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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo el objetivo de determinar la relacion que existe entre
el plan estratégico y la calidad de servicio en entidades publicas del sector educacion
del distrito de Chaclacayo, 2018.

La metodologia de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental, transversal y de nivel descriptivo correlacional. Se trabajo con una
muestra no probabilistica de 64 personas entre directivos y docentes del sector
educacion del distrito de Chaclacayo, 2018, a quienes se les aplicé un cuestionario
de apreciacion para cada variable, que fueron previamente validados por juicio de
expertos, luego se aplicé una muestra piloto que fue sometido al estadistico alfa de

Cronbach con el resultando que indicaba un nivel bueno.

Los resultados hallados fueron descritos a traves de las medidas de frecuencia,
siendo representadas en tablas y figuras las variables plan estratégico y calidad de
servicio y las dimensiones de las mismas. Asimismo, se determind la relacion entre
dichas variables; mediante la prueba de correlacibon Rho de Spearman se
contrastaron la hipdtesis general e hipotesis especificas. La prueba estadistica
demostrd que existe relacion positiva media (0,570) entre ambas variables, con ello
se concluye que existe a mayor nivel de planificacion estratégico, mayor nivel de

calidad de servicio.

Palabras claves: Plan estratégico, gestion estratégica, calidad de servicio, gestién

de calidad, gestion educativa
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Abstract

The research work had the objective of determining the relationship between the
strategic plan and the quality of service in public entities of the education sector in the
district of Chaclacayo, 2018.

The research methodology had a quantitative approach, with a non-
experimental, cross-sectional and descriptive-correlational design. We worked with a
non-probabilistic sample of 64 people between directors and teachers of the education
sector in the district of Chaclacayo, 2018, to whom an appraisal questionnaire was
applied for each variable, which were previously validated by expert judgment, then
applied a pilot sample that was subjected to Cronbach's alpha statistic with the result

that it indicated a good level.

The results found were described through frequency measurements, the
strategic plan and quality of service variables and their dimensions being represented
in tables and figures. Likewise, the relationship between said variables was
determined; Using Spearman's Rho correlation test, the general hypothesis and
specific hypotheses were contrasted. The statistical test showed that there is a mean
positive relationship (0.570) between both variables, with this it is concluded that there

is a higher level of strategic planning, a higher level of service quality.

Keywords: Strategic plan, strategic management, quality of service, quality

management, educational management.
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. Introduccidn

El planeamiento estratégico busca ser utilizado como un instrumento para que una
empresa precise elementos de gestion, asi como también, sus estrategias, a través de
un profundo andlisis y evaluacidon de su contexto, de forma directa o indirecta, con la
integracion de todo su personal, de todos los estamentos laborales de la misma. Sus
tacticas y estrategias estaran cimentadas sobre la base del aprovechamiento maximo
de todos los recursos y capacidades productivas de la organizacion.

En las entidades de educacion peruanas atraviesan por una serie de cambios
y modificaciones de forma permanente, enfrentando diferentes exigencias y demandas,
por esta situacion las entidades educativas publicas como las privadas se encuentran
con la necesidad de aportar a la sociedad un mejor servicio de calidad, dentro del marco
legal que rige al sistema educativo. Bajo esta premisa las empresas educativas brindan
sus servicios amparandose en los elementos de gestion y planificacion. Para ello, los
directivos actuan con mayor autonomia asumiendo una funciéon que abarca de manera
mas apropiada la gestion pedagdgica e institucional.

Transformar la gestion institucional como una forma de mejorar la calidad
educativa implica diferentes factores, por un lado se trata de un procedimiento que va
a tomar cierto lapso de tiempo para cambiar ciertos parametros, el eje central de ello
son los directores y su practica pedagodgica asi como también los padres de familia
(PPFF), los docentes y los mismos estudiantes, los cuales deben realizar un cambio
radical con nuevas practicas, es decir nuevas formas del quehacer educativo lo cual va
a permitir mejorar la eficacia y eficiencia un trabajo con equidad relevancia y
pertinencia de parte de todos los actores educativos lo cual se vera reflejado en una
excelencia educativa.

En las entidades educativas publicas se ha encontrado que el plan estratégico
gue presentan solo esta realizado por un grupo de docentes y en su mayoria el personal
jerarquico y no cuentan con operatividad solo existen como documentos de gestion
para cumplir con las normativas que exige el Minedu y quedan archivados en un
escritorio durante todo el afio, incluso con desconocimiento de parte de todo el personal
de la institucion.

El presente estudio tuvo como propdsito determinar la vinculacion entre el nivel
de ejecuciéon del plan estratégico en entidades publicas del sector educacion y la

calidad de servicio del distrito de Chaclacayo 2018.



En este sentido, el presente estudio plante6 como problemageneral ¢ Cual es la
vinculacién entre el plan estratégico y la calidad de servicio en entidades publicas del
sector educacion del distrito de Chaclacayo, 2018? y como problemas especificos
¢, Cuadl es la vinculacion entre las dimensiones filosdéficas, analiticas y operativas del
plan estratégico y la calidad de servicio en entidades publicas del sector educacion del
distrito de Chaclacayo, 20187

Se justifica tedricamente, porque servird como una contribucion tedrica para el
planeamiento estratégico y la calidad de servicio, ya que se discurre como un tema de
gran importancia para crear conciencia y de esta manera incentivar a los actores

educativos para mejorar la calidad educativa y por ende el desarrollo del pais.

En relacién con lo metodoldgico, se justifica la mocién del tema, la discusion y
contrastacion de sus resultados del mismo son de caracter confiable por su valor
cientifico, reconociendo el interés de otros educadores, y de esta forma lograr un mejor
planeamiento estratégico y por ende la calidad de servicio de las entidades educativas
de Chaclacayo.

En cuanto a la justificaciébn préactica, se plantea conocer de manera mas
analitica y profunda los problemas que atraviesan las instituciones educativas, de esta
forma sugerir el planeamiento estratégico que concurra a optimizar la gestion
institucional en las entidades educativas de Chaclacayo.

Para la presente investigacion, se consideré como objetivo general: determinar
la vinculacion entre el plan estratégico y la calidad de servicio en entidades publicas del
sector educacién del distrito de Chaclacayo, 2018 y como objetivos especificos:
determinar la vinculacion entre las dimensiones filoséficas, analiticas y operativas del
plan estratégico y la calidad de servicio en entidades publicas del sector educacion del
distrito de Chaclacayo, 2018. De igual manera, se propuso como hipétesis general:
existe vinculacion entre el plan estratégico y la calidad de servicio en entidades publicas
del sector educacion del distrito de Chaclacayo, 2018 y como hipotesis especificas:
existe vinculacion entre las dimensiones filosoficas, analiticas y operativas del plan
estratégico y la calidad de servicio en entidades publicas del sector educaciéon del
distrito de Chaclacayo, 2018



II. Marco Teérico

Referente a los antecedentes internacionales se consider6 a Serrano (2016), en su
investigacion sobre la calidad y eficiencia que se perciben de los servicios
administrativos y académicos. En base a los resultados de 2 a 4 puntos en promedio
en la brecha en las diferentes dimensiones.

Sosa (2014), en su estudio sobre los aspectos que benefician la calidad
educativa, una propuesta mexicana, se llegé a las siguientes conclusiones: se tiene
gue focalizar el trabajo a los objetivos y necesidades de las entidades educativas. La
intencidn de calidad educativa es perfeccionar integralmente al estudiante.

Salas y Lucin (2013) en su estudio cualitativo referente a la calidad del servicio
educativo y el nivel de la desercion estudiantil. Se analizé la percepcion referente a la
gestion gerencial. Se recomends: incrementar infraestructura fisica de la entidad
educativa, incorporar la informacion del entorno familiar en la planificacion educativa,
propiciar transferencia de conocimiento y experiencia de los docentes jovenes a los de
mayor trayectoria y viceversa, invertir en un plan de marketing, para mejorar activos
que posee.

Navarro (2013) efectud un estudio en relacion con las estrategias de gestion de
la educacion publica de Chile. El estudio de caso concluy6 que, a pesar de la evidencia
de competencia, no aplican estrategias para optimizar su posicionamiento en la gestion.
Sus tacticas no consideran la competencia.

Yumi (2013) en su estudio referido al plan estratégico para mejorar la gestion
educativa. En donde se concluy6 que un plan tactico es requerido para conseguir un

desempeifio participativo de todos los actores educativos.

Respecto a los antecedentes nacionales, se consider6 a Bazan (2017) realizo
un estudio referido a una propuesta de plan para mejorar la calidad de atencién en
donde se concluyo que la propuesta debe considerar la importancia en la elaboracion
de la mision, vision, valores corporativos, objetivos estratégicos y el analisis FODA de

la entidad educativa.

En los estudios correlacionales desarrollados en entidades educativas publicas
como los de Ramirez (2015) y el de Ibarra (2014) se concluyeron que el planeamiento
estratégico se encuentra relacionado con la calidad de gestion. Por otro lado, en el
estudio de Hidalgo (2014), también correlacional en una entidad educativa publica se

concluy6 que los alumnos muestran su disconformidad con la calidad de servicio y



también que los docentes consideran que estan haciendo bien sus actividades

curriculares.

Vacas (2013) en el estudio sobre el plan del trabajo en equipo, para avivar la
cultura organizacional, se concluyé que los docentes escogen laborar de manera

individual lo que debilita el lograr los objetivos que se plantean en la entidad educativa.

Para la presente investigacién, se exponen los conceptos, descripciones y
dimensiones referentes a cada una de las variablesmediante el aporte de tedricos.

Respecto a la primera variable denominada planeamiento estratégico (PE), segun
Sainz (2012) es:

Es un documento en el que se plasma las decisiones estratégicas que la alta
direccion ha elaborado luego de una reflexiébn con su equipo directivo en
torno a lo que se hara en los siguientes afos, de tal manera que logre ser
una organizacion competitiva, enfocado a satisfacer las expectativas de sus
clientes. (p. 23)

Es importante la reflexibn en una organizacion educativa, para analizar y
evaluar la labor realizada, sobre las deficiencias replantear y aplicar nuevas
alternativas para alcanzar un mejor desarrollo y por tanto la mejora de la organizacion
y de esta forma alcanzar la excelencia educativa.

Por otro lado, Sanchez (2009) manifiesta que “es tomar una serie de decisiones
para realizar determinadas acciones optimizando el tiempo para consolidar metas” (p.
17), se comprende que, son las acciones a tomar para realizar una mejora en el futuro
y alcanzar las metas programadas.

