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RESUMEN

El objetivo de esta tesis fue determinar la relacién entre la gestion institucional y la
calidad de servicio de los docentes en la unidad educativa del milenio, Técnica
Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”, Colonche, 2018. La informacién se recolecto
aplicando dos cuestionarios a una muestra de 25 docentes, los mismos que fueron
validados mediante la matriz de validacién respectiva. La investigacion fue no
experimental de tipo correlacional, con disefio descriptivo - correlacional. El estudio
se procesO bajo el método cuantitativo. El analisis de la informacion se efectué
mediante las pruebas estadisticas de Rho de Spearman, las que permitieron
determinar la relacion y correlaciéon entre las variables. Los resultados también
revelaron un predominio del nivel muy alto del 76% tanto en la gestion Institucional
como en la calidad de servicio. También determinaron que existe una relacion
significativa entre ambas variables. Obteniéndose un coeficiente Rho = 0,664** (p=
0,000 < 0.01) que indic6 una correlacion alta, directa y significativa al nivel 0.01. Asi
mismo se hallaron relaciones significativas entre las cinco dimensiones de la
variable 1 con la variable 2 obteniendo coeficientes de correlacion 0,798**, 0,799**,
0,646**, 0,631**, 0,607** respectivamente.

Palabras clave: gestion institucional, calidad de servicio, organizacion educativa,

liderazgo, innovacion, evaluacion, investigacion.
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to determine the relationship between the
institutional management and the quality of service of the Teachers in the
educational unit of the Millenium, Agricultural Technique “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2018. The information was collected by applying two questionnaires to a
sample of 25 teachers, which were validated by the respective validation matrix. The
investigation was non-experimental of correlational type, with descriptive-
correlational design. The study was processed under the quantitative method. The
analysis of the information was carried out by the statistical tests and Rho of
Spearman, which allowed to determine the relation and correlation between the
variables. The results also revealed a prevalence of a very high level of 76% in both
institutional management and quality of service. They also determined that there is
a significant relationship between the two variables. Obtaining a coefficient Rho =
0.664** (p = 0.000 < 0.01), which indicated a correlation high, direct and significant
to the level 0.01. It also found significant relationships between the five dimensions
of variable 1 with variable 2 obtaining correlation coefficients 0.798**, 0.799**, 0.646
** 0.631**, 0.607** respectively.

Key words: institutional management, quality of service, educational organization,

leadership, Innovation, evaluation, research.
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l. INTRODUCCION

Desde hace algunos afios diversos estudios en el ambito educativo concluyen en
una relacion muy marcada entre la calidad de los servicios educativos y la gestién
institucional; los cuales deben de asegurar la calidad en todos los sentidos. Los
investigadores coinciden en que la gestién impulsada dentro de las instituciones
educativas responde a procesos integrales que tienen como proposito la innovacién
y transformacién de las mismas, cuyos logros son factibles de medicién a través de
la respuesta eficaz y pertinente de los servicios educativos brindados, traducidos
en indicadores de calidad. (Ruiz, 2017).

“En Latinoamérica y el Caribe la calidad de la educacion constituye un tema de
constante debate y preocupacion por parte de las instancias de control, razén por
la cual es preciso avanzar en calidad educativa tomando en cuenta paridad de los
aprendizajes con el proposito de mitigar los efectos nocivos de sus desventajas”
(UNESCO, 2011). Hay que tener presente que la pésima calidad de la educacion
perjudica a los sectores de mayor vulnerabilidad y que poseen menos recursos; o

cual alimenta la desigualdad en todo su contexto.

Hay que tener presente que la gestion institucional y la calidad del servicio durante
estas dos Ultimas décadas se han convertido en temas de interés para
investigadores, debido a su impacto en el desempefio de los docentes. En la
republica de Ecuador, tenemos que los estudios sobre este tema ofrecen
ilustraciones teniendo en cuenta la vinculacion que se presenta entre la calidad de
servicio y la gestion institucional inherentes al trabajador conocidos como factores
intrinsecos. El grado de calidad varia en funcion del servicio brindado en cada

centro de estudios.

La Unidad Educativa Técnica Agropecuaria: “Cerezal — Bellavista”, de la ciudad de
Colonche; posee una infraestructura moderna, se observan debilidades y
limitaciones referidos a su capacidad operativa y de planeacién lo cual pasa por
factores tales como liderazgo, innovacion, procesos de evaluacion, investigacion
generada, fiabilidad institucional, capacidad de respuesta, seguridad formativa y
garantia, empatia laboral, y materiales institucionales. Sin embargo, hoy en dia es

evidente la carencia de capacidad de gestion de muchas instituciones, cuyos
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principales factores son la mala comunicacion interna, la casi nula planificacion
participativa interna, asi como la baja autoestima y falta de pertinencia de los
actores en la organizacion y desarrollo de las labores educativas.

Las consecuencias mas reiteradas de la mala gestion en las instituciones y la baja
calidad de su servicio son: clima laboral inapropiado, falta promocién de proyectos,
e inadecuado desarrollo de estrategias. Entre las posibles alternativas de solucion
se pueden considerar: la delegacién de responsabilidades, adquisicion de equipos
modernos, distribucion adecuada de los recursos, organigrama estratégico, bases
de datos y adecuado control de asistencia.

La interrogante de la investigacion se centra en la pregunta: ¢ la gestion institucional
se relaciona de manera significativa y directa con la calidad de servicio en la unidad
educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal — Bellavista” de la parroquia de Colonche

provincia de Santa Elena 2019?

El estudio es conveniente realizarlo debido a que anteriormente no se tienen
registros de que otros docentes han analizado la vinculacién entre las variables
gestion institucional y calidad de servicio; las cuales son dos factores que influyen
altamente en la eficiencia del profesorado, lo que incide directamente en el éxito de
los centros educativos. Asi mismo el estudio presenta relevancia social;
considerando que otorga crédito a la unidad educativa y aporta con sus resultados
a la comunidad en general. Del mismo genera implicaciones practicas ya que los
resultados aportan en el sentido de poder asumir mejores decisiones dentro de la

gestion.

La investigacion presenta valor tedrico debido a que aporta con concepciones
innovadoras relacionadas a la gestion institucional y la calidad de los servicios
educativos; los cuales serviran a otros investigadores de referencia para posteriores
investigaciones. Por ultimo, el estudio presenta también utilidad metodoldgica,
debido a que ha permitido describir y evidenciar el mecanismo de investigacion bajo
el desarrollo de un procedimiento matematico; haciendo uso de la metodologia,
técnicas y herramientas validadas con pruebas de confiabilidad, los cuales podrian
ser utilizadas por otros investigadores sobre el tema que nos encontramos

analizando.

13



El propésito central busca determinar la relacion entre la gestion institucional y la
calidad de servicio desde la perspectiva docente en la Unidad Educativa Técnica
Agropecuaria “Cerezal — Bellavista”, de la parroquia de Colonche en el periodo
lectivo 2019. Los objetivos especificos buscan el poder establecer la relacion entre
la organizacién educativa y la calidad de servicio; asi como también comprobar la
relaciéon entre el liderazgo y la calidad de servicio; ademas de precisar la relacion
entre la innovacion y la calidad de servicio de los docentes; también estimar la
relacién entre la evaluacion y la calidad de servicio de los docentes; y por ultimo
confirmar la relacion entre la investigacion y la calidad de servicio desde la
perspectiva docente en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal —

Bellavista”, parroquia de Colonche, 2019.

La hipoétesis de investigacion pretende demostrar que existel relacion significativa
entre la gestion institucional y la calidad de servicio de los docentes en la Unidad
Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal — Bellavista”, parroquia de Colonche,
20109.
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II. MARCO TEORICO

Areche, (2013) desarrollo una investigacion en la cual abordo el tema de la gestion
institucional y la calidad de los servicios educativos; desde la perspectiva de los
docentes y padres de familia. El proposito de la investigacion fue estimar el
resultado de la relacion entre ambas variables; la metodologia fue cuantitativa; el
tipo de investigacion correlacional y de disefio no experimenta transversal; se aplico
un cuestionario para poder obtener informacion en relacién a las dimensiones e
indicadores considerados; concluyendo que la gestion institucional es catalogada
como buena por el 86% de los docentes, y 75% de los padres de familia; quines
respaldan los resultados: la calidad del servicio educativo es calificada como buena
por el 57% de los docentes y el 73% de los padres de familia; se concluye que la
relacion es calificada de positiva y significativa; con una ponderacion alta entre las

variables, el coeficiente tiene un valor de 0,774.

Readhead (2015), investigo también el tema de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau distrito de Chaclacayo;
el objetivo fue conocer el grado de relacion entre ambas variables; asi mismo cabe
destacar que para tal efecto se hizo uso del enfoque cuantitativo; bajo un tipo de
investigacion correlacional y haciendo uso de un disefio no experimental de tipo
transversal; la investigacion recopilo los datos por medio de cuestionarios
disefiados para tal fin; basados en el sistema SERVQUAL, dirigido a evaluar y
diagnosticar la satisfaccion del cliente externo; asi mismo cabe sefialar que la
muestra fue de 317 clientes todos externos; concluyendo que la relacion entre las

variables mencionadas es directa y significativa.

Romani. (2016); analiza el tema sobre la relacion entre la gestion institucional y la
formacion profesional de los estudiantes de la carrera profesional Ecoturismo de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios — PerU; el cual fue desarrollado
bajo un enfoque cuantitativo; cuyo objetivo fue analizar el factor de correlacion; bajo
un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional; el tamafio de la muestra es de 51
sujetos; a quienes se aplico un cuestionario; se concluye que la gestion institucional
se presenta en una ponderacion caracterizada como positiva y fuerte con

correlacién significativa hacia la formacién profesional; asi mismo cabe mencionar
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gue la totalidad de las dimensiones que se han analizado corresponde a la variable

gestion institucional.

