia™

Flores, 4 de enero del 2021

CARTA N° 001 - 2021 DIE.OO71-"NSM"UGEL .05 SJL/EA.
Sefor:

Concepcion Campos Crisostomo

Presente -

ASUNTO: AUTORIZACION PARA OBTENER INFORMACION
DE LOS PADRES DE FAMILIADE LA LE.
REFERENCIA: CARTA N*389-20EPG-UCY-FOSLO1A-INT

Es grato dirigime a usted, para saludaro cordialmente
en nombre de la Comunidad Educativa de |E. N° 0071 “Nuestra Sefiora de |a
Merced™. La direccion de la LE. a mi cargo tiene a bien autorizar el permiso a
fin de desarrollar su trabajo de investigacion con el apoyo de los padres de
familia de la Insfitucion Educativa.

Sin otro particular aprovecho la ocasion para expresarle
las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

§ OSCAR SALAS QUINTOS
Director de la LE. N* 0071 "N.5.M."
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