Guanilo (2007) indica que “La planeacion es una forma de saber encontrar las
falencias para retomar el camino que nos va a llevar a cumplir con los objetivos y metas
deseadas” (p. 42).

Entonces se entiende que la planeacion estratégica es fundamental para
realizar una evaluacion sobre lo que se ha alcanzado y lo que no se ha logrado aun y
sobre ello se plantean nuevas acciones a tomar para poder ofrecer un mejor servicio
de acuerdo a las expectativas de los padres que son los interesados contar con un
servicio de calidad (Alva, 2015, p. 27).

Es necesario utilizar el plan estratégico en una institucion educativa, lo cual
sirve para realizar las acciones de plan de mejora sobre un plan ya establecido que ha
funcionado durante un tiempo, sin embargo, hay puntos que necesitan replantear y
aplicarse de acuerdo a los permanentes avances e ir actualizandose de acuerdo a las

4



politicas actuales y los nuevos lineamientos que guiaran y orientaran en el futuro
préximo. (Luna, 2014, p. 34)

Para Alva (2015) el plan estratégico estd conformado por actividades
programadas y orientadas a metas con el propdsito de otorgar un servicio de calidad a
los usuarios.

Respecto a la dimension elementos filosoficos, para Castafio (2010) el
elemento filoséfico no se rebate, es por este elemento que la planeacidon se evidencia
como es.

Castafio manifestd que son corrientes filosoficas, las cuales poseen un
fundamento tedrico l6gico y coherente en el cual la planeacién se muestra en su real
dimension. Es decir, es un proceso de planificacion sobre todo el servicio que se
brindara a los clientes que son los padres de familia, el objetivo del planeamiento
estratégico es la excelencia educativa. (Guanilo, 2007, p.69)

Referente a los elementos funcionales para Castafio (2010) el elemento
funcional caracteriza la realidad, lo que permite determinar por qué la entidad es como
es 'y como llego a ser asi.

De este concepto se entiende que es parte fundamental para una organizacion
educativa realizar una evaluacion sobre los objetivos alcanzados y saber qué factores
se deben mejorar, claro estd que para ello intervienen todos los estamentos
involucrados los cuales saben la realidad y las acciones viable y no viable y deben estar
encaminados hacia una sola visiéon y mision.

En relacién a la dimension de elementos operativos se considera a Guanilo
(2007) el elemento operativo “viene a ser una parte importante en la organizacion, los
encargados de una empresa particular u organismos del gobierno plantean las metas

”n

a alcanzar en un periodo de tiempo™ (p. 56); es decir, es un documento formal que va
regir todos los procedimientos para alcanzar las metas trazadas esto es a nivel de toda
organizacion u empresa.

Son normativas que van a establecer los lineamientos y van a orientar el
camino a seguir y las que se van a tomar para cumplir metas para el bien de la
organizacion, en ello deben estar involucrados todos los actores educativos. (Castafio,
2010, p. 23).

Es un documento que va a normar todas las acciones que se van a
implementar; es decir, son todos los procedimientos operativos que realizar para

brindar un servicio de calidad tanto de la empresa o cualquier organizacion. Las



acciones que tomar deben ser ejecutadas en un periodo de tiempo. (Alva, 2015, p. 41).

Para la variable calidad de servicio (CS) se considero lo que manifestd Deming
(2010), quien conceptua que calidad “se refiere a poder cumplir satisfactoriamente con
todo lo estipulado por la organizacién en el tiempo adecuado y solicitado por el cliente”
(p.58), este factor llamado calidad de servicio modificé las formas de pensar de los
directivos de las empresas llegando a la conclusion que es mejor crear un producto
que corregirlo de esta forma se ahorra tiempo, también Deming solicitd6 observar
detalladamente el producto para corregir errores y aplicar un plan estratégico de
mejora y satisfacer al usuario.

Es decir, es importante cumplir en forma eficaz y eficiente un servicio en el
tiempo adecuado, oportuno y de la mejor forma, es observar el servicio o bien brindado
y si se detectan deficiencias solucionarlo de raiz logrando ahorrar en tiempo y de esta
forma mejorar el sistema de trabajo para el beneficio de las personas, ellos son los
consumidores del servicio que finalmente van a opinar de forma positiva si lo ofrecido
cumple con sus expectativas. Zeithami y Parasuraman (2004) definen que la calidad
de servicio como propiedades subjetivas que otorgan valor, es por ello la dificultad en
ser medidas.

Para Salas y Lucin (2013) la calidad se puede definir “como la obtencién de
resultados a través de ceros defectos logrando asi la satisfaccién del consumidor o
cliente” (p. 23). Es decir que la calidad se puede conceptualizar como la forma de dar
un valor de acuerdo con el servicio brindado por la organizacién que ofrece el servicio,
el cual va a ser medido por el grado de satisfaccion del cliente.

Zeithamly Parasuraman (2004) agregan que la alta o buena calidad del servicio
esta determinada por la satisfaccion o insatisfaccion del cliente quien va a dar un valor
bueno o malo al servicio brindado. Es més sencillo determinar el valor de calidad de un
producto tangible en cambio un bien de servicio intangible es mas subjetivo. Sin
embargo esto no quiere decir que no se puede determinar siempre se dara un valor al
producto o servicio brindado.

Ademas, la educacion es un sistema en la cual el ser humano adquiere nuevos
conocimientos mediante un proceso de relacion y sociabilizacion con los semejantes
de su entorno y de la naturaleza, es un cambio o modificacion de conductas que el ser
humano adopta e interioriza para alcanzar un determinado nivel de desarrollo que va
a definir su personalidad, con las caracteristicas propias sus creencias, vivencias,

limitaciones y potencialidades, cultura que le permitira integrarse en un mundo de forma
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productiva siendo un ser Util para la sociedad.

Salas y Lucin (2013) agregan que “la persona se promociona sobre todas sus
dimensiones y la integridad de estas valorando su satisfaccion personal y las de las
personas de su entorno” (p.10); en ese sentido el ser humano debe ser integro en todas
sus dimensiones para poder desarrollarse y desenvolverse en forma positiva en su
entorno. Para que esto suceda va a depender de muchos factores que tienen que ver
con su formacion personal a lo largo de su vida.

En relacion con la dimension tangibilidad, se sefalé que es todo aquello que
podemos observar y medir, por ejemplo, instalaciones de infraestructura, de
instrumentos, figuras, vestimenta, etc. Es mas sencillo emitir un juicio de valor al
respecto (Zeithaml y Parasuraman, 2004, p. 17). Asimismo, Ballén (2011) manifestd
que los elementos tangibles son: “todo lo que se puede apreciar asi se puede
mencionar el ambiente fisico, la maquinaria, los equipos, muebles, etc. (p. 10); es decir,
gue es todo aquello sujeto a una observacion objetiva, por ejemplo, programas de
software, disefios, diagramas, equipos, instrumentos, mobiliarios y otros.

Para Cueva (2017) la tangibilidad se relaciona con lo concreto, como la
infraestructura, mobiliario y equipos de las entidades educativas. Cueva sefiala que se
refiere entonces a todo tipo de accesorios fisicos que se puede observar ya sea
horarios, libros de acta, infraestructura, materiales y herramientas educativas, asi como
uniformes, vestuarios, implementos de limpieza, alimentos, etc.

Referente a la dimensién capacidad de respuesta, Zeithaml y Parasuraman
(2004), refieren que la capacidad de respuesta es la forma inmediata de solucionar
diversas circunstancias a nivel institucional y de esta forma cumplir eficazmente con las
inquietudes de los usuarios del servicio, esto tiene que involucrar a todo el personal y
brindar una atencion integral en el momento en que los clientes lo requieren.

Al respecto, Ballon (2011) manifesté que la capacidad de respuesta “se refiere
en evaluar la capacidad de una empresa en términos de confianza y efectividad y
eficiencia” (p. 11). Es decir, se refiere a la rapidez con la que la empresa responde a
las diferentes circunstancias y demandas que los usuarios requieren actuando siempre
con disponibilidad total hacia la solucion de los problemas logrando la satisfaccion del
cliente.

En ese sentido, se comprende entonces que atender de forma inmediata y
eficaz a las necesidades de los estudiantes y los padres de familia respetando los

tiempos y caracteristicas de los mismos cumpliendo con todas las expectativas
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esperadas.

Para la dimension seguridad; se consideraron a Zeithami y Parasuraman
(2004), quienes sefialaron que la seguridad es:

Preocuparse por tranquilidad fisica y financiera en términos de transacciones
y actividades que con ellos se realizan, significa también el cuidado de las
instalaciones (escaleras, equipos, instalaciones eléctricas, etc.) de la
empresa y las representaciones financieras del servicio como son: dinero,
tarjetas de crédito, etc. (p. 19)

Es decir, seguridad, es brindar una garantia y confianza al cliente, es darle la
tranquilidad de que todo estd bajo control y que los bienes o servicios brindados no
corren aparente riesgo ya sea de pérdida de material, de informacién, dinero,
accidentes o algun tipo de maltratos etc.

Por otro lado, Ballon (2011) manifest6 que la seguridad esté orientada a:

La percepcion de los usuarios sobre las garantias brindadas en el interior de
un local o empresa tiene que ver con varios factores como el buen clima, el
respeto y la atencion personalizada de cada caso en forma eficaz y eficiente.
(p. 12)

En ese sentido es importante ofrecer al cliente la tranquilidad de que la empresa
u organizacion es un lugar seguro, que mientras este dentro de las instalaciones se le
bridara un trato completamente de calidad y con garantia.

En la instituciébn educativa la calidad de servicio se ve reflejada en la
tranquilidad que tienen los padres de familia para confiar en la seguridad de las
instalaciones y con un comportamiento basado en el buen trato y el respeto pleno a los
derechos y responsabilidades de todo el personal para cumplir satisfactoriamente con
la misién educativa para sus hijos.

Para la dimension empatia, segun Zeithaml y Parasuraman (2004) la empatia es:
Poder tener la capacidad de comprender los problemas o situaciones que
atraviesan los otros y saber escucharlos y brindar un soporte emocional en
e momento indicado con criterio y asertividad logrando un cambio en la

persona de tal forma que se sienta comoda” (p. 11).