Segovia (2016); desarrollo también un estudio en la cual analiza la cultura
organizacional y su relacion con la gestion institucional en las Instituciones
Educativas Publicas de Canto Rey; del distrito de San Juan de Lurigancho; el
objetivo fue medir el grado de correlacién de las variables; se utilizd6 un enfoque
cuantitativo, haciendo uso de un tipo de investigacion correlacional; y disefio no
experimental; la investigacion fue aplicada a 81 docentes; por medio de
cuestionarios; por ultimo se concluye que la relacién es significativa entre ambas

variables.

Bravo (2017), analiza el tema de la gestion educacional y de calidad de servicio en
la institucion educativa N° 55005 Divino Maestro, Andahuaylas — Apurimac; en la
cual presenta como objetivo determinar el grado de correlacion entre las variables;
el enfoque aplicado fue el cuantitativo; asi como también el tipo de investigacion
fue correlacional bajo un disefio no experimental; la muestra fue de 50 docentes; a
guienes se aplicaron dos cuestionarios; cuyos resultados nos permiten concluir que

entre ambas variables existe correlacion alta y significativa.

Céardenas (2017), analizo la influencia del proyecto educativo institucional en la
gestion institucional del Instituto Superior Publico "Filiberto Garcia Cuéllar" de la
localidad de Coracora — Ayacucho; el propésito de la investigacion fue también
medir los resultados de la correlacion entre las variables; el estudio se basa en un
enfoque cuantitativo; de tipo correlacional bajo un disefio no experimental; se
trabajé con 29 docentes, 168 estudiantes y 7 administrativos; se aplicaron
cuestionarios cuyos resultados detallan que la correlacién es significativa, directa y

alta.

Dioses (2017), analiza el tema del liderazgo y su relacion con la gestién institucional
en el Instituto Nacional Penitenciario — Lurigancho; el objetivo fue determinar la
relacion entre las variables. El enfoque de investigacion es cuantitativo; de tipo
correlacional; de disefio no experimental. La muestra fue de 46 personas;
concluyendo que existe correlacion significativa directa y positiva entre las variables

del estudio.
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Tafur (2017); investigo sobre la gestion pedagdgica y calidad del servicio educativo
en la Institucion Educativa N° 3056 Gran Bretafia del distrito de Independencia; el
proposito de la investigacion; fue la correlacion de las variables; para ello la
investigacion se realizé bajo un enfoque cuantitativo; de tipo correlacional bajo un
disefio no experimental transversal; la poblacién corresponde a estudiantes
Unicamente; se hizo uso de la técnica de encuesta; aplicando para ello un
cuestionario con calificacion de escala de Likert; los resultados sefialan que existe

correlacion de directa y significativa entre ambas variables.

Chauca (2016), en un estudio sobre la implementacién de calidad de servicio en
redes inalambricas de area local, para la optimizacion del servicio de telefonia IP
en Smart phones con cliente SIP; el enfoque utilizado fue cuantitativo; en el estudio
se concluye que las llamadas se registran dentro de un rango de normalidad entre
el 85% y 100%; asi mismo la investigacion precisa que la telefonia inalambrica ha
mejorado de manera significativa; por otra parte el indicador de pérdida se ubica en
un 35%; cabe destacar que las conversaciones desarrolladas haciendo uso de la

telefonia fluye dentro del contexto de la normalidad.

Reinoso (2015); estudia la gestion por competencias del talento humano y la calidad
de servicio en el departamento de enfermeria del Hospital Basico Pillaro; en la
republica del Ecuador; el propésito de la investigacion fue desarrolla una propuesta
de un modelo que implemente las acciones que se precisan en el titulo; asi mismo
el estudio concluye que el personal debe de tener una mayor atencidon en
capacitacion; asi mismo se debe de buscar el desarrollo de competencias para
poder asegurar un mayor cumplimiento de expectativas; asi mismo se evidencia
gue existe un deficiente manejo de conflictos y se presta poca atencion a la

resolucién de problemas.

Pino, E. (2015), con su investigacién referente a los indicadores de gestion
institucional para el Gobierno autobnomo descentralizado Municipal de Santa Elena,
republica del Ecuador; se tiene que el objetivo es analizar la relacion entre las
variables; el estudio desarrolla un enfoque cuantitativo, fue aplicado a 191 personas
entre directivos, personal de servicios ocasionales y concejales; asi mismo
concluye que el 37% de servidores publicos considera como insuficiente la gestidon

para impartir capacitaciones continuas para potenciar la calidad de servicio; asi
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mismo un 18% refiere que el nivel de calidad de los servicios publicos, no es el
adecuado; se tiene también que el 23% de personal, manifestd que las
caracteristicas que presenta la atencion de las demandas a nivel interno y externo
de la calidad de servicio es calificada como regular, debido a que la infraestructura
es considerada no adecuada.

Hurtado (2017) considera que la gestion se define en relacion a la conduccion y
manejo de los recursos humanos que integran una institucion u organizacion; la
cual responde a propésitos muy bien definidos y planificados; esperando que sus
resultados sean medibles y alcanzables. Esta condicion requiere de la posicion
sélida de gestores, asi como también de especialistas que aportan con su

conocimiento y experiencia en el logro de los requerimientos establecidos.

La gestion educativa se basa en el desarrollo de la organizativo en las unidades
educativas; estas acciones se desarrollan de manera sistematica e intencional,
sumando procedimientos de planificacion curricular en sus distintas dimensiones;
las cuales se determinan con el objetivo de alcanzar resultados que son
satisfactorios y a la vez de calidad; entre los que se encuentran la gestion curricular
y la gestion pedagdgica; para tener un dominio claro de estos aspectos los
procedimientos a desarrollar tienen que ser metodicos y con base administrativa,
sumandose a ello la gestidon efectiva de la ensefanza; se debe de tener en cuenta
la busqueda de innovadoras soluciones; asi como también el progreso sostenido
frente a las adversidades de gestion. La gestion tiene que tener claro que integra la
principal acciéon de la administracion; dicha condicion es un elemento de tipo
intermedio para poder alcanzar los objetivos planteados que se desean alcanzar,

asi como también la planificacion respectiva. (Marconi, 2016).

La gestion al igual que otras variables de investigacion presentan los denominados
enfoques; es decir que la gestion de cualquier institucién se fundamenta en alguna
teoria que es considerada por quienes guian el trabajo. Para Areche (2013); los
enfoques de gestidbn son: burocratico, sistematico y gerencial. El enfoque
burocratico, tiene como base las siguientes caracteristicas: los tramites se basan
en normativas previamente instituidas por la autoridad educativa o la autoridad del
sector o la autoridad gubernamental; asi mismo tiene como fundamento el llamado

fraccionamiento metddico; que conlleva al desarrollo de las actividades, que deben
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de realizarse con anterioridad. También debe de considerarse la descripcion de los
puestos, que se realiza en funcién de las jerarquias determinadas y establecidas
dentro de la gestion del talento humano; la cual tiene que tener como base el
desarrollo de los procesos meritocraticos; previamente instaurados; que deben de
tener la definicion de las competencias laborales. Debe de promover también la
especializacion de los niveles jerarquicos superiores; el ambiente laboral con base
al desarrollo de las relaciones profesionales prioritariamente y también personales;
por ultimo, esta siempre la reglamentacion y normatividad reglamentaria cuyo
objetivo es poder regular la llamada operatividad institucional; condicién que

también la vuelve previsible.

Para Areche (2013); el enfoque sistematico, se caracteriza por que la totalidad
todos los procedimientos que deben de ser el resultado de la adicion del accionar
de sus componentes; asi mismo los objetivos deben de trascender a todo nivel de
comprension del ser humano. Por ello el sistema esta bien definido al momento que
Sus componentes se encuentren organizados con su ambiente; el cual debera estar
condicionado a la multiplicidad de la tipologia de su correspondencia. Por ultimo, la
integracion es positiva en razon que la interaccion y la coordinacion también son

positivas.

El enfoque gerencial, presenta también varias caracteristicas que se deben de tener
en cuenta para un desarrollo exitoso de este enfoque, el cual tiene como sustento
la racionalidad que se deriva de un proceso ordenado, consecuencia de una
razonada planificacion.; asi mismo debe de tenerse en cuenta la prevision; que
también esta asociada a la planificacion y se enfoca en la temporalidad futura; la
universalidad, que se define como una caracteristica que integra varias secciones
de la organizacion; asi mismo posee flexibilidad en razon de la practica de
adaptacion a los cambios eventuales; por ultimo la continuidad que se refiere al

monitoreo constante en cada una de sus etapas.

Tal como se ha sefialado en cada uno de los enfoques explicados en los parrafos
anteriores; las caracteristicas que se presentan en cada uno de los enfoques
mencionados poseen un alto grado de aplicaciéon dentro del desarrollo detallado de
cada uno de los procesos de gestidn; estos procedimientos se presentan de manera

detallada en las instituciones educativos dentro del contexto nacional.
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La gestion institucional se define como un conjunto de acciones que se encuentran
encaminadas y planificadas hacia el logro de los recursos de la organizacion con la
finalidad de poder alcanzar las metas propuestas. Areche (2013); considera que la
gestion institucional genera operatividad y dinamismo en el campo educativo.
Guevara (2012); menciona que la gestion operacional es la sumatoria de
procedimientos de manera integral; que a la vez es incluyente y calificada como
participativa con el propésito de poder transformar las organizaciones. Elera (2010)
se refiere a la gestion institucional como el conglomerado de acciones que dirigen
ya delinean los esfuerzos administrativos. Por altimo, Aldana (2013), considera que
la gestion institucional es un conjunto de acciones que son planificadas previamente

con el objetivo de poder alcanzar las metas trazadas.