Se interpreta segun el autor, que es importante comprender las necesidades de
la otra persona y brindarle un soporte ya sea emocional intelectual u otros, de forma

responsable y asertiva, no soOlo se trata de escuchar a la otra persona, es apoyarla y
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comprender sus inquietudes para darle tranquilidad, es lograr un cambio de actitud, es
la Unica forma de saber si en realidad nos hemos mostrado empaticos. No es facil, es
una habilidad que se logra con mucho trabajo, con perseverancia para desarrollar esa
habilidad.

También Ballon (2011) manifestdé que la empatia es satisfacer las demandas y
necesidades de la otra persona en el momento adecuado y con las palabras apropiadas
para lograr un grado de vinculacidn con la otra persona no necesariamente es haber
pasado por situaciones similares para comprender a la otra persona es saber
establecer pensamientos que logren conectarse a la misma. (p. 13).

Segun el autor es comprender las caracteristicas de los padres de familia y
satisfacer sus expectativas vinculandose con ellas con respeto buen trato y sobre todo
anteponiendo a la persona humana sobre las leyes y normas, actuando de la forma

mas asertiva.



lll. Metodologia
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Se utilizé un enfoque cuantitativo, que segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)
sefalaron que se basa en la valoracion numeérica de los datos recogidos y se
comprueban hipétesis empleando la estadistica para probar teorias.

Corresponde la investigacibn a un tipo bésico, llamado también pura o
fundamental, segun Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014) se debe a que esta
dirigido a comprobar la teoria a través de situaciones practicas. En cuanto al disefio
fue no experimental, los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indican que
no implica ningan tipo de manipulacion de las variables. Transversal porque la
recogida de informacion fue en momento determinado; Carrasco (2009) sefiala que
las observaciones hechas a estos fendbmenos o casos fueron tomadas en un momento
determinado.

La investigacion es de naturaleza descriptiva, segiin Naupas, Mejia, Novoa y
Villagbmez (2014) se refiere a caracterizar a las variables en las que se ocupa el
estudio.

El estudio corresponde al nivel correlacional, Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) sefalan que la investigacion correlacional se avoca en medir la

influencia o vinculacién de las variables de estudio.

Figura 1
Diagrama de nivel correlacional

Oy

Dénde:
O1 = Variable: Gestion directiva
02 = Variable: Innovacion
r = Grado de correlacion
m = 70 padres de familia



3.2. Variables y operacionalizacion
Las variables plan estratégico y calidad de servicio, descritas en las matrices de

consistencia y operacionalizacion ubicadas en los Anexos 1y 2 respectivamente.

Definicion conceptual de la variable plan estratégico
Alva (2015) el plan estratégico es:

El proceso a través del cual se plantean las actividades a realizar dentro de
un periodo de tiempo y encaminadas hacia el logro de los objetivos
trazados, en este su fin es brindar un servicio de calidad que satisfaga las
necesidades de sus interesados. Es una herramienta de trabajo de quienes
dirigen la institucion. (p.27)

Definicion operacional de la variable plan estratégico
Se determinaron tres dimensiones: elementos filosoficos, funcionales y operativos,

cuestionario de 22 items, para su valoracion se utiliza la escala de Likert, tal como se
puede observar en el Anexo 2.

Definicién conceptual de la variable calidad de servicio
Zeithaml y Parasuraman (2004) definen que:

La calidad de servicio viene representada por aquellas propiedades o

atributos que lo contienen y le otorgan valor, en ese sentido los productos

pueden ser medidos en su calidad, mientras que los servicios no son faciles

de medir debido a las propiedades que presentan como inseparabilidad,
intangibilidad, caducidad y homogeneidad. (p. 16)
Definicién operacional de la variable calidad de servicio

Esta compuesta de cinco dimensiones, un cuestionario de 22 items medidas

con la escala de Likert, segun se muestra en el Anexo 2.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
La poblacién estuvo conformada por 64 docentes de 4 entidades educativas publicas

de Chaclacayo. La muestra fue censal. (Ver Anexo 3)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se utilizé la encuesta y a través de dos instrumentos se recogi6 informacion, (Ver

fichas de instrumentos en el Anexo 4)
Validez

La validacion del instrumento se realiz6 mediante el juicio de expertos, tal como se

puede observar en el Anexo 5.
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Confiabilidad
Para la confiabilidad de los instrumentos se aplico el estadistico Alfa de Cronbach. A
través del software SPSS se realizaron los calcularos, obteniéndose un Alfa = 0,875

para la primera variable y Alpha= 0, 867 para la segunda variable de estudio.

3.5.Procedimiento

El desarrollo de este estudio inicié con el planteamiento del problemay la;
luego se realizé la busquedabibliogréafica en los repositorios de revistas indexadas,
con lo cual se consideraron el marco conceptual referente a las variables en estudio.
Se hizo la convocatoria a los docentes que participantes en el estudio, obteniéndose
de esta manera su consentimiento voluntario; se aplicaron los instrumentos a la
muestra, no sin antes haber validado los instrumentos y a través de una prueba piloto
comprobado a confiabilidad de los instrumentos, una vez que fueron recogidos los

datos, fueron analizados con el Excel y el SPSS.

3.6.Métodos de analisis de datos
Se procesaron los datos haciendo un analisis descriptivo utilizando el Excel

y el andlisis inferencial utilizando el SPSS.

3.7.Aspectos éticos
Se procedié a respetar en todo momento la privacidad de los datos por medio del

anonimato y solicitando la participacion voluntaria en el estudio a cada uno de los
docentes; asi también, se tramit6 el permito de las entidades educativas publicas de
donde se levant6 informacion. Se utilizaron citas respetando la autoria de las fuentes

utilizando el APA sexta edicion.
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IV. Resultados
4.1 Resultados descriptivos

Figura 2
Frecuencia de la variable plan estratégico

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Plan estratégico

En la figura 2, el 40,6% con nivel regular, mientras que el 31,3% responden que su
nivel es adecuado y un 28,1% indican que se tiene nivel inadecuado en las entidades

publicas del sector educacion en el distrito de Chaclacayo, 2018.
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Figura 3

Frecuencia de la dimensién elementos filoséficos

Porcentaje

Inadecuado

Regular

Elementos filosoficos

Adecuado

En figura 3, el 60,9% con nivel regular, mientras que el 26,6% responden que su nivel

es adecuado y un 12,5% indican un nivel inadecuado en las entidades publicas del

sector educacion en el distrito de Chaclacayo, 2018.
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Figura 4

Frecuencia de la dimensién elementos funcionales

Porcentaje

Inadecuado

Regular

Elementos funcionales

Adecuado

En la figura 4, el 43,8% con nivel adecuado, mientras que el 40,6% responden que su

nivel es regular y un 15,6% indican que los elementos funcionales presentan un nivel

inadecuado en las entidades publicas del sector educaciéon en el distrito de

Chaclacayo, 2018.
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Figura 5

Frecuencia de la dimension elementos operativos

Porcentaje

Inaclecuada

Regular

Elementos operativos

Adecuado

En la figura 5, el 48,4% con nivel regular, mientras que el 26,6% responden que su

nivel es adecuado y un 25,0% indican un nivel inadecuado en las entidades publicas

del sector educacion en el distrito de Chaclacayo, 2018.
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Figura 6
Frecuencia de la variable calidad de servicio

Porcentaje

Mo satisfecho Inclifererte Satisfecho

Calidad de servicio

En la figura 6, el 54,7% con nivel regular, mientras que el 32,8% responden que su
nivel es bueno y un 12,5% un nivel bajo en las entidades publicas del sector educacion

en el distrito de Chaclacayo, 2018.
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Figura 7

Frecuencia de la dimension tangibilidad

Porcentaje

Mo satisfecho

Incliferente

Tangibilidad

Satisfecho

En la figura 7, el 71,9% con nivel bueno, mientras que el 25,0% responden que su

nivel es regular y un 3,1% un nivel bajo en las entidades publicas del sector educacion

en el distrito de Chaclacayo, 2018.
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Figura 8

Frecuencia de la dimensién fiabilidad

Porcentaje

Mo satisfecho

Incliferente

Fiabilidad

Satisfecho

En la figura 8, el 46,9% con nivel regular, mientras que el 43,8% responden que su

nivel es bueno y un 9,4% un nivel bajo en las entidades publicas del sector educacion

en el distrito de Chaclacayo, 2018.
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Figura 9
Frecuencia de la dimension capacidad de respuesta

Porcentaje

Mo satisfecho Inclifererte Satisfecho

Capacidad de respuesta

En la figura 9, el 40,0% con nivel bueno, mientras que el 31,3% responden que su
nivel es regular y un 18,8% de los encuestados indican un nivel bajo en las entidades
publicas del sector educacion en el distrito de Chaclacayo, 2018.
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Figura 10

Frecuencia de la dimension seguridad

Porcentaje

Mo satisfecho

Inclifererte

Seguridad

Satisfecho

En la figura 10, el 56,3% con nivel regular, mientras que el 34,4% responden que su

nivel es bueno y un 9,4% un nivel bajo en las entidades publicas del sector educacion

en el distrito de Chaclacayo, 2018.
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Figura 11
Frecuencia de la dimension empatia

Empatia

Porcentaje

Mo satisfecho Incliferente Satisfecho

Empatia

En la figura 11, el 59,4% con nivel regular, mientras que el 21,9% responden que su
nivel es bajo y un 18,8% de los encuestados indican un nivel bueno en las entidades

publicas del sector educacién en el distrito de Chaclacayo, 2018.
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4.3 Resultados inferenciales

Para contrastar las hipotesis de la presente investigacion, se utilizé el coeficiente de
correlacion de Spearman, que tiene como medida real entre +1 (relacion directa) y -1
(relacion inversa) o 0 (relacién nula), del cual se analiza la significatividad < de 0,05

como regla de decision para rechazar o aceptar la hipétesis nula.

Contrastacion de la hipotesis general

Ha. Existe relacion significativa entre el plan estratégico y la calidad de servicio
en entidades publicas del sector educacion del distrito de Chaclacayo, 2018

Ho. No existe relacion significativa entre el plan estratégico y la calidad de
servicio en entidades publicas del sector educacion del distrito de Chaclacayo,
2018

Tabla 1
Correlacion entre el plan estratégico y la calidad de servicio

Plan estratégico vs Calidad de servicio

Rho de Spearman 0,570
Sig. (bilateral) 0,000
N 64

Segun tabla 1, con un Rho=0,570 y p valor=0.000, se evidencia una correlacion
positiva moderada entre ambas variables, por lo que, se rechazé la hipétesis nula (Ho)

y se acepto la hipotesis alterna (Ha).

Contrastacion de las hipoétesis especificas

Hipotesis especifica 1.

Ha. Existe relacion significativa entre los elementos filosoéficos y la calidad de servicio
en entidades publicas del sector educacion del distrito de Chaclacayo, 2018.

Ho. No existe relacion significativa entre los elementos filosoficos y la calidad de

servicio en entidades publicas del sector educacién del distrito de Chaclacayo, 2018.
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Tabla 2
Correlacién entre los elementos filosoficos y la calidad de servicio

Elementos filosoficos vs calidad de servicio

Rho de Spearman 0,518
Sig. (bilateral) 0,000
N 64

Se rechaza la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis alterna con una correlacion

positiva moderada de 0,518 y unp valor de 0,000 mostrados en la tabla 2.

Hipotesis especifica 2.

Ha. Existe relacion significativa entre los elementos funcionales y la calidad de servicio
en entidades publicas del sector educacion del distrito de Chaclacayo, 2018.

Ho. No existe relacion significativa entre los elementos funcionales y la calidad de
servicio en entidades publicas del sector educacion del distrito de Chaclacayo, 2018.

Tabla 3
Correlaciéon Rho de Spearman entre los elementos funcionales y la calidad de
servicio

Elementos funcionales vs calidad de servicio

Rho de Spearman 0,552
Sig. (bilateral) 0,000
N 64

Con un Rho=0,483 y p valor=0.000 (tabla 3), lo que sefiald6 una correlaciéon
positiva moderada; por tal motivo se rechazé la hipotesis nula y se acepto la

hipétesis alterna.

Hipotesis especifica 3.

Ha. Existe relacion significativa entre los elementos operativos y la calidad de
servicio en entidades publicas del sector educacién del distrito de Chaclacayo,
2018.
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Ho. No existe relacion significativa entre los elementos operativos y la calidad de
servicio en entidades publicas del sector educacion del distrito de Chaclacayo,
2018.

Tabla 4
Correlaciéon Rho de Spearman entre la dimension organizacional y la innovacion

Dimension organizacional vs Innovacion

Rho de Spearman 0,604
Sig. (bilateral) 0,000
N 64

En la tabla 4 muestra que el coeficientede Rho fue de 0,604 y la significatividad de p

valor de 0,000, datos que indicaron una relacion positiva modera; en este sentido, se

rechazé la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alterna.
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V. Discusién

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe
entre el plan estratégico y la calidad de servicio en entidades publicas del sector
educacion en el distrito de Chaclacayo 2018, condicidon que se considera de vital
importancia, debido a que en el plan estratégico “hay puntos que se necesitan
replantear y aplicarse de acuerdo a los permanentes avances e ir actualizando de
acuerdo a las politicas actuales y los nuevos lineamientos que guiaran y orientaran en
el futuro proximo” (Luna, 2014, p. 34), por ello se debe realizar una evaluacién sobre
lo que se ha alcanzado y lo que no se ha logrado aun y sobre ello se replantean nuevas
acciones a tomar para poder ofrecer un mejor servicio de acuerdo a las expectativas

de los padres que son los interesados en una educacion de calidad.

Para la hipétesis general, se comprobd que existe una vinculacion positiva
media de 0,568 y p=0,000 entre las variables plan estratégico y la calidad de servicio
en entidades publicas del sector educacion, Chaclacayo 2018; por eso, con un buen
plan estratégico se asegura que la calidad de servicio va mejorar; lo que es respaldado
por el resultado de Ibarra (2012) en donde se concluy6 relacion positiva entre el
planteamiento estratégico y la calidad de. Asi mismo, Vacas (2011) sefialé que la
debilidad en trabajar en equipo y la falta de liderazgo dificulta el logro de los objetivos

gue se plantean en la entidad educativa.

En la hipétesis 1: existe vinculacion entre los elementos filoséficos y la calidad
de servicio en entidades publicas del sector educacion en el distrito de Chaclacayo
2018, con un Rho=0,518 y p=0,000; esto explica porque los docentes tienen claro la
labor de inculcar los aprendizajes en los estudiantes, también Ramirez (2015) en su
estudio hallé que la mision y vision se relacionaban con la calidad de gestion y
concluyo que la calidad, el logro de los propésitos educativos y la satisfaccion de las
necesidades educativas de los usuarios del servicio educativo publico se encuentran

relacionados.

En relacién con la hipo6tesis 2 que sostiene: existe vinculacién entre los
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elementos analiticos y la calidad de servicio en entidades publicas del sector
educacion en el distrito de Chaclacayo 2018, con un Rho=0,552 y p=0,000; las
instituciones generalmente a inicios de afio escolar elaboran su plan anual y a fin de
afo también realizan reuniones de reflexion donde hacen una evaluacion sobre los
objetivos alcanzados y los factores que se deben mejorar, ahi intervienen todos los
estamentos involucrados, determinando las acciones viable y no viable para estar
encaminados hacia una sola vision y mision (Castafio, 2010). Ramirez (2015) también
hall6 relacién significativa en la dimension elementos analiticos (manual de funciones,
Pat).

Para la hipotesis especifica 3 se indica: existe relacion entre los elementos operativos
y la calidad de servicio en entidades publicas del sector educacién en el distrito de
Chaclacayo 2018, con un Rho=0,604 y p=0,000; las entidades educativas publicas
constantemente estan proponiendo a sus docentes y personal administrativo a
capacitaciones, también estan sujetos a evaluaciones tanto por la direccion, personal
de la Ugel y del mismo Minedu, hay abundante material administrativo de organizacion
y funciones que les son proporcionados, Alva (2015) sefiala que en la Institucion estan
‘normadas todas las acciones que se van implementar, es decir todos los
procedimientos operativos para brindar un servicio de calidad” (p. 41). Ibarra (2012)
comprobd en su investigacion que el nivel de coherencia de la programacion de
actividades, organizacién y presupuesto (elementos operativos) tiene relacion
significativa con la calidad de la gestion en una entidad educativa publica de Lima.
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VI. Conclusiones

- De acuerdo con el objetivo general, con un (Rho=0,570) y (p=0,000), se
puede afirmar que el plan estratégico, se vincula positivamente con la calidad de
servicio; por tanto, se concluye que a mejor planificacion estratégica mayor nivel

de calidad de servicio.

- Para el objetivo especifico 1, con los resultados obtenidos (Rho=0,518) y
(p=0,000) se puede afirmar que los elementos filoséficos, se relacionan
positivamente con la calidad de servicio en entidades publicas del sector
educacion; por tanto, se concluye que a mayor nivel de elementos filosoficos se

dara un mayor nivel de calidad de servicio.

- En cuanto al objetivo especifico 2, se confirm6 una relacion positiva
modera (Rho=0,552) y significativa (p=0,000) entre los elementos funcionales y
la calidad de servicio en entidades publicas del sector educacién en el distrito de
Chaclacayo, 2018; en tal sentido, se concluye que a mejor nivel de dimension

elementos funcionales mayor nivel de calidad de servicio.

- Referente al objetivo especifico 3, se obtuvieron los resultados
(Rho=0,604) y (p=0,000) con los que se determinod que existe relacion moderada
significativa entre la dimension elementos operativos y la calidad de servicios en

entidades publicas del sector educacion en el distrito de Chaclacayo.
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VIl. Recomendaciones

- A los directivos de las I.E. de Chaclacayo, realizar talleres dirigidos a los
padres de familia, informandoles de los planes a corto, mediano y largo plazo, la
comunidad debe conocer los alcances del PEI y comprometerse en apoyar el

cumplimiento de lo planificado.

- A los directores, en el inicio de las clases se debe dar a conocer a la
poblacion lo que se pretende lograr en las instituciones educativas de
Chaclacayo, tanto la mision, vision y valores no deben quedar en documentos
escritos; por el contrario, ser la linea que muestre el camino en el logro de los

objetivos.

- A los directores de las Instituciones Educativas se les recomienda publicar
a fin de afo los objetivos alcanzados, las areas que se deben mejorar, ya que
todo ello permite evaluar y controlar el nivel de consecucion de lo planificado,

esto va a permitir hacer las correcciones necesarias.

- A los docentes: leer, analizar y aplicar los reglamentos de las I.E., los
procedimientos administrativos, sus deberes, derechos y obligaciones, ya que
muchas veces son avasallados por los estudiantes, por los padres de familia

perdiéndose el total respeto y autoridad que les corresponde.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Plan estratégico y calidad de servicio en entidades publicas del sector educacién del distrito de Chaclacayo, 2018

problema

Objetivos

hipétesis

variables e indicadores

Problema principal:

¢, Cudl es la relacién que existe
entre el plan estratégicoy la
calidad de servicio en entidades
publicas del sector educacién en
el distrito de Chaclacayo 20187

Problemas especificos:

¢, Cudl es la relacién que existe
entre los elementos filoséficos y la
calidad de servicio en entidades
publicas del sector educacién en
el distrito de Chaclacayo 20187

¢, Cual es la relacién que existe
entre los elementos analiticos y la
calidad de servicio en entidades
publicas del sector educacion en
el distrito de Chaclacayo 20187

¢, Cudl es la relacién que existe
entre los elementos operativos y
la calidad de servicio en
entidades publicas del sector
educacion en el distrito de
Chaclacayo 20187

Objetivo General:

Establecer la relacién entre el
plan estratégico y la calidad de
servicio en entidades publicas
del sector educacion en el
distrito de Chaclacayo 2018

Objetivos Especificos
Establecer la relacién entre
los elementos filosoficos y la
calidad de servicio en entidades
publicas del sector educacion
en el distrito de Chaclacayo

2018.