Considerando todos los anteriores fundamentos podemos afirmar que la gestion
institucional es la forma de como debe de direccionarse la institucion educativa. Asi
mismo debe de considerarse que posee dimensiones las cuales son: organizacion
educativa; liderazgo; innovacién; evaluacion e investigacion. La dimension
organizacion educativa se refiere a poder conocer el significado que direcciona la
gestion institucional. Areche (2013) la define como la actividad que cada
colaborador debe de cumplir dentro de la estructura de la organizacion. Rodriguez
(2016); considera que esta dimension se conceptualiza como un proceso que se
relaciona dentro de la estructura organica administrativa; asignando obligaciones y
responsabilidades; por dudltimo, la organizacion educativa tiene también la

responsabilidad de poder delegar los trabajos y compromisos.

La dimension liderazgo es considera esencial, generando relevancia dentro de la
estructura operativa de la institucion educativa; ya que se requiere de lideres que
orienten los equipos de trabajo para poder alcanzar resultados que sean de
beneficio para la comunidad educativa. Areche (2013); sefiala que el liderazgo se
proyecta sobre toda persona; pero que a la vez es reconocido por los demas.
Santillan (2015) manifiesta que los lideres de una organizacién determinan el
accionar de los objetivos propuestos y brindan la orientacion para poder alcanzarlos
de manera conjunta. El liderazgo es pues un conjunto de habilidades y cualidades
gue posee una persona para poder alcanzar las metas, propdsitos y objetivos que

se han propuesto dentro de la organizacién.
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La dimensién innovacién, es presentada por diversos autores como un cambio
permanente y dinamico que busca la adecuacién al contexto emergente; es
sefialada como beneficiosa para la organizacion ya que produce novedades. Elera
(2010) la define como un proceso que permite la actualizacién y orientacion, asi
como también permite reestructurar los procedimientos educativos que se
encuentran caducos; estableciendo los nuevos para un mejor contexto educativo.
Areche (2013), considera que la innovacién se caracteriza por modificar o redefinir
las cosas nuevas por medio de apertura a nuevas ideas. La innovacion requiere de

actualizacion constante para poder desarrollar los procesos educativos.

La dimensién evaluacion; se explica desde hace varias décadas por muchos
investigadores; lo cual ha generado informacion diversa. Guevara (2012), considera
gue es un procedimiento para poder estimar las condiciones y factores que
presenta la institucion, carrera o programa. Areche (2013), sefiala que la evaluacion
debe de considerarse como elemento esencial para poder determinar la
comprension 'y el fortalecimiento dentro de la contextualizacion de los
procedimientos catalogados como complejos, en donde se procura entender los
hechos y explicarlos. Por ultimo, se debe de tener en cuenta que la evaluacion

constituye un proceso de valoracion con el objetivo de entender los sucesos.

Por ultimo, la dimension investigacion; la cual actualmente ha generado una gran
variedad de concepciones tedricas que hacen posible poder dar a conocer algunas
conceptualizaciones y concepciones. Marifio (2016), considera que la investigacion
debe de orientarse al desarrollo de los procedimientos activos que procuran la
solucion de la probleméatica actual, asi como también la posibilidad de generar
nuevas ideas. Guevara (2012), manifiesta que la investigacion en el campo
educativo y dentro de la gestion institucional, estd dirigida hacia la
conceptualizacion de los procedimientos con el propdsito de poder llegar a
descubrir situaciones nuevas y de utilidad. Por ello la investigacion educativa debe
de ser considerada como un conjunto de tareas gue se encuentran comprometidas
al descubrimiento e innovacién de nuevas ideas; aplicando procedimientos,

métodos, técnicas e instrumentos en la investigacion.

Los principios bajo los cuales se rige la gestién, en términos de Lamo (2018); estan

asociados al cumplimiento de las tareas que se encuentran centrados en los
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estudiantes; las autoridades y la jerarquia claramente definida; dichos principios se
basan en la toma de decisiones; que deben de ser tomadas de forma participativa
y con plena claridad del contexto en el cual se encuentran; asi mismo el personal
asignado a la institucién educativa deberéd de estar dotado de las competencias
necesarias y de especializacion; asi mismo debe de existir entre ellos una fluida
coordinacion; claramente definida y desarrollarse bajos estandares de
transparencia; lo cual permitird el control y aplicar la evaluacion de manera oportuna
y eficaz para apostar por el mejoramiento continuo. Por dltimo, los principios de
gestion permitirdn determinar las diferentes competencias que se deben de
alcanzar dentro de la organizacion; ya que de esta manera las decisiones que se

asuman deberan ser transparentes y participativas.

Es importante también sefalar que la gestion institucional debe de tener como
sustento la aplicacion de instrumentos; los cuales son el eje fundamental para poder
direccionar las acciones en las instituciones educativas. Hurtado (2017); manifiesta
gue los instrumentos orientados a la gestion institucional son necesarios para poder
realizar la gestion de forma correcta; entre los instrumentos de mayor implicancia
tenemos el Proyecto Educativo Institucional — PEI; seguido del Proyecto Curricular
Institucional — PCI; el Plan Anual de Trabajo — POA y por ultimo los Proyectos de
Innovacion. Cabe sefalar que las herramientas de gestion posibilitan el desarrollo
de mejores indicadores para poder evaluar el trabajo en el interior de la estructura

de la institucion educativa.

La gestion institucion es importante; ya que ella radica el direccionamiento
institucional; que busca poder conocer el saber como deseamos que nos perciban;
asi como también buscar el reconocimiento en el transcurso del tiempo; tiene
sustento en el contexto educativo y social. Chuquiarque (2017), considera que la
importancia de la gestion institucion, promueve el direccionamiento y conduccion
de la institucién educativa; que se orienta al logro de los objetivos institucionales;
los que deben de estar claramente definidos; orientados de manera concreta,
destacando en ellos las habilidades y los nuevos conocimientos acordes al contexto
en el cual se encuentran y procurando que dichas condiciones se apliquen de forma

contextualizada en el trabajo. Cabe destacar que la gestion institucional es
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importante debido a que brindara los mecanismos necesarios para beneficio directo

de la institucién educativa.

La calidad se define de formas distintas, sin embargo, se enfatiza que la calidad
debe ser considerada como una estrategia que permite competir; la calidad esta
asociada al mejoramiento constante, alainnovacién, a la satisfaccién de un servicio
recibido; con resultados en el contexto fisico o inmaterial; lo que se busca es poder
brindar a los clientes la posibilidad de encontrar la satisfaccion de sus
requerimientos de forma explicita como implicita; por ello hay que tener en cuenta
qgue implantar la calidad total conlleva a desarrollar formas de reingenieria que
permitan la readaptacion constante de la empresa o instituciones al contexto que

demanda el mercado.

La calidad comprendida como un servicio de gestidn institucional; se refiere a una
nueva forma de gestionar; tomando como base conceptos o enfoques dinamicos
gue no se enmarcan dentro del concepto tradicional; ello implica tener en cuenta
las prioridades que direccionan un proceso de gestion y cuya principal caracteristica
se refiere a la atencidon de dichos procesos, considerando un clima pertinente que
se ajuste al nuevo escenario donde confluyen las metodologias y técnicas
innovadoras para poder relacionarse de forma efectiva desarrollando politicas que
permitan la interrelacion de la comunidad en general para orientar el desarrollo

pertinente del contexto en el cual se encuentra.

La calidad de servicio; se define como una respuesta de caracter satisfactorio; que
se basa en la aplicacion de pruebas estandarizadas; es decir, que los estudiantes
deben de poder evidenciar mejores resultados, tras cada aplicacidon; dicha
conduccion debe de realizarse en base un analisis profundo tomando en cuenta la
opinidn de algunos autores, estudiosos de le tema; como Castillo (2019); quien
considera que esta problematica a la cual se hace referencia se encuentra
vinculada hoy en dia al uso de la tecnologia; que se ha vuelto necesaria y vital para

poder apostar por el mejoramiento continuo.

Arias (2017); considera que la calidad de servicio debe ser percibida como un logro
integral; en el cual confluyen todos sujetos que se encuentran relacionados al

campo educativo. Marifio (2016), sefiala que la calidad de servicio estd dada por
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los mecanismos especializados que nacen al interno de la organizacion y que
proporcionan el poder alcanzar y lograr las metas. Albornoz (2018), manifiesta que
la calidad de servicio debe de ser abordada como un proceso que busca el logro
de la meta; y que los esfuerzos deben de estar encaminados hacia la promocion de
los actores que se encuentran en la direccion del mejoramiento constante.
Finalmente se puede afirmar que la calidad de servicio tiene como base la atencion,

gue debe de desarrollarse de manera satisfactoria para beneficio del cliente.

Las teorias que se encuentran relacionadas a la calidad de servicio; también estan
sustentadas en la perspectiva de los autores que investigan sobre el tema. Deming
citado por Areche (2013); sefala que la calidad de servicio se basa en catorce
puntos, los cuales resultan utiles para cualquier contexto. El autor sustenta que se
debe de mejorar los productos y servicios; desarrollar nuevas filosofias; buscan una
mayor competitividad; promover el desarrollo del trabajo de manera responsable;
tener como prioridad la formacion; no tener como fundamento el precio; desarrollar
el liderazgo; eliminar el miedo y los obstaculos; buscar el logro de los objetivos
educativos; estimular a las personas en el cumplimiento de sus responsabilidades
asignadas; promover el autoaprendizaje y la mejora continua; teniendo también
como base la transformacion que debe de estar orientada a un contexto mejor cada
dia. Las caracteristicas sefialadas por el autor constituyen las acciones posibles
gue deben de desarrollarse con la finalidad de poder mejorar de manera continua

en la calidad de los servicios.