Establecer la relacion  entre
los elementos analiticos y la
calidad de servicio en entidades
publicas del sector educacion
en el distrito de Chaclacayo

2018

Identificar la relacién entre los
elementos operativos y la
calidad de servicio en entidades
publicas del sector educacion
en el distrito de Chaclacayo

2018

Hipotesis General:

Existe relacion significativa entre el
plan estratégico y la calidad de
servicio en entidades publicas del
sector educacion en el distrito de
Chaclacayo 2018

Hipétesis Especificas

Existe relacion entre los elementos
filosdficos y la calidad de servicio
en entidades publicas del sector
educacion en el distrito de
Chaclacayo 2018

Existe relacion la relacion  entre
los elementos analiticos y la
calidad de servicio en entidades
publicas del sector educacion en el
distrito de Chaclacayo 2018

Existe relacion entre los
elementos operativos y la calidad
de servicio en entidades publicas
del sector educacion en el distrito
de Chaclacayo 2018

variable 1: plan estratégico

Elmensmne indicadores items niveles
Elementos Misién
filoséficos Visién 1,2,3,4,5.6,7, Adecuado
Elementos Manual de funciones 8, 9.10, 11, Medianamente adecuado
funcionales Pat 12, 13.
Normas de convivencia 14,15,16,17
Inadecuado
Elementos Manual de organizacion
operativos Direccion 18,19,20,21,22
Programacion anual
variable 2: calidad de servicio
dimensione | indicadores items niveles
S
Tangibilidad | Condiciones fisicas 1.234.5
Satisfecho
Fiabilidad Politicas administrativas 6,7,8,9,10,11,
12
Capacidad Desempefio de tareas Medianamente satisfecho
de respuesta 13,14,15,16,1
7,
Seguridad Relaciones No satisfecho
interpersonales 18,19,20,21,2
2,23,24
Empatia
Habilidades 25,26, 27, 28,
comunicativas 29, 30.




Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Basica

Disefio:

No experimental

Descriptivo — correlacional
Corte transversal

Poblacion:

64 entre docentes y directivos

Instrumento

Instrumentos elaborados por el investigador para
medir el plan estratégico y la calidad de servicio
a través de la encuesta.

Validez:

Juicio de expertos

Confiabilidad:

Alfa de Cronbach

Tipo de disefio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticas

-Es investigacion basica, porque tiene
como propésito realizar la descripcion
y explicacién con respecto a los
conocimientos sobre el nivel de
ejecucion del plan estratégico.

-Es de tipo descriptiva y correlacional.
-Es Cuantitativa porque en razén de
que las variables en estudio tendran
un tratamiento estadistico y
descriptivo. (Hernandez et al 2014).
-Es investigacion transversal porque
buscaremos registrar informacion
sobre la poblacién sin manipular el
entorno de estudio.

Poblacion

En la investigacion la poblacién
esta conformada por los docentes
y directivos de las instituciones
educativas de Chaclacayo.

Muestra

Para el estudio utilizare un total
de 64 encuestados de las
instituciones educativas de
Chaclacayo entre directivos y los
docentes.

Técnica

Se utilizara la técnica de la
encuesta, que permitira recolectar
la informacién en menor tiempo
posible y con alta confiabilidad.

Instrumentos

Se utilizara el cuestionario
estructurado que contiene la
bateria de preguntas en base a los
indicadores de la variable. El
cuestionario estructurado esta
dirigido a los docentes y directivos
de las instituciones educativas de
Chaclacayo. Se utilizara 2
cuestionarios, uno para cada una
de las variables.

Tabulacién: Con los datos obtenidos de la
encuesta se va elaborar la matriz de datos y
con ella la tabla de frecuencia. Los cuadros se
muestran de manera clara y especifica los
resultados, tomando en cuenta las alternativas
de cada item, la frecuencia observada y el
porcentaje respectivo.

Andlisis de datos: Se realizé con el software
estadistico SPSS versién 23.0 en espafiol,

Se tabul6 y valid6 previamente, luego se
elabor¢ las tablas (medidas de frecuencias) y
gréaficos (de barras) correspondientes en la
presente investigacion, dando respuesta a los
objetivos planteados.




Anexo 2

Operacionalizacion de la variable plan estratégico

Escalay Niveles y

Dimensiones Indicadores tems

valores rangos
Elementos Mision 1,2,3,4,
filosoficos Vision 5.6,7

8, 9.10, 1=Nunca

Manual de funciones 11, 12, 2=Rara vez Irllgdze:uado
Elementos Pat 13. 3=Algunas (Reg;ulazr
funcionales Normas de convivencia 14,15,16, veces
17 4=Casi (25-29)
siempre Adecuado
5=Siempre (30-34)

Elementos Manual de organizacién 18,19,20,
operativos Direccion 21,22
Programacién anual

Fuente: Elaboracién propia

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Escalay Niveles y

Dimensiones Indicadores items
valores rangos
Tangibilidad  Condiciones fisicas 1,2,3,4,
5.6,7
Fiabilidad Politicas administrativas
8, 9.10, ;:g“r‘ca Not, ot
. =Rara vez satisfecho
Capacidad de Desempefio de tareas 11, 12, 3=Algunas  (19-24)
respuesta Cumplimiento de metas 13. Indiferent
14.15 16, ve_zces . ndiferente
Relaciones 17 4=Casi (25-29)
Seguridad interpersonales siempre Satisfecho
Comunicacion 5=Siempre (30-34)
Empatia 18,19,20,
Habilidades 21,22

comunicativas

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 3

Poblacién de las Instituciones Educativas de Chaclacayo

Institucion educativa Docentes
[.E. N° 1192 “Florentino Prat” 15
[.E. N° 0053 “San Vicente de Paul’ 20
|.E. N° 132 “Los Angeles de Maria” 5
I.E. N° 1217 “Jorge Basadre Grohmann” 24

Totales 64

Fuente:
Elaboracién propia

Anexo 4

Fichatécnica 1l

Nombre del instrumento: Cuestionario plan estratégico

Adaptacién: Br. Linda Jannet Celestino Apolaya

Afo: 2018.

Lugar: Entidades publicas del sector educacion en el distrito de Chaclacayo.
Objetivo: Determinar la relacion que existe entre el plan estratégico y la calidad de
servicio en entidades publicas del sector educacion en el distrito de Chaclacayo
2018.

Nivel de confianza: 95%

Margen de error: 5%

Tamafio muestral: 64

Tipo de técnica: Encuesta

Tipo de instrumento: Cuestionario

Fecha de trabajo de campo: 4 de diciembre de 2018

Escala de medicion: Nunca, rara vez, algunas veces, casi siempre, siempre
Niveles y rangos: Inadecuado, regular, adecuado

Tiempo de duracion: 10 minutos aproximadamente.

Tipo de aplicacion: Individual.

Ficha técnica 2

Nombre del instrumento: Cuestionario calidad de servicio

Adaptacién: Br. Linda Jannet Celestino Apolaya

Afio: 2018.

Lugar: Entidades publicas del sector educacion en el distrito de Chaclacayo.
Objetivo: Determinar la relacion que existe entre el plan estratégico y la calidad de
servicio en entidades publicas del sector educaciéon en el distrito de Chaclacayo
2018.

Nivel de confianza: 95%

Margen de error: 5%

Tamafo muestral: 64

Tipo de técnica: Encuesta

Tipo de instrumento: Cuestionario



Fecha de trabajo de campo: 4 de diciembre de 2018

Escala de medicidn: Nunca, rara vez, algunas veces, casi siempre, siempre
Niveles y rangos: satisfecho, indiferente y no satisfecho.

Tiempo de duracién: 10 minutos aproximadamente.

Tipo de aplicacion: Individual.

Anexo 5

Validez del instrumento calidad de servicio

Validador Resultado
Dr. Freddy Ochoa Tataje Aplicable
Mg. Maria del Carmen Ancaya Martinez Aplicable
Dr. Ricardo Lazaro Conde Aldude Aplicable

Fuente: La fuente se obtuvo de los certificados de validez del instrumento



Certificado de validez
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

EL PLAN ESTRATEGICO
N DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos filoséficos Si | No | Si | No | Si | No
La vision y mision son elaboradas por todos actores educativos
1 de la Institucion Educativa ) / d
La vision de la Institucién Educativa estéd centrada en los >
2 " i : 7 /
aspectos formativos y aprendizajes de los estudiantes.
3 La mision de la Instituciéon Educativa es clara y tiene altas P /
expectativas respecto de los logros de sus estudiantes. /
4 La mision es realista capaz de lograrse con los esfuerzos . 4 /
solamente de los integrantes de la institucion educativa
Los miembros de la institucién educativa ponen en practica el
s cultivo de valores d / /
6 Has participado en la elaboracion del plan estratégico de la i /
Institucion educativa /
7 Participas en la elaboracion del diagnéstico situacional de la / / /
Institucion educativa
DIMENSION 2: Elementos analiticos Si No Si | No | Si No
8 | Las Instituciones educativas elaboran el FODA 4 / /
9 | El FODA se encuentra correctamente elaborado. / / 7
10 La programacion, actividades y presupuesto, es coherente con P
las actividades planteadas al inicio del afio escolar. / /
Se elabora la programacion de actividades con participacion de
11 ik 2 / / /
gentes educativos.
Existe coherencia de un presupuesto realista de acuerdo con las
12 necesidades / / /
13 Se da prioridad a las necesidades primordiales, antes que lo p 7
intereses personales /
La planificacion estratégica de la Institucion educativa tiene en /
14 | cuenta los ambitos institucional, pedagdgico, administrativo y | / /
financiero.




15 | Se supervisa y evalua el cumplimiento del pan estratégico Vi / 7
16 Se analiza y ajusta la coherencia entre los programas de estudio, / / /
las metas de aprendizaje y los resultados obtenidos.
% Se toma decisiones entre los miembros de la institucion #
17 7 : e 5 4
educativa a fin de mejorar su plan estratégico.
DIMENSION 4: Elementos operativos Si No S§i | No | Si No
Se elabora un plan de mejora coherente con la planificacion
18 ey / /
estrategica.
19 Los objetivos del plan estratégico de la institucion educativa son / y,
claros y responden al logro de metas de aprendizaje. /
El logro de los objetivos del plan estratégico de la institucion
20 | educativa supone el desarrollo efectivo de la gestion / i Vi
institucional.
La planificacién estratégica de la institucién educativa cuenta /
21 | con una serie de estrategias encaminadas al logro de los / /
objetivos.
2 La planificacion estratégica de la instituciéon educativa cuenta 5 / y
con una serie de planes de accion al logro de los objetivos.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): '7[//747 &JF/””C/A
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | / Aplicgble después de corregw | ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg ‘é Mﬂ Aﬂg‘ ........................................... DN107’0/S/23 ................
Especialidad del validador:.... %kﬁpuntb/A%/Aﬂ’W .........................................................................................................
.......... de.............. del 2018

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.




ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLIIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

LA CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si | No | Si | No | Si | No
La institucion educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y

1 | equipamientos (edificios, talleres, salas de informatica, salas de dibujo, g
laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes, bafios).

2 Las instalaciones fisicas de la institucion educativa son comodas, limpias, p /
agradables y atractivas.

3 Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un J P P4
ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje.