Las dimensiones que se encuentra asociadas a la calidad de servicio se detallan a
continuacion. La primera de ellas es la dimensidn fiabilidad; la cual es importante
debido a la percepcion que se genera en los educandos de la institucién educativa.
Areche (2013); considera que esta dimension se define como la capacidad de poder
prestar un servicio de manera segura, confiable, ordenada y cuidadosa. Santillan
(2015), por su parte enfatiza sus esfuerzos en poder ofrecer mejores estandares de
calidad desde la parte inicial de los procedimientos establecidos. Por ello la
fiabilidad esta dada por el grado de confiabilidad de los servicios que se ofertan

desde el inicio.

La dimension capacidad de respuesta; también es importante en razén que da a

conocer el nivel de los estudiantes de la institucién educativa. Elera (2010) quien
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define a esta dimensidén como la actitud que se manifiesta en el momento de ofrecer
oportunas soluciones. Marifio (2016), considera que la capacidad de respuesta es
considerada como una atencién oportuna que se debe de ofrecer a las
responsabilidades asumidas. En conclusion, la capacidad de respuesta esta
asociado al concepto de atencion al cliente, lo cual demanda cumplir con un servicio

oportuno y rapido buscando también la satisfaccion del mismo.

Con respecto a la dimension garantia y seguridad; se define como un apoyo
principal al proceso de ensefianza aprendizaje; que se desarrolla bajo la
responsabilidad de la administracion general de la institucion educativa. Guevara
(2012), considera que esta dimension esta dirigida a la impresién que tiene un
cliente al poner los problemas para ser resueltos a cargo de la organizacion;
considera que tiene esta implicado de manera intrinseca a ciertos valores como la
confianza, integridad y honestidad. Por ultimo, se entiende que esta dimension
constituye una perspectiva muy importante que estad dirigida a fortalecer la

confianza del cliente para con la institucion educativa.

La dimension empatia, es también importante ya que implica acciones y
manifestaciones de cortesia, compromiso y grado de implicancia en el interior de la
organizacion. Marifio (2016), considera que la organizacion se orienta en la
biusqueda de la voluntad para poder brindar de manera constante una
individualizada atencion. Rodriguez (2016), afirma que esta dimension conlleva a
la consideracion y respeto de las expectativas de los clientes y usuarios; asi mismo
la empatia es calificada como la atencion debida que se brinda al usuario; teniendo
como base la comprension y el entendimiento; que debe de tenerse en cuenta para

poder otorgar una solucién al problema que se presente.

La dimension elementos fisicos; se toma también en cuenta, en razon que se debe
de conocer de manera detallada los recursos con los que la institucion cuenta; con
el propdsito de poder brindar un servicio mejor. Al respecto Aldana (2013) considera
gue los elementos fisicos se orientan a los bienes tangibles; los cuales se
encuentran en poder de la institucion u organizacion; que respalda el poder lograr
los objetivos trazados. Elera (2010), define a los elementos tangibles como una
organizacion para poder alcanzar las metas propuestas y con el soporte y respaldo

requerido. Por ultimo, hay que tener muy en claro que los elementos tangibles son
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los elementos fisicos que nos proporcionan respaldo para alcanzar

satisfactoriamente los fines institucionales.

Los principios de la calidad en la educacion; son también un componente
fundamental para poder abordar el criterio de estdndares de calidad en el campo
educativo. Guevara (2012), manifiesta que los principios de calidad educativa, se
orientan esencialmente hacia el estudiante; buscando desarrollar la participacion,
liderazgo; una adecuada orientacion a los procesos; buscar también el
mejoramiento constante; poder tomar y asumir las decisiones mas adecuadas; por
ultimo, tener en cuenta la excelencia de las relaciones que deben de desarrollarse
juntos a los padres de familia. Los principios de la calidad en la educacion son
elementos vitales para poder alcanzar mejores estandares en base a la innovacion

y el mejoramiento constante.

La importancia de la calidad de servicio educativo es una condicion muy necesaria
para poder expresar la utilidad y aplicabilidad del presente estudio; permitiendo dar
a conocer las caracteristicas y factores que se encuentran asociados a un servicio
adecuado y pertinente. Rodriguez (2016), define a la importancia de la calidad
como un bien de carécter tangible que busca el fortalecimiento de los esfuerzos
gue se desarrollan en el interior de una organizacion, con el objetivo de poder
sobrepasar las expectativas de los educandos y clientes en general, permitiendo
alcanzar mejores logros y niveles de satisfaccion y fidelidad. La importancia de
calidad de servicio esta dada por la forma como se desarrolla la atencién al cliente;
ya que de esta manera se brindara un mejor servicio con la finalidad de poder
satisfacer a los usuarios, que exigen mejor atencién y calidad. Cabe sefalar que
estos dos factores sefialados se encuentran en constante dinamismo e innovacion;

lo cual debe de tenerse en cuenta para mejorar en todos los sentidos.

Los modelos que se han constituido en torno a la calidad de servicio; en la
actualidad son variados; y hoy en dia han adquirido una mayor importancia para la
constitucién del proceso autodiagnéstico como un inicial referente para poder
implementar y desarrollar de forma sostenida planes de mejora. Santillan (2015),
sefala que podemos agrupar a los modelos de calidad en dos grandes vertientes
el modelo europeo y el modelo norteamericano; los cuales tienen como esencia el

desarrollo de la gestién de calidad aplicada al campo educativo. Por tato, ambos
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modelos constituyen un instrumento eficaz para poder apostar por el mejoramiento

continuo e innovador dentro de la gestidén educativa.

Quifiones y Aldana (2014); consideran que la calidad se define como un proceso
de constante busqueda respecto a la excelencia que debe de asumirse en base del
compromiso; teniendo como punto de partida; el esfuerzo individual que luego
pasara a ser una dimension de cardcter colectivo, con el objetivo de poder obtener
pertenencia sobre caracteristicas que se deben de asumir de manera especifica.
Asi mismo se puede afirmar que la calidad se fundamenta en la progresiva
realizacion de acciones distintas que sefialan un exitoso camino; con semejanzas
en otros elementos; por tanto, se hace necesario conocer las exigencias que son
acordes a la actual sociedad de tal manera que logren satisfacer las expectativas

de los estudiantes dentro del contexto educativo en el cual se desarrollan.

Vértice (2008); considera que la calidad es un término que se encuentra asociado
a aspectos y caracteristicas de un servicio o productos que guarda vinculacion con
la capacidad de poder satisfacer las necesidades formuladas. Bajo este contexto,
las condiciones de excelencia respecto a un servicio o producto para poder apostar
por la calidad. Maqueda y Llaguno (2005); consideran que la calidad esta referida
a todos caracteres objetivos que son presentadas en un contexto de servicio. El
concepto de calidad esta asociado al tema de cliente, quien comprara un producto

con otro y de esta manera se busca un parametro de excelencia.

Con respecto a la gestion de la calidad de los servicios; tenemos que esta categoria
permite conocer sobre las acciones que se desarrollan para poder mejorar los
servicios educativos de los que dispone la institucion y brindar asi una atencion de
calidad. Cabe resaltar que la gestion de la gestion de calidad del servicio permite
conocer el detalle para poder mejorar el servicio brindado en la institucion. Santillan
(2015), considera que todo conglomerado presenta consideraciones viables las
cuales permiten el desarrollo de acciones y planes de calidad; los cuales son
atractivos para poder desarrollar un mejor manejo de la gestién de la calidad
educativa. Asi mismo se debe de entender que la gestion de la calidad de los
servicios educativos; responden a procesos de organizacion y planificacion que
debe de desarrollarse de manera efectiva, y evidenciando resultados que sean

medibles, lo cual permitira visualizar los avances establecidos.
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Con respecto a los instrumentos que son usados para poder medir la calidad de
servicio; tenemos que también se configuran varias opciones; las cuales ponen de
manifiesto la calidad de servicio por medio de las cuales los autores considerados
expresan las categorias principales que deben de ser abordadas para tales efectos,
es asi que puede considerarse el uso de cuestionarios, examenes, test, entre otros
documentos los cuales en el momento de su aplicacibn deben de contar con

procesos de confiabilidad y fiabilidad de los instrumentos aplicados.

El desempeiio docente es direccionar y dirigir de forma efectiva el quehacer
profesional del educador; el cual debera atenderse desde dos perspectivas: desde
el saber y desde lo que puede hacer; asi mismo se debera tener en cuenta la forma
de actuacion y desempeiio frente a los resultados de dicha actuacion, por ello la
calificacion del docente soOlo y uUnicamente puede hacerse desde estas
perspectivas. El desempefio docente constituye un ejercicio practico de la persona
gue desarrolla sus responsabilidades que estan asociadas al desarrollo de la
profesion. Bajo este concepto tenemos que poder evaluar el desempeiio del
docente esta referido al desarrollo del proceso evaluativo del ejercicio de la practica
gue ejecutan los docentes asumiendo el desarrollo de las obligaciones que son

inherentes a la profesion y el cargo en el cual se encuentran.

Otro aspecto importante a tener en cuenta es el desempefio del docente; el cual
desde la perspectiva de Ausubel (1983); el desarrollo de su labor es de utilidad en
razon de que debe de cumplirse condiciones sumamente importantes como
reciprocidad, intencionalidad; mediacion del significado; trascendencia; mediacion
de los sentimientos de competencia y por ultimo logro. El objetivo al que apunta el
desempeiio del docente es el esfuerzo por el logro del aprendizaje significativo;
dicha condicion es sumamente importante que debe de buscar el reconocimiento
de este proceso que servira para la vida. La planificacién de la ensefianza, debe
ser abordada desde cuatro dimensiones: estrategias de ensefianza y los métodos:

contenidos; organizacion social en el aula y la secuencia de los contenidos.

Fernandez (2008); considera que el desempefio docente posee una carga
subjetiva, que se asocia a la forma y perfil de cada educador; el cual prioriza las
caracteristicas que presenta cada educador; en cumplimiento de sus

responsabilidades para poder alcanzar el logro de los objetivos planteados; asi
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mismo se identifica con el célculo de los marcadores que son evaluados: el
desempefio docente permite identificar la ejecucion de los procesos de
investigacion que son desarrollados por el docente de manera individual y también
colectiva valorando el trabajo desarrollado.

De acuerdo al documento normativo peruano denominado Marco del Buen
Desempefio Docente (2012); debemos de tener presente cuatro dominios que se
debe de cumplir; los cuales pasamos a explicar cada uno de ellos a continuacion.
El primero de ellos se denomina preparaciéon para la enseflanza de los
aprendizajes; el cual permite determinar que el docente por medio del desarrollo de
su practica pedagogica; debe de brindar los conocimientos necesarios a los
estudiantes que tiene bajo su responsabilidad; seleccionando para ello la
metodologia y estrategia de mayor efectividad, que sea apropiada para que los
educandos alcances los aprendizajes; asi mismo estas acciones implican que se
debe de planificar de forma efectiva el desarrollo de la programacion curricular;
teniendo en cuenta las unidades didacticas y la elaboracion de las sesiones de

clase haciendo uso del material didactico requerido para tal fin.

El siguiente dominio a cumplir es el de la ensefianza para el aprendizaje de los
estudiantes; este dominio se asocia al proceso de aprendizaje dentro del aula;
requiere de interaccion entre el docente y el estudiante. El desarrollo de las
actividades de clases debera ser motivadora y a la vez ejecutarse en un favorable
ambiente con el objetivo de favorecer el proceso de ensefianza aprendizaje. La
ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes; debe de tomar en consideracion
los conocimientos, valores y aptitudes, que son necesarios para el docente pueda
cumplir con el rol que desarrolla y que a la vez sus estudiantes asuman con
conciencia y responsabilidad la participacién activa en el proceso; generando

compromiso e involucramiento en la construccién del conocimiento.

El siguiente dominio es la participacion de la gestion de la escuela articulada a la
comunidad; la cual permite el poder establecer dominio orientado en el respeto, la
comunidad, la asistencia con los familiares; vincularse a otras instituciones y
consolidar la sociedad civil; buscando la elaboracion, realizacion y evaluacion del

PEI; dicha condicion fomenta el desarrollo de las tareas educativas con el apoyo de
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las familias para poder alcanzar el equilibrio del desarrollo social y psicolégico y por

ende brindar mejores resultados en el contexto del aprendizaje.

Por ultimo, el desarrollo de la profesionalidad y la identidad docente; que debe de
orientarse, hacia la consecucion del logro del aprendizaje; en base a la reflexién
sobre la practica pedagogica que se orienta de manera individual y colectiva; que
es esencial para la construccion de la identidad y responsabilidad profesional; que
se aplica sobre el disefio y el desarrollo de las actividades orientadas a conseguir

alcanzar las politicas educativas a nivel nacional, regional y local.

Cabe sefalar que el docente desde el ejercicio de su practica profesional desarrolla
su quehacer de manera planificada, enfocandose en los resultados, los cuales
deben de evidenciarse en los estudiantes con la finalidad de generar aprendizaje;
asi como también el crecimiento personal y afectivo; lo cual es base la
transformacion de las personas. Cabe sefialar que el ejercicio de la practica
profesional debe de reflejarse también en la cooperaciéon entre los mismos;

generando una colaboracion de manera responsable y eficaz.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion.

La investigacion es de tipo correlacional; en términos de Hernandez (2016) el tipo
correlacional; implica la vinculacion entre dos o mas variables; en nuestro estudio
abordamos s6lo dos. El objetivo esencial es el de utilizar correlacién en la materia
investigativa; ya que se desea conocer si las variables presentan conexion entre si.
De esta forma debe de entenderse bajo una perspectiva cientifica que la
investigacion correlacional busca identificar las variables y sus dimensiones que se
vinculan entre si; evidenciandose asi el cambio o la variacién entre ellas; lo cual
implicara poder percibir si una variable se encuentra directamente vinculada con

otra.

La investigacion correlacional se identificar en dos tipos distintos; una correlacion
positiva y la otra negativa. La correlacion en formato positivo implica el hecho de
que la variable “A” aumenta y por tanto también la otra variable “B”. En la correlacion
negativa si la variable “A” aumenta, la otra “B” disminuye. El sustento cientifico de
las investigaciones correlacionales se basa en la estadistica inferencial y en las
pruebas que se aplican llamadas coeficientes de correlacion; los cuales se
interpretan numéricamente; sefialando la intensidad y el direccionamiento de la

relacion.

Cabezas, Andrade, Torres (2018), consideran que el proceso investigativo posee
propdsito, el cual debe de estar orientado en poder alcanzar una solucion frente a
problemas determinados y que se hayan sido identificados; por este medio se
procura brindar una respuesta precisa y clara a las interrogantes formuladas,
haciendo uso de procedimientos cientificos. El disefio aplicado fue el denominado
no experimental que de acuerdo a Hidalgo (2016), sefiala que el investigador
intenta estimar como se relacionan los fenbmenos observados, sin que participe
directamente en ellos o establezca algun tipo de manipulacién; se evallan dentro
del contexto natural en el cual se presentan; haciendo uso de cuestionarios
disefiados para tal objetivo. El disefio aplicado, es el denominado transversal, el
cual implica que los instrumentos son aplicados en un mismo contexto y tiempo

definido por el investigador. El disefio grafico que le corresponde es el siguiente:
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Disefio descriptivo correlacional:

M: Muestra (unidad educativa del milenio, Técnica Agropecuaria “Cerezal-
Bellavista”, Colonche).

O1: Variable 1: Gestion Institucional

0O2: Variable 2: Calidad de Servicio

r: Relacién entre las variables.
3.2. Variables y operacionalizacion.
Variable 1: Gestion Institucional

Hurtado (2017) define conceptualmente a la gestion institucional como el desarrollo
de acciones de conduccion y manejo de los recursos humanos que integran una
institucion educativa; y que buscan el logro de objetivos comunes previamente

trazados por la figura de quien tiene a bien liderar el proceso de conduccion.

Operacionalmente la gestion institucional esta orientada como ya sea mencionado
en conducir el desarrollo de la institucion educativa; dicha situacion debe de
atenderse en relacion a las metas trazadas, que deben de evidenciarse de forma
operativa, haciendo uso de las dimensiones de: liderazgo, organizacion,
investigacion, innovacion y evaluacion; para lograr tal efecto se aplicé un
cuestionario el cual estaba basado en una escala de medicion ordinal; en base a la

técnica de Lickert, con cinco opciones de posibles respuestas.
Variable 2: Calidad de Servicio.

Castillo (2019), define a la calidad de servicio como una problematica que se
encuentra vinculada; entre muchos aspectos del desarrollo del ser humano en el
dia a dia, priorizando las que se orientan en el tema tecnoldgico, el cual se ha vuelto

indispensable para un continuo mejoramiento.
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Operacionalmente la calidad del servicio educativo incorpora la implementacion de
metodologias que puedan garantizar la satisfaccion de poder desarrollar los
servicios que miden de manera operativa por medio de las dimensiones de:
capacidad de respuesta; fiabilidad; empatia y elementos fisicos; garantia y
seguridad; las cuales han sido aplicadas por medio de cuestionarios; basados en
la escala ordinal que corresponde a Likert; considerando cinco posibles

alternativas.
3.3. Poblacion, muestray muestreo.

La poblacion, de acuerdo a lo que sefala Lopez (2004) considera que es un
conjunto de sujetos o0 personas que tienen caracteristicas comunes; con los cuales
se puede iniciar un proceso de investigacion. La muestra es una parte de la

poblacién que recoge las mismas caracteristicas.

En el estudio se tiene que han participado de manera efectiva 25 docentes de la
Unidad Educativa Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”; de ambos géneros y sin
distincion de edad; los cuales se encuentran distribuidos en el turno de mafiana y

tarde, el detalle se muestra a continuacion.

Los criterios de inclusién se determinaron teniendo en cuenta los docentes que se
encuentran en calidad de activos laborando en la unidad educativa y que han
sefalado claro consentimiento de su participacion en el estudio. Los criterios de
exclusién que se tienen en cuenta, son los docentes que no se encuentran
laborando de forma activa en la unidad educativa y aquellos que no han mostrado

su conformidad en el desarrollo del estudio.

Tabla 1.
Distribucién por género.
) Sexo
Sujetos TOTAL
M F
Profesores 15 10 25
Total 15 10 25

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira

Santistevan.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Con relacién a las técnicas de investigacion Baena (2017); considera que estan
orientadas en funcién de la respuesta de como se debe de hacer el recojo de la
informacion; también debe de permitir el uso de métodos para poder hacer uso de
ellos de manera eficaz y practico. El andlisis de las variables permitido poder
estructurar de manera eficaz el contexto estadistico. Hernandez, Fernandez,
Baptista (2018), consideran que las técnicas de investigacion estan orientadas a
recoger de manera eficaz la informacion en relacion a las variables y las
dimensiones de cémo deben ser tomados los datos para lograr una sistematizacion

adecuada.