4 La presentacion personal de los profesores se caracteriza por estar bien | o p
vestidos, limpio y aseados.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No | Si | No | Si | No

5 El contenido de las asignaturas propuesto por los profesores se lleva a cabo 7 / /
totalmente durante el afio escolar.

6 Cuando Qaed tiene problemas de tipo académico siente que la institucion es J r J
comprensiva.
El servicio de educacion que brinda la Institucion Educativa es adecuado para A

7 . : # /
el proceso de su formacion profesional.
Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades

8 | extracurriculares son cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha | / Ve 7
programado.

9 La institucion educativa brinda respuesta a las solicitudes de la historia 7 7
académica, certificaciones, registros, notas, horarios, sin errores.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No | Si | No | Si No

10 La institucion educativa le brinda servicios de cafeteria, biblioteca, campo r P e
deportivo, etc.
Los profesores les facilitan una programacién donde dice dia y fecha

11 | exactamente de diversas actividades como (evaluaciones, eximenes, entrega | / P
de notas, etc.)
Los profesores realimentan las diversas actividades (evaluaciones y trabajos) e

1218 2 i A >4 Z
inquietudes con prontitud a los padres de familia.




13 El personal administrativo y docente de la Institucion Educativa esta siempre P P
dispuesto a ayudar a los estudiantes. -
DIMENSION 4: Seguridad Si | No| Si | No| Si | No
14 Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los 7 y 4
estudiantes
15 Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores, estudiantes y o g 7
padres de familia.
16 | Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes y de los padres de familia. )z 54 7/
17 ng(t)erb una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su 7 P P
DIMENSION 4: Empatia Si | No | Si | No| Si | No
18 | La institucion educativa brinda una atencion individual a los estudiantes. b 7 S
19 | El personal administrativo y docente conoce las necesidades de los estudiantes. A A 4
20 La institucion educativa muestra interés en el estudiante y los toma en cuenta /
en las decisiones, actividades y proyectos. 7 #
21 La institucion educativa muestra un interés sincero en la formacion integral y # P /
personal del estudiante.
2 Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la 7 #
participacion de los estudiantes. il
Observaciones (precisar si hay suficiencia): #ﬂ}f Wl A -
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | /] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: W!ﬂﬁ“‘%‘lﬂﬂ?/&@f’@? .............................. DNL..QZRUTLZ B
=i - g , 4 /
Especialidad del validador:..... %vwaﬁkpc ..... jﬂ’yﬁﬂmw' ........
“oxEeeRvee de.civesionioene del 2018

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensidn especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del Firma del Experto Informante.
item, es conciso, exacto y directo




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

EL PLAN ESTRATEGICO
N DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos filos6ficos Si No Si | No Si No
1 La visién y mision son elaboradas por todos actores educativos P 5
de la Institucién Educativa g
La vision de la Institucion Educativa esta centrada en los Vi
2 : S : / Yl 7
aspectos formativos y aprendizajes de los estudiantes.
La misién de la Institucion Educativa es clara y tiene altas £ P 7
3 ; z
expectativas respecto de los logros de sus estudiantes.
4 [La mision es realista capaz de logr.arst? con los esfue.rzos / 7 /
solamente de los integrantes de la institucion educativa
5 Los miembros de la institucion educativa ponen en practica el ’ b
cultivo de valores / /
6 Has participado en la elaboracién del plan estratégico de la . 7
Institucion educativa il
Participas en la elaboracion del diagnéstico situacional de la F &
7 Tt : 7
Institucién educativa
DIMENSION 2: Elementos analiticos Si [ No [ si [No | si | No
8 | Las Instituciones educativas elaboran el FODA A / 7
9 | El FODA se encuentra correctamente elaborado. v & 7
10 La programacion, actividades y presupuesto, es coherente con las £ p. /
actividades planteadas al inicio del afio escolar.
Se elabora la programacion de actividades con participacion de los P
11 . 4 £
agentes educativos.
Existe coherencia de un presupuesto realista de acuerdo con las
12 necesidades / / /
Se da prioridad a las necesidades primordiales, antes que lo '
13 intereses personales il / /
La planificacion estratégica de la Instituciéon educativa tiene en .
14 | cuenta los dmbitos institucional, pedagdgico, administrativo y / / /

financiero.




15 | Se supervisa y evalta el cumplimiento del pan estratégico 7 Z Z

16 Se analiza y ajusta la coherencia entre los programas de estudio, / /
las metas de aprendizaje y los resultados obtenidos.
Se toma decisiones entre los miembros de la institucion

17 sdiicatl : i / # /

ucativa a fin de mejorar su plan estratégico.

DIMENSION 4: Elementos operativos Si No Si | No | Si No
Se elabora un plan de mejora coherente con la planificacién

18 estratégica. ! 7/

19 Los objetivos del plan estratégico de la institucién educativa son A 7
claros y responden al logro de metas de aprendizaje. /

20 El logro de los objetivos del plan estratégico de la institucién 7 s
educativa supone el desarrollo efectivo de la gestion institucional. ’

21 La planificacién estratégica de la institucion educativa cuenta con | F /
una serie de estrategias encaminadas al logro de los objetivos. |

22 La planificacion estratégica de la institucion educativa cuenta con P / '
una serie de planes de accion al logro de los objetivos. / 1

Dl hay sugpiciondar

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X | Aplicable dapues de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: ‘A'n( Ay bl ez Maxdeelel Camen. DNE:..... OISELL. ..
/
Especialidad del validador:....M?jQﬁ.{.Qj.Q;C) L
AT a2 22HE a1 2018

!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.



ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIBAD
CESAR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

LA CALIDAD DE SERVICIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si [ No | Si [ No | si [ No
La institucion educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y
1 | equipamientos (edificios, talleres, salas de informatica, salas de dibujo, / P
laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes, bafios). :
2 Las instalaciones fisicas de la institucién educativa son comodas, limpias, Vs y P
agradables y atractivas.
Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un A A
3 Y i A
ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje.
4 La presentacion personal de los profesores se caracteriza por estar bien | A pe
vestidos, limpio y aseados.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No | Si | No | Si | No
5’ El contenido de las asignaturas propuesto por los profesores se lleva a cabo 7 P /
totalmente durante el afio escolar.
6 Cuando Qmed tiene problemas de tipo académico siente que la institucion es . p .
comprensiva.
El servicio de educacion que brinda la Institucién Educativa es adecuado para
7 : : A A P
el proceso de su formacién profesional.
Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades
8 | extracurriculares son cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha | v s
programado.
9 La institucion educativa brinda respuesta a las solicitudes de la historia 7 P
académica, certificaciones, registros, notas, horarios, sin errores.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No | Si | No | Si No
10 La institucion educativa le brinda servicios de cafeteria, biblioteca, campo / P p
deportivo, etc.
Los profesores les facilitan una programaciéon donde dice dia y fecha
11 | exactamente de diversas actividades como (evaluaciones, examenes, entrega /
de notas, etc.)
Los profesores realimentan las diversas actividades (evaluaciones y trabajos) e
12 | : g v 7 v
inquietudes con prontitud a los padres de familia.




13 El personal administrativo y docente de la Institucién Educativa esta siempre P Fi

dispuesto a ayudar a los estudiantes. «

DIMENSION 4: Seguridad Si | No | Si | No| Si | No
14 Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los / 7/

estudiantes
15 Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores, estudiantes y Ve o 7

padres de familia.
16 | Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes y de los padres de familia. A 7 7
17 Ante una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su S 7

error. -

DIMENSION 4: Empatia Si | No | Si | No|[ Si | No
18 | La institucion educativa brinda una atencion individual a los estudiantes. I e P
19 | El personal administrativo y docente conoce las necesidades de los estudiantes. A 7 /
20 La institucion educativa muestra interés en el estudiante y los toma en cuenta #

en las decisiones, actividades y proyectos. & 7/
21 La institucion educativa muestra un interés sincero en la formacion integral y 7 J/ T

personal del estudiante.

Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la
22 / # P

participacion de los estudiantes.

C“ '
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 2l 11 ClL'/ SUEictned O
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregi; [ 1 No aplicable [ |
/ / N3 D C,
Apellidos y nombres del juez validador. ’Dr. / Mg:&)l( C\‘{.Cﬁ,,)l’)[‘tl‘t(/.’.h’z. /H@V‘QM .Q.\.V.)).‘.s' W ovsisssnionve DNI.(Q‘.DZ'?Q ................
Especialidad del validador:..... HQTU()‘O]OC}L\ .............................................................................................................................................
o T ae iz aer 2018

'Pertinencia: Fl item corresponde al concepto tedrico o
formulado. / 2 ’)

Relevancia: El item es apropiado para representar al T
componente o dimensién especifica del constructo \ l/ /
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del Firma del Experto Informante.

item, es conciso, exacto y directo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

EL PLAN ESTRATEGICO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos filoséficos Si_ | No | si [ No | si [ No
1 La vision y mision son elaboradas por todos actores educativos ¥
= de la Institucién Educativa / /
La vision de la Institucion Educativa estd centrada en los P
2 : i ; / , /
aspectos formativos y aprendizajes de los estudiantes. :
La mision de la Institucion Educativa es clara y tiene altas
3 ; , P & 7
expectativas respecto de los logros de sus estudiantes.
4 La mision es realista capaz de lograrse con los esfuerzos 7 #
solamente de los integrantes de la institucion educativa
Los miembros de la institucion educativa ponen en préctica el
5 . & /
cultivo de valores
6 Has participado en la elaboracion del plan estratégico de la # P
Institucion educativa
7 Participas en la elaboracion del diagnéstico situacional de la i F /
Institucion educativa
DIMENSION 2: Elementos analiticos Si No | Si | No | Si No
8 | Las Instituciones educativas elaboran el FODA > s 7
9 | El FODA se encuentra correctamente elaborado. % v
10 La programacion, actividades y presupuesto, es coherente con # Vs v
las actividades planteadas al inicio del afio escolar.
Se elabora la programacion de actividades con participacion de 2
11 | : 7 7
os agentes educativos.
Existe coherencia de un presupuesto realista de acuerdo con las 7
12 . / /'/
necesidades
Se da prioridad a las necesidades primordiales, antes que lo & f
13 | . -
intereses personales
La planificacion estratégica de la Institucion educativa tiene en
14 | cuenta los ambitos institucional, pedagogico, administrativo y / Vi
financiero.