Los instrumentos de investigacion en términos de Hernandez, Fernandez, Baptista
(2018) seiialan que son concebidos y disefiados para poder realizar la medicion de
las variables de interés y que a la vez nos ayudan a poder precisar con efectividad
el recojo de la informacion de los datos recopilados. La investigacion ha hecho de
cuestionarios especialmente disefiados para tal fin. Sanchez, Reyes, Mejia (2018),
consideran que el cuestionario presenta un formato de manera escrita formulando
preguntas de acuerdo a los indicadores; por medio de los cuales se obtiene la

informacion requerida para el desarrollo del estudio.

La validacion de los instrumentos se ha realizado por medio de la aplicacion del
criterio de expertos, quienes brindaron las observaciones referidas para el
desarrollo de este proceso investigativo; dichos instrumentos y reportes de
calificacidon de jueces se muestran en la seccion de anexos de la investigacion. Asi
mismo la confiabilidad de los instrumentos fue desarrollada por medio de la prueba
del coeficiente del denominado Alfa de Crombach; cuyos resultados fueron en el
cuestionario de gestion institucional un valor de 0,985; y en el cuestionado de
calidad de servicio el valor alcanzado fue de 0,877; dichos valores se enmarcan
dentro de los valores permitidos y se encuentran calificados de forma apropiada al

contexto de la realidad.
3.5. Procesamiento de la informacion.

El tratamiento de la informacién se ha realizado haciendo uso de la estadistica en

la cual se muestra el detalle de las frecuencias y porcentajes en las tablas; que se
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detalla en el capitulo de resultados; asi mismo se muestran algunos graficos para
una mejor comprension de la informacion; se detallan también las pruebas
estadisticas en las cuales se configura las llamadas pruebas correlacionales como
el coeficiente de Pearson y las tablas cruzadas.

3.6. Métodos de andlisis de datos.

Para poder aplicar de manera correcta los métodos de investigacién se aplico el
paquete estadistico SPSS en version 24.0 para Windows; asi mismo se aplicé el
software Microsoft Office Excel; los resultados al ser variables cuantitativas
requieren de un procesamiento numeérico. Por otra parte, el desarrollo de la
estadistica descriptiva brindo los resultados de las tablas cruzadas; las cuales

enriquecieron la interpretacion de los datos.

La parte de los resultados que brinda la estadistica inferencial; enfatiza el analisis
en la prueba de Rho de Spearman; teniendo en cuenta la interpretacion de las
correlaciones. El proceso valorativo que se ha seguido responde a la interpretacion
gue realiza Yengle (2014); el cual indica que su coeficiente si resulta positivo; el
resultado de la correlacion aplicada a las variables es calificada de directa; sin
embargo, si el resultado es calificado de manera inversa, también se configura el

resultado de la correlacion.

Tabla 2.
Escalas del coeficiente de correlacion
Intervalo correlacional Calificacion
+1 Correlacion perfecta

+0.80a+0.99 Muy alta
+0.60a+0.79 Alta
+0.40 a £ 0.59 Moderada
+0.20a +0.39 Baja
+0.01a+0.19 Muy baja

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira

Santistevan.
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3.7. Aspectos éticos.

Fue menester solicitar la apertura oficial para aplicar la prueba piloto a los directivos
de otra institucion educativa, asi como el consentimiento para la aplicacion del
levantamiento de informacion en la unidad educativa investigada a la autoridad
responsable. Asi mismo se ha respetado el derecho de autoria mediante las normas
APA, y la confidencialidad de los resultados obtenidos de los sujetos encuestados

previo consentimiento informado de los mismos.
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IV. RESULTADOS

En el presente capitulo se detallan los resultados de la investigacion; primero se
tiene en cuenta el objetivo general, el cual tienen determina el valor de la relacion
entre la gestion institucional y la calidad de servicio de los docentes; quienes
laboran en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche. Se precisa que el 76% de los docentes se encuentran en la calificacion
muy alta en las dos variables evaluadas; asi mismo un 16% se encuentra en el
intervalo de alto con respecto a la gestion institucional y muy alto con la calidad de
servicio. Por dltimo, un 4% restante se ubica en un intervalo medio de la gestion
institucional y muy alto de la calidad de servicio; se resalta también que el 4% de
los docentes se encuentra en un nivel medio de la gestion institucional y alto de la

calidad de servicio.

Esta condicion que acabamos de describir nos muestra que existe una alta
inclinacion hacia los valores alto y muy alto en la calificacion de las variables;
gestion institucional y calidad de servicio; lo cual nos muestra que existe una muy
alta expectativa, que busca mejores condiciones de la calidad educativa en

beneficio de la comunidad en general.

Tabla 3

Resultado de la gestion institucional y la calidad de servicio.

Calidad de Servicio

. Alto Muy alto Total
Niveles
_ Fi % fi % fi %
Gestion :
o Medio 1 4 1 4 2 8
institucional
Alto 0 0 4 16 4 16
Muy Alto 0 0 19 76 19 76
Total 1 4 24 96 25 100

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.
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Figura 1
Resultado de la gestion institucional y la calidad de servicio.
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Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

De acuerdo a lo que se propone en el primer objetivo especifico tenemos que se
mide la relacion entre la dimensidn organizacion educativa y la calidad de servicio
de los docentes; teniendo que el 76% se ubica en el nivel muy alto en ambas
categorias; asi mismo el 20% se ubica en el intervalo muy alto de la calidad de
servicios y alto en lo que corresponde a la dimension que corresponde a la
organizacion educativa. Por ultimo, un 4% restante se encuentra en el nivel alto

entre ambas categorias evaluadas.

Estos resultados que se detallan en la tabla y grafico correspondiente evidencian
gue la dimensién organizativa educativa presenta una muy alta relacion con la
calidad de servicio en Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal —
Bellavista”, Colonche, 2018; esta descripcién evidencia que la situacion y
condiciones que se desarrollan son buenas y que se pueden esperar mejores

perspectivas para beneficio directo de toda la comunidad educativa.
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Tabla 4

Resultado entre la dimension organizacion educativa y calidad de servicio.

Calidad de Servicio

_ Alto Muy alto Total
Dimension: Niveles
o fi % fi % fi %
Organizacion
) Alto 1 4 5 20 6 24
educativa
Muy Alto 0 0 19 76 19 76
Total 1 4 24 96 25 100

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

Figura 2.

Resultado entre la dimension organizacion educativa y calidad de servicio.
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Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

El segundo obijetivo especifico evalla la relacion entre el liderazgo y la calidad de
servicio de los docentes en la cual se tiene que el 92% de los docentes se
encuentran calificados entre los intervalos muy alto de ambas categorias asi mismo
un 4% se ubica en la categoria muy alto de la calidad de servicios y alto de la
dimension liderazgo. Este comportamiento en sus resultados al igual que el anterior
nos muestra que existe una estrecha relacion entre ambas variables; afirmando
muy buena relacion entre las categorias mencionada, dicha condicién propicia el
desarrollo de la gestion institucional y por ende la calidad de servicio en la

institucion.
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Tabla 5.

Resultado entre la dimension liderazgo y calidad de servicio.

Calidad de Servicio

_ Alto Muy alto Total
Niveles
Dimensién fi % fi % fi %
Liderazgo Alto 1 4 1 4 2 8
Muy Alto 0 0 23 92 23 92
Total 1 4 24 96 25 100

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

Figura 3.
Resultado entre la dimension liderazgo y calidad de servicio.
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Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

El cumplimiento del tercer objetivo especifico; nos muestra que la relacion entre la
innovacion y la calidad de servicio educativo es sumamente importante desde la
perspectiva del docente; la tabla y figura sefiala que el 72% de los docentes se
encuentran entre una calificacion muy alta entre ambas categorias calidad de
servicio y dimensién innovacion; asi mismo un 20% se encuentra en la categoria
alto de la dimension innovacion y muy alto en la variable calidad de servicio. Por
altimo, un 4% de los docentes restantes se ubica en el intervalo bajo de la

dimensidn innovacion y alto en la calidad de servicio.
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Tabla 6
Resultado de la dimension innovacion y la calidad de servicio.

Calidad de Servicio

_ Alto Muy alto Total
Niveles
_ » fi % fi % fi %
Dimension :
. Bajo 1 4 1 4 2 8
Innovacion
Alto 0 0 5 20 5 20
Muy Alto 0 0 18 72 18 72
Total 1 4 24 96 25 100

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

Figura 4
Resultado de la dimension innovacion y la calidad de servicio.
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Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

El cuarto objetivo especifico estima la relacion entre la evaluacién y la calidad de
servicio de los docentes; los datos que se muestra sefialan que el 80% de los
docentes se encuentran en calificacion de muy alta tanto en la variable calidad de
servicio como la dimensién evaluacién. Asi mismo un 12% se encuentra en el
intervalo muy alto de la variable calidad de servicio y alto de la dimension
evaluacion; también se tiene que un 4% se califica en la escala muy alto de la
variable calidad de servicio y bajo de la dimensién evaluacién. Por ultimo, el 4%
restante de los docentes se encuentran calificados en la dimension evaluacion en

el intervalo bajo y alto en la variable calidad de servicio.
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Tabla 7.

Resultado de la dimension evaluacion y la calidad de servicio.

Calidad de Servicio

_ Alto Muy alto Total
Niveles
_ y fi % fi % fi %
Dimension :
. Bajo 1 4 1 4 2 8
Evaluacion
Alto 0 0 3 12 3 12
Muy Alto 0 0 20 80 20 80
Total 1 4 24 96 25 100

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

Figura 5.