15 | Se supervisa y evalia el cumplimiento del pan estratégico 4 7 v
16 Se analiza y ajusta la coherencia entre los programas de estudio, /
las metas de aprendizaje y los resultados obtenidos. -4 ¥
'17 Se toma decisiones entre los miembros de la institucion P
educativa a fin de mejorar su plan estratégico. Tl #
DIMENSION 4: Elementos operativos Si No Si No Si No
18 Se elabora un plan de mejora coherente con la planificacion F 7
estratégica. z
Los objetivos del plan estratégico de la institucion educativa son
19 s £ /
claros y responden al logro de metas de aprendizaje.
El logro de los objetivos del plan estratégico de la institucion #
20 | educativa supone el desarrollo efectivo de la gestion ¥ 4
institucional.
La planificacion estratégica de la instilucién educativa cuenta 7
21 | con una serie de estrategias encaminadas al logro de los f b4
objetivos.
La planificacion estratégica de la institucion educativa cuenta / 7
22 : %) A /
con una serie de planes de accion al logro de los objetivos.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable |>(] Aplicable después de corregir | | No aplicable [ ]
le)
Apellidos y nombres del juez validador, Dr. / Mg: JONDE, A X ODE. . EACARER.. COMEE. ... DI\JI(BQO&?gl3 ..................

........................

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el

enunciado del item, es conciso, exacto y directo
) /Fil;a del Experto Informante.




ESCUELA DE POSTGRADO

ﬁ UNIVERSIBAD
CESAR VALLIIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

LA CALIDAD DE SERVICIO

- DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si [ No | Si [No | si [ No
La institucion educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y

1 | equipamientos (edificios, talleres, salas de informatica, salas de dibujo, / A
laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes, bafios).

2 Las instalaciones fisicas de la institucion educativa son cémodas, limpias, o o
agradables y atractivas.

3 Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un P S
ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje.

4 La presentacion personal de los profesores se caracteriza por estar bien | 7 p
vestidos, limpio y aseados.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No | Si | No | Si | No

5' El contenido de las asignaturas propuesto por los profesores se lleva a cabo > J/ /
totalmente durante el afio escolar.

6 Cuando Usted tiene problemas de tipo académico siente que la institucion es P P P’
comprensiva.
El servicio de educacion que brinda la Institucion Educativa es adecuado para P

7 = . P Z
el proceso de su formacion profesional.
Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades

8 | extracurriculares son cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha | / Fd S
programado.

9 La institucion educativa brinda respuesta a las solicitudes de la historia P V
académica, certificaciones, registros, notas, horarios, sin errores.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No | Si | No | Si No

10 La institucion educativa le brinda servicios de cafeteria, biblioteca, campo / y y
deportivo, etc.
Los profesores les facilitan una programacion donde dice dia y fecha

11 | exactamente de diversas actividades como (evaluaciones, examenes, entrega /
de notas, etc.)

12 Los profesores realimentan las diversas actividades (evaluaciones y trabajos) e A > o
inquietudes con prontitud a los padres de familia.




13 El personal administrativo y docente de la Institucion Educativa esta siempre P4 &
dispuesto a ayudar a los estudiantes. 7«
DIMENSION 4: Seguridad Si | No | Si | No| Si| No
14 Los profesores son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los / # /
estudiantes
15 Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores, estudiantes y - P /
padres de familia.
16 | Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes y de los padres de familia. i 7 /
17 2111'::‘ una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su / > J
DIMENSION 4: Empatia Si | No | Si | No [ Si | Mo
18 | La institucion educativa brinda una atencién individual a los estudiantes. v 7 /
19 | El personal administrativo y docente conoce las necesidades de los estudiantes. P4 P4 i
20 La institucion educativa muestra interés en el estudiante y los toma en cuenta 7
~_| en las decisiones, actividades y proyectos. 7~ #
21 La institucion educativa muestra un interés sincero en la formacion integral y / / o
personal del estudiante.
2 Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la / r
participacion de los estudiantes. ¥
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable |>< Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: .. COMGE-. ALBOLDE. . RIGARIZS. .. (A ZIART..... DNlWOg?g)_Z ...............
Especialidad del validador:.................. VN ol BN -
29 4e. 30U 208
'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico \
formulado.
'Relevancia: El item cs apropiado para representar al teom
componente o dimensidn especifica del constructo \V
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del Firma del Experto Informante.

item, es conciso, exacto y directo



Anexo 6: Instrumento

CESAR VALLEJO

(ESCUELA DE POSTGRADO
Estimado(a) participante lo que tiene en manos es un cuestionario que forma parte de una investigacion que busca relacionar el plan estratégico y la calidad
de servicio en las entidades publicas de Chaclacayo, asi como de recoger la apreciacion y detalles para el mejoramiento de estas instituciones publicas.
Por lo tanto, su aporte es muy valioso para las consideraciones respectivas.
Recomendaciones:
e Este instrumento es una encuesta que colaborara a realizar una investigacion, por ello la informacién debe aproximarse a la objetividad.
e Sus respuestas permaneceran en anonimato y se protegera su confidencialidad.
e Las respuestas no deben prestarse a suposiciones ni abstracciones.
e Es necesario que llene los datos correspondientes y haga lo posible de responder todas las preguntas.
Tiempo: 10 minutos.
Fecha:
Lea detenidamente las preguntas y margue con un aspa la opcién que crea conveniente:;

DIMENSION: Elementos filoséficos

o Nunc | Rara AIgunaC_aS| Siempr
N Preguntas siempr
a vez
veces e

La vision y mision son elaboradas por todos actores
educativos de la Institucion Educativa

La vision de la Institucién Educativa esta centrada
02 | enlos aspectos formativos y aprendizajes de los
estudiantes.

La misidn de la Institucion Educativa es clara y tiene
03 | altas expectativas respecto de los logros de sus
estudiantes.

La misidn es realista capaz de lograrse con los

04 | esfuerzos solamente de los integrantes de la
institucién educativa

Los miembros de la institucion educativa ponen en

01

05 - .
practica el cultivo de valores
Has participado en la elaboracién del plan
06 . L .
estratégico de la Institucion educativa
07 Participas en la elaboracion del diagnéstico

situacional de la Institucién educativa
DIMENSION: Integridad publica




o Nunc | Rara AIgunaC_aS| Siempr
N Preguntas S siempr
a vez
veces
08 | Las Instituciones educativas elaboran el FODA
09 | ElI FODA se encuentra correctamente elaborado.
La programacion, actividades y presupuesto, es
10 | coherente con las actividades planteadas al inicio
del afio escolar.
11 Se elabora la programacién de actividades con
participacion de los agentes educativos.
12 Existe coherencia de un presupuesto realista de
acuerdo con las necesidades
13 Se da prioridad a las necesidades primordiales,
antes que lo intereses personales
La planificacion estratégica de la Institucion
14 | educativa tiene en cuenta los &mbitos institucional,
pedagdégico, administrativo y financiero.
15 Se supe_rvisa y evalla el cumplimiento del pan
estratégico
Se analiza y ajusta la coherencia entre los
16 | programas de estudio, las metas de aprendizaje y
los resultados obtenidos.
Se toma decisiones entre los miembros de la
17 | institucién educativa a fin de mejorar su plan
estratégico
DIMENSION: Elementos operativos
Nunc | Rara AlgunaC_aS| Siempr
Ne° Pregunta S siempr
a vez
veces g
18 Se elabora un plan de mejora coherente con la
planificacién estratégica.
Los objetivos del plan estratégico de la institucién
19 | educativa son claros y responden al logro de metas
de aprendizaje.
El logro de los objetivos del plan estratégico de la
20 | institucién educativa supone el desarrollo efectivo de

la gestién institucional.




La planificacion estratégica de la institucion

21 | educativa cuenta con una serie de estrategias
encaminadas al logro de los objetivos.
La planificacion estratégica de la institucion

22 | educativa cuenta con una serie de planes de accion

al logro de los obijetivos.

DIMENSION: Tangibilidad

NO

Preguntas

Nunc

Rara
vez

Alguna
S

Vveces

Casi
siempr
e

Siempr

01

La institucion educativa posee modernas y
adecuadas instalaciones y equipamientos (edificios,
talleres, salas de informética, salas de dibujo,
laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes,
bafios).

02

Las instalaciones fisicas de la institucion educativa
son cédmodas, limpias, agradables y atractivas.

03

Los sitios donde se imparten clases son atractivos y
ayudan a crear un ambiente acogedor y adecuado
para el aprendizaje.

04

La presentacion personal de los profesores se

caracteriza por estar bien vestidos, limpio y aseados.

DIMENSION: Fiabilidad

NO

Preguntas

Nunc

Rara
vez

Alguna
S
veces

Casi
siempr
e

Siempr

05

El contenido de las asignaturas propuesto por los
profesores se lleva a cabo totalmente durante el afio
escolar.

06

Cuando Usted tiene problemas de tipo académico
siente que la institucibn es comprensiva.

07

El servicio de educacién que brinda la Institucién
Educativa es adecuado para el proceso de su
formacién profesional.

08

Los horarios de clase, las fechas de entrega de
notas, las actividades extracurriculares son
cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha
programado.




La institucion educativa brinda respuesta a las
09 | solicitudes de la historia académica, certificaciones,
registros, notas, horarios, sin errores.
DIMENSION: Capacidad de respuesta
o Nunc | Rara Alguna Casi Siempr
N Pregunta S siempr
a vez e
veces | e
La institucion educativa le brinda servicios de
10 PR .
cafeteria, biblioteca, campo deportivo, etc.
Los profesores les facilitan una programacién donde
11 dice dia y fecha exactamente de diversas
actividades como (evaluaciones, examenes, entrega
de notas, etc.)
Los profesores realimentan las diversas actividades
12 | (evaluaciones y trabajos) e inquietudes con prontitud
a los padres de familia.
El personal administrativo y docente de la Institucion
13 | Educativa esté siempre dispuesto a ayudar a los
estudiantes.
DIMENSION: Seguridad
o Nunc | Rara Alguna C_a5| Siempr
N Pregunta S siempr
a vez e
veces | e
14 Los profesores son atentos, educados y respetuosos
al relacionarse con los estudiantes
15 Existe una comunicacién fluida y de confianza entre
profesores, estudiantes y padres de familia.
16 Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes
y de los padres de familia.
17 Ante una equivocacion del profesor (nota,
conocimiento, trato) corrige su error.
DIMENSION: Empatia
o Nunc | Rara Alguna Casi Siempr
N Pregunta S siempr
a vez e
veces | e
La institucion educativa brinda una atencion
18 | .. :
individual a los estudiantes.
El personal administrativo y docente conoce las
19 ) g
necesidades de los estudiantes.