Resultado de la dimension evaluacion y la calidad de servicio.
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Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

El quinto objetivo especifico analiza la relacion entre la dimension investigacion y
la calidad de servicio de los docentes; se tiene que el 72% de los docentes se
encuentran calificados en el intervalo muy alto entre ambas categorias evaluadas;
un 20% se ubica en el intervalo de muy alto en la variable calidad de servicio y alto
en la dimension investigacion. El 4% esta en el intervalo bajo de la dimensién
investigacion y muy alto de la variable calidad de servicio. Por ultimo, el 4% restante
se ubica en el intervalo bajo de la dimensién evaluacién y alto de la variable calidad

de servicio.
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Tabla 8

Resultado de la dimension investigacion y la calidad de servicio.

Calidad de Servicio

_ Alto Muy alto Total
Niveles
_ » fi % fi % Fi %
Dimension :
L Bajo 1 4 1 4 2 8
Investigacion
Alto 0 0 5 20 5 20
Muy Alto 0 0 18 72 18 72
Total 1 4 24 96 25 100

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

Figura 6

Resultado de la dimension investigacion y la calidad de servicio.
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Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

Prueba de hipétesis:

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion institucional y la calidad de servicio
de los docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal —
Bellavista”, Colonche, 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion institucional y la calidad de
servicio de los docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal —
Bellavista”, Colonche, 2018.
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Tabla 9

Correlacion entre la gestion institucional y calidad de servicio.

Gestion Calidad de
Rho de Spearman - -
Institucional Servicio
_ Coeficiente de correlacion 1.000 0,664™
Gestion : :
o Sig. (bilateral) 0.000
Institucional
Numero 25 25
_ Coeficiente de correlacion 0,664™ 1.000
Calidad de
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
NUumero 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

En la tabla 9; se detalla el resultado que corresponde al coeficiente de correlacion
del Rho de Spearman; el cual tiene un valor de: 0,664y un “p” valor o Significancia
equivalente a 0,000; lo cual es menor que el valor de 0;01: EIl resultado de los
valores descritos confirman una correlacion catalogada como alta, significativa y
directa entre las variables gestion institucional y calidad de servicio. Por tal razén
se concluye que la hipotesis de investigacion (Hi) se acepta y se rechaza la
hipotesis nula (Ho), afirmando que la existencia de una relacion significativa entre

ambas variables.
Hipotesis especifica 1.

Hi: Existe relacion significativa entre la organizacion educativa y la calidad de
servicio de los docentes en la Unidad Educativa del milenio, Técnica Agropecuaria

“Cerezal-Bellavista”, Colonche, 2018.

Ho1: No existe relacion significativa entre la organizacion educativa y la calidad de
servicio de los docentes en la Unidad Educativa del milenio, Técnica Agropecuaria

“Cerezal-Bellavista”, Colonche, 2018.
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Tabla 10

Correlacion entre la dimension organizacion educativa y calidad de servicio.

Organizacién Calidad de
Rho de Spearman _ -
Educativa Servicio
o Coeficiente de correlacion 1.000 0,798"
Organizacion : :
) Sig. (bilateral) 0.000
Educativa
Numero 25 25
Coeficiente de correlacion 0,798" 1.000
Calidad de
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
NUumero 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

En la tabla 10; el valor que se obtiene del Rho de Spearmen es de 0,798™ y un “p”
valor o Significancia de 0,000; lo cual es menor al 0.01: Estos valores o
puntuaciones corroboran el resultado de una correlacion alta, significativa y directa
en un nivel de 0.01; lo cual se presenta entre la organizacién educativa y la calidad
de servicio, de esta manera se acepta el H: y se rechaza la Ho1, concluyendo que
existe una relacion significativa entre la dimension organizacion educativa y la

variable calidad de servicio.
Hipotesis especifica 2

H: Existe relacion significativa entre el liderazgo y la calidad de servicio de los
docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2018.

Ho2: No existe relacion significativa entre el liderazgo y la calidad de servicio de los
docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2018.
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Tabla 11

Correlacion entre la dimension liderazgo y calidad de servicio.

_ Calidad de
Rho de Spearman Liderazgo -
Servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 0,799"
Liderazgo Sig. (bilateral) 0.000
Numero 25 25
_ Coeficiente de correlacion 0,799™ 1.000
Calidad de
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
Numero 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

113 ”

En la tabla 11, se obtuvo un valor del Rho de Spearman de 0,799 y un “p” valor o
Significatividad equivalente a 0,000; menor a 0,01; dichos valores ratificaron la
correlacion catalogandola como: alta, significativa y directa al nivel 0,01 entre el
liderazgo y la calidad de servicio, debido a esta razon la hipétesis de investigacion
(H2) se acepta y se rechaza la hipotesis nula (Ho2), llegando a la conclusion de la
existencia de una relacion significativa entre la dimension liderazgo y la variable

calidad de servicio.
Hipotesis especifica 3.

Hs: Existe relacion significativa entre la innovacion y la calidad de servicio de los
docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2018.

Hoz: No existe relacion significativa entre la innovacion y la calidad de servicio de
los docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2018.
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Tabla 12

Correlacion entre la dimension innovacion y la calidad de servicio.

_ Calidad de
Rho de Spearman Innovacion .
Servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 0,646
Innovacion Sig. (bilateral) .000
NUmero 25 25
Coeficiente de correlacion 0,646™ 1.000
Calidad de : :
o Sig. (bilateral) 0.000
Servicio
NUmero 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

Los resultados que se muestran en la tabla 12; nos muestran que el Rho de
Spearman que se ha obtenido fue de 0,646**; asi como también el valor que
corresponde al denominado “p” valor o significancia corresponde a 0,000; dicho
valor es inferior a 0,01; dicha condicion permite afirmar que existe relacion
significativa entre la dimensién innovacion y la variable calidad de servicio, por ello
se acepta la hipotesis de investigacion (Hs) y se rechaza de la hipotesis nula (Hos),
concluyendo que la relacion que se presenta es significativa entre la dimension

innovacion y la variable calidad de servicio.
Hipotesis especifica 4.

Ha4: Existe relacion significativa entre la evaluacion y la calidad de servicio de los
docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2018.

Hos: NO existe relacion significativa entre la evaluacion y la calidad de servicio de
los docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2018.
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Tabla 13

Correlacién entre la dimensién evaluacion y la calidad de servicio.

_ Calidad de
Rho de Spearman Evaluacion o
Servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 0,631
Evaluacion Sig. (bilateral) 0.001
NUmero 25 25
Coeficiente de correlacion 0,631™ 1.000
Calidad de : i
o Sig. (bilateral) 0.001
Servicio
NUmero 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

En la tabla 13; se detallan los resultados obtenidos en el Rho de Spearman el cual
fue de 0,631™ y un “p” valor o Significancia de 0,000; el cual es menor al 0.01; los
valores obtenidos confirman que la correlacion alta, significativa y directa; cuyo
valor es correspondiente al nivel 0,01 entre la dimension evaluacion y la variable
calidad de servicio; por ello las razones de la aceptacion de la hipotesis (Ha) y el
rechazo de la hipotesis nula (Hos), llegando a la conclusion sobre la presencia de
una relacion significativa entre la dimension evaluacion y la variable calidad de

servicio.
Hipotesis especifica 5.

Hs: Existe relacion significativa entre la investigacion y la calidad de servicio de los
docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2018.

Hos: No existe relacion significativa entre la investigacion y la calidad de servicio de
los docentes en la Unidad Educativa Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2018.
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Tabla 14

Correlacion entre la dimension investigacion y la calidad de servicio.

o Calidad de
Rho de Spearman Investigacion o
Servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 0,607
Investigacion Sig. (bilateral) 0.001
NUmero 25 25
Coeficiente de correlacion 0,607 1.000
Calidad de : :
o Sig. (bilateral) 0.001
Servicio
N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: Elaborado por: Yojaira Mercedes, Gonzalez Asencio y Jairo Francisco, Neira Santistevan.

En la tabla 14; se detalla el resultado obtenido en el Rho de Spearman el cual es
de 0,631™ y con un “p” valor o Significancia de 0,000; el cual es menor que el 0,01;
dichos valores corroboraron la correlacion alta, significativa y directa al nivel 0,01
entre la dimension investigacion y la variable calidad de servicio, en este sentido es
acepta la hipétesis (Hs) y se rechaza la hipotesis nula (Hos), llegando a concluir que
es visible una relacion significativa entre la dimension investigacion y la variable

calidad de servicio.
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V. DISCUSION

El presente proyecto investigativo logré comprobar, de una manera técnica, los
objetivos planteados, considerando que el proposito del estudio fue el poder
identificar las caracteristicas y valor de la relacion que se presenta entre las
variables de estudio: gestion institucional y calidad de servicio, de manera principal;
asi como también cada una de las dimensiones de la gestion institucional con la

variable calidad de servicio desde la perspectiva docente.

La tabla 3, un 76% del equipo de profesores ponen en evidencia la presencia
potente y un nivel muy alto en la gestion Institucional y la calidad de servicio. Esto
fortalece la teoria de gestion social. Ruiz (2012), considera que el gestor social
posee capacidades para poder desarrollar y conducir acciones concretas como:
coordinar, negociacion, direccion y planificacion de estrategias participativas; asi
como también la administracion de diligencias, dentro y fuera de la institucion por
otra parte Guevara (2012), considera que la gestion Institucional constituye un
proceso amplio, integral y participativo que busca la transformacion de las

instituciones educativas en general.

Por otro lado, se confirma la teoria de Deming; la cual se fundamenta en catorce
principios los cuales son necesarios para poder mejorar la calidad del servicio en
cualquier lugar tal como sefiala Areche (2013). Asi mismo el autor mencionado
teoriza acerca de la calidad de servicio sefialando que se debe de priorizar la
satisfaccion del cliente de acuerdo a las expectativas, deseos y percepciones, que

presenta.