La institucidon educativa muestra interés en el

20 | estudiante y los toma en cuenta en las decisiones,
actividades y proyectos.

21 La institucion educativa muestra un interés sincero
en la formacion integral y personal del estudiante.
Los profesores se preocupan por el aprendizaje,

22 | motivan y fomentan la participacion de los

estudiantes.




Anexo 7: Autorizacion de la institucion donde se realiza la
investigacion

INSTITUCION EDUCATIVA INICIAL N° 132
“Los Angeles de Maria”

Morén - Chaclacayo

UGEL N° 06 ATE-VITARTE

"Afio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional"

Chaclacayo, 26 de noviembre del 2018.

CARTA N° 02-2018-IEI N®132 "LAM"
Mg. Maria del Carmen Ancaya Martinez.
Coordinadora de la Escuela de Posgrado - Campus Ate

Universidad Cesar Vallejo

Es grato saludarla muy cordialmente, a la vez por medio del presente
para manifestarle que la Srta. CELESTINO APOLAYA, LINDA JANNET
identificada con DNI N° 09728848 se presents a nuestra LEI . N° 132 "LOS
ANGELES DE MARFA" como estudiante del Programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA.

Actualmente se encuentra autorizada por mi despacho para
desarrollar su proyecto de tesis titulado " PLAN ESTRATEGICO Y LA CALIDAD
DE SERVICIO EN ENTIDADES PUBLICAS DEL SECTOR EDUCACION EN EL
DISTRITO DE CHACLACAYO 2018"

Por tanto, informo que se le esta brindando las facilidades a fin de
que pueda concluir el desarrollo de su tesis.

Sin ofro particular hago propicia la ocasién para reiterarle las
muestras de consideracién y estima,

ATENTAMENTE




INSTITUCTION EDUCATIVA PUBLICA N° 1192 FIORENTINGC PRAT
NIveLes: INICIALY PRIMARIA"
“Ano del Didlogo y a Reconcibiacion Nacional”

Chaclacayo, 26 de noviembre del 2018.

CARTA N°03-2018-DIE N° 1192"FP"

Mg. Maria del Carmen Ancaya Martinez.
Coordinadora de la Escuela de Posgrado - Campus Ate

Universidad Cesar Vallejo

Es grato saludarla muy cordialmente, a la vez por medio del presente
para manifestarle que la Srta. CELESTINO APOLAYA, LINDA JANNET
identificada con DNI N° 09728848 se presenté a nuestra I.E. N° 1192 “Florentino
Prat" como estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA.

Actualmente se encuentra autorizada por mi despacho para
desarrollar su proyecto de tesis titulado * PLAN ESTRATEGICO Y LA CALIDAD
DE SERVICIO EN ENTIDADES PUBLICAS DEL SECTOR EDUCACION EN EL
DISTRITO DE CHACLACAYO 2018"

Por tanto, informo que se le esta brindando las facilidades a fin de que
pueda concluir el desarrollo de su tesis.

Sin otro particular hago propicia la ocasién para reiterarle las
muestras de consideracion y estima.

ATENTAMENTE

Av. Nicolag Ayleon 2032-Santa Ineés —CRaclacayo
Telf. 3582990



INSTUCION] ELUGATIVA BUBLICA ety
“JORGE BASADRE GROHMANN™

“Un 6asadrino no estudia para hoy, sino para toda la vida”

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afo del didlogo vy la reconciliaciéon nacional”

Chaclacayo, 26 de noviembre del 2018

CARTA N° 028 —2018 - DIE N°1217 “JBG”

Mag. Maria del Carmen Ancaya Martinez
Coordinadora de la Escuela de Posgrado — Campus Ate
Universidad Cesar Vallejo

Es grato saludarla muy cordialmente, a la vez por medio del presente
para manifestarle que la Srta. CELESTINO APOLAYA, LINDA JANNET identificada
con DNI N°09728848, se presento en nuestra LE. N° 1217 Jorge Basadre
Grohmann”, como estudiante del Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA.

Actualmente se encuentra AUT ORIZADA por mi despacho para
desarrollar su proyecto de Tesis, Titulado:

“PLAN ESTRATEGICO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN ENTIDADES PUBLICAS
DEL SECTOR EDUCACION EN EL DISTRITO DE CHACLACAYO, 2018”

Por tanto informo que se le esta brindando las facilidades a fin de
que pueda concluir el desarrollo de su tesis.

Sin otro particular hago propicia la ocasion para reiterarle las
muestras de consideracion y estima.
ATENTAMENTE

(N it »'%

f.o- - Wy
PR ))
{ \\ 55 u ?

op omncuou £ - /‘&

", uy Mag. Oliver Zavaleta Rime
DIRECTOR DETA LE. N° 1217 “JORGE BASADRE GROHMANN"



a

Chaclacayo, 28 de noviembre del 2018

CARTA N° 01 - 2018 - DIE N° 0053 SvP

Mg. Maria del Carmen Ancaya Martinez.
Coordinadora de la Escuela de Postgrado - Campus Ate
Universidad César Vallejo

Es grato saludarla muy cordialmente, a la vez por medio del presente
para manifestarle que la Srta. CELESTINO APOLAYA, LINDA JANNET
identificada con DNI N° 09728848 se presenté a nuestra I.E. N° 0053
"San Vicente de Paul" como estudiante del Programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA.

Actualmente se encuentra autorizada por mi despacho para
desarrollar su proyecto de tesis titulado "PLAN ESTRATEGICO Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN ENTIDADES PUBLICAS DEL SECTOR
EDUCACION EN EL DISTRITO DE CHACLACAYO 2018"

Por tanto, informo que se le estd brindando las facilidades a fin de
que pueda concluir el desarrollo de su tesis.

Sin otro particular hago propicia la ocasién para reiterarle las
muestras de consideracién y estima.
Atentamente

/i:'a./» % 1/('
2 Tl Mmc

DIRECTORA

* AV.EI'Sol N* 599 Santa Ines - Chaclacayo Teléfono: 358-3011/ 358-3012/358-3013/987-737868



Anexo 8: Base de datos de la variable plan estratégico

Plan

estratégico

99
89
76
83

95

73

82

77
94
80
104
105

98
103

95

91

93

88
95

93

95

97
110

82

77

Elementos operativos

23

20
17
19
20
19
20
20
22

20
25

25

22

25

24
21

21

19
21

20
21

22

25

17
18

Elementos analiticos

3|5 14 |5 |5 |4

204 |4 |4 |4 |4
1|4 (3 [3 (3 |4
2(3 (4 |4 |4 |4
304 4 |4 |4 |4
113 |4 |4 |4 |4
1|3 |4 |4 |4 |5
1|4 (3 |4 |4 |5

204 (4 |4 |5 |5

2|14 |4 |4 |4 |4
3|5 |5 |5 |5 |5
3|5 |5 |5 |5 |5
3|5 1|4 |5 |4 |4
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2|4 |5 |5 |5 |5

2|5 |5 (3 |4 |4
2|5 |5 (3 |4 |4

2|4 |4 |3 |4 |4

3|15 1|3 |4 |4 |5
313 |14 (4 |4 |5
314 |14 |5 |4 |4

3|4 |4 |4 |5 |5

3|5 |5 |5 1|5 |5
2|13 |3 |3 |4 |4
1/3 |3 |4 |4 |4
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40

35
40

46

36
37
38
41

39
48

47

46

49

43

44
44
42

46

45

45

46

50
39
34

5
3

5

5

5

3

4

5

5

3
3

5

3 14 |4 |4

5 |4 |4 |4

5

4 |4 |4

4 |4 |4 |4

4 |5 |4 |4

5 1|5 |4

5

4 |5 |5

5|5 |5 |4 |4

5 |4
4 |4

3

4 |4 |4 |4 |4 |4

3
3

5
5

4 (4 |4 |4 |4 |4

5

3
3

3
5

4 |4 |5
3
4

4 |4 |4 |4 |4 |4 |4

4 |14 (4 |5 |5

4 |4 |4

5

5

5

4 |4 |5 |4 |4

5

3

2
4
5

3

5

5

5

3
5

4 |4

3
4
5

4 |4

5|5 (4 |4 |5 |4 |5 |4

5

4
3

4
5
4

5

5
5
4

5
5
3

Elementos filoséficos

3/14 |5 |5 |4 (4 |5 |4 |5

2|4 |5 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4

2|4 |4

2|4

2
1

1

1

3|14 |5 |5

3|14 |5 |4

2|4 |5 |4 |4 |4 |5

2|4 (5 |4 |4 (4 |5 (4 |5 |4

2|4 |4 |4 |4 |4 |5

2
2

2|4 (4 |4

30
29
24
24
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18
25

19
31
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31

33

30

29
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28
27
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29
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35

26
25

3

3 |4

3 |4

5

4

514 |4 (4 |4

314 (3 |3

2 |4 |4 |2

514 (4 |3 |5

2
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5
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5
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1

3

1
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Base de datos de la variable calidad de servicio
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Anexo 9: Estadisticos descriptivos

Medidas de la variable plan estratégico

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 18 28,1
Regular 26 40,6
Adecuado 20 31,3
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23

Medidas de la dimensidn elementos filosoéficos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 8 12,5
Regular 39 60,9
Adecuado 17 26,6
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23

Medidas de la dimensidon elementos analiticos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 10 15,6
Regular 26 40,6
Adecuado 28 43,8
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23

Medidas de la dimension elementos operativos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 16 25,0
Regular 31 48,4
Adecuado 17 26,6
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23

Medidas de la variable calidad de servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 12,5
Regular 35 54,7
Bueno 21 32,8
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23



Medidas de la dimension tangibilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 3,1
Regular 16 25,0
Bueno 46 71,9
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23

Medidas de la dimension fiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 9,4
Regular 30 46,9
Bueno 28 43,8
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23

Medidas de la dimension capacidad de respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 18,8
Regular 20 31,3
Bueno 32 50,0
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23

Medidas de la dimensién seguridad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 9,4
Regular 36 56,3
Bueno 22 34,4
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23

Medidas de la dimension empatia

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 21,9
Regular 38 59,4
Bueno 12 18,8
Total 64 100,0

Fuente: Resultados obtenidos a través de software SPSS 23
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