Por otro lado, los resultados encontrados en la tabla 3 estan muy cerca a los
logrados por Areche (2013), en cuyo estudio se concluye que la gestion institucional
es calificada como buena, afirmado que el 85,5% de los docentes presentan una
alta calificacion en materia de la calidad del servicio educativo; asi mismo se
asegura que la evaluacion de estos factores es buena en un 57,1%. Rodriguez
(2016), considera que la investigacion llega a establecer que la gestién institucional
es calificada dentro de estandares aceptables que propician la calidad educativa y
el mejoramiento de los indicadores de calidad; por tanto, en el desarrollo de la

calificacién de estas variables es necesario siempre ver el tema con dinamismo a
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laluz de los cambios que permiten redefinir los conceptos y categorias. Pino (2015),
que sefiala que el 18% de los servicios publicos estan catalogados como
aceptables; que no llegan a estandares altos de cumplimiento.

En los resultados que se detallan en la tabla 4, tenemos que el 76% de los docentes
gue han respondido a los instrumentos; consideran que el trabajo en equipo es
fundamental para poder alcanzar los objetivos institucionales; esta condicién pone
en evidencia en un nivel muy alto tanto la dimensién organizacion educativa y la
variable calidad de servicio; puede ayudar a una mejor configuracién del entorno
en el cual nos encontramos; por ellos los resultados obtenidos deben de
comprobados, por medio de la organizacion educativa; lo cual constituye un
proceso de proceso de delegacion de responsabilidades y cumplimiento de
obligaciones; tal como lo sefala Rodriguez (2016).

En los resultados que se muestran en la tabla 5, se tiene que el 92% de los docentes
gue han contestado a las interrogantes muestran un nivel calificado como muy alto
gue corresponde a la dimensién liderazgo y la variable calidad de servicio. Santillan
(2015) considera que los resultados aseveran que el liderazgo, es un factor que
permite establecer la unidad de la comunidad educacion hacia la consecucion de
los objetivos trazados y la orientacion que se requiere para tal fin. Asi mismo en los
resultados de la tabla 6 se tienen que el 72% de los docentes que han participado
en el estudio; arrojan niveles calificados como muy alto en atenciéon a la dimension
innovacion y la variable calidad de servicio. Elera (2010); considera que estos
resultados permiten consolidar el proceso de dinamismo que debe de existir entre
la innovacion y la calidad de servicio; que a su vez se encuentra intimamente
relacionado a la modernizacion, globalizacion, reorientacion o reingenieria de los

procesos educativos.

En los resultados que se detallan en tabla 7, tenemos que el 80% de los docentes
perciben un nivel muy alto; que corresponde a la dimension evaluacion con la
variable calidad de servicio; dicho resultado permite afirmar, tal como menciona
Guevara (2012) que esta condicién descrita es un proceso que determina las
condiciones necesarias para el desarrollo de una institucion educativa; y que
vincula a la comunidad en general. Asi mismo hay que tener presente también los

resultados que se muestran en la tabla 8, en donde el 72% de los docentes
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determinan que existe un alto nivel de percepcion entorno a la dimension
investigacion y la variable calidad de servicio. Marifio (2016) considera que el
resultado de su investigacion, concuerda al sefialar que la actividad debe de
encontrase orientada en poder alcanzar nuevos e innovadores conocimientos; los
cuales deben de aportar a solucion de problemas, con aplicacién en el contexto

real.

En referencia al estudio inferencial tenemos que los resultados que se muestran en
la tabla 9, en cuyo contenido se reporta el punta del Rho de Spearman, el cual es
equivalente al 0,664*; que analizandolo con el llamado “p” valor con una
significancia de 0,000; dicho puntaje es menor al 0,01; lo cual indica que la
correlacion es calificada como alta, significativa y directa para ambas variables, por
lo tanto, la hipotesis de investigacion considerada en el estudio (Hi) se aceptay la
hipétesis nula (Ho) se rechaza; estableciendo como conclusion que existe presencia
de una relacion significativa de las variables: gestion institucional y la calidad de

servicio.

Areche (2013) considera similares resultados en su estudio; en los cuales logra
establecer la misma conclusion relacionandola en términos positivos significativos
y altos de ambas variables; sin embargo, el valor es un poco mayor al nuestro ya
que presenta un 0,774; analiza también el “p” valor con una significancia de 0,000
el cual es menor al alfa de 0,05. Bajo este contexto también tenemos un estudio
similar como el de Tafur (2017) quien establece que la existencia de una relacion
significativa se da entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio educativo;

cuya significancia se establece en valor menor al 0,05.

Los resultados de la tabla 8; nos muestran que el valor del Rho de Spearman, es
equivalente a un 0,709**; teniendo como “p” valor una significancia de 0,000; el cual
es menor que 0,01: Dicha relacion que se detalla es calificada como alta,
significativa y directa; en lo que respecta la dimension organizacion educativa y la
variable calidad de servicio; esta condicion de los resultados correlacionales;
implican aceptar la hipotesis especifica 1 (H1) y rechazar la hipétesis nula HO,
concluyendo que existe relacién significativa entre la dimension organizacion

educativa y la variable calidad de servicio.
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De la misma manera en los resultados de la tabla 9; se sefiala que el rho de
Spearman; arroja un valor de 0,799**; el cual al comprobar el denominado “p” valor
con una significancia de 0,000; dicho valor es menor que el 0.01; revelando una
correlacion alta, significativa y directa; entre la dimension liderazgo y la variable
calidad de servicio; teniendo en cuenta este resultado se acepta la hipotesis
especifica (H2) y se rechaza la Ho, determinando que la conclusion implica la
determinacion de una relacion de tipo significativo entre la dimension liderazgo y la

variable calidad de servicio.

Del mismo modo en atencion a los resultados obtenidos de la tabla 10, tenemos
gue el valor que corresponde al Rho de Spearman, equivale a un 0,646**; dicha
equivalencia al compararla con el “p” valor, la significancia fue de 0,000; el cual es
menor que 0,01; determinando que existe una correlacion alta, significativa y directa
entre la dimension innovacion y la variable calidad de servicio; por tal razén se
acepta hipotesis especifica (Hs) y se rechaza la Ho, concluyendo que existe una
relacion de tipo significativo entre la dimensién innovacion y la variable calidad de

servicio.

Del mismo modo considerando los resultados obtenidos en la tabla 11, se tiene que
la correlacion del Rho de Spearman; tuvo como resultado un valor de 0,631**; que
comparandolo con el “p” valor; se obtiene una significancia de 0,001; el cual es
menor al valor de 0.01; dicha condicién implica una correlacion alta, significativa y
directa entre la dimension evaluaciéon y la variable calidad de servicio, por esta
razon se acepta la hipotesis especifica (Ha) y se rechaza la Ho, concluyendo que la
relacion es catalogada como significativa entre la dimensién evaluacion y la variable

calidad de servicio.

Por ultimo, tenemos los resultados que se detallan en la tabla 12, en cuyo contenido
observamos que el valor alcanzado por coeficiente del Rho de Spearman es de
0,607**; dicha equivalencia al compararla con el “p” valor la significancia
corresponde a un 0,001; dicho valor es menor que el 0.01; este condicion nos
muestra una correlacion alta, significativa y directa entre la dimension investigacion
y la variable calidad de servicio; por esta razon se acepta la hipotesis especifica
(Hs) y se rechaza la Ho, considerando que existe relacion significativa entre la

dimensioén investigacion y la variable calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Se llegd a determinar la presencia significativa de relacién entre la gestidn
institucional y la calidad de servicio de los docentes resulta un Rho de
Spearman de 0,664**; con un “p” valor de 0,000 menor al 0.01), sefialando una
correlacion alta significativa y directa en un nivel 0,01. El estudio también reveld
la presencia en un nivel muy alto del 76% para la gestion Institucional como en

la calidad de servicio.

Se lleg6 a establecer una significativa relacion entre la organizacion educativa
y la calidad de servicio del profesorado resultando un Rho de Spearman=
0,798* (“p”= 0,000 menor que 0.01), lo que pone en evidencia la alta
correlacion, directa y significativa en un nivel 0,01. La investigacion logro
determinar la incidencia del nivel muy alto del 76% entre la dimension

organizacion educativa como en la variable calidad de servicio.

Se llegdb a comprobar la presencia de una significativa relacion entre el
liderazgo con la calidad de servicio de los profesores; resultando el Rho de
Spearman= 0,799** (“p”= 0,000 menor que 0.01), lo cual sefala niveles de
correlacion alta, directa y significativa al nivel 0.01. El estudio ademas indico la
existencia de un nivel muy alto del 92% tanto en la dimension liderazgo como

en la variable calidad de servicio.

Se llegd a precisar una significativa relacion entre innovacion y calidad de
servicio de los profesores; resultando un Rho de Spearman= 0,646** (p= 0,000
menor que 0.01), lo que sefala una alta correlacion, directa y significativa en
un nivel 0.01. La investigacion precisa ademas la existencia de un nivel muy

alto del 72% entre la dimension innovacion y la variable calidad de servicio.

Se lleg6 a estimar la presencia significativa de la relacién entre evaluaciéon y
calidad de servicio del cuerpo de profesores, resultando el Rho de Spearman=
0,631* (p= 0,001 < 0.01), lo cual revela un alta, directa y significativa
correlacién en un nivel 0.01. El proyecto ademas pone en evidencia un nivel
muy alto del 80% para la dimensidn evaluacién, asi como en la variable calidad

de servicio.
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Se llegd a confirmar la presencia significativa de correlaciéon entre la
investigacion y la calidad de servicio del equipo de profesores, resultando un
Rho de Spearman= 0,607** (p= 0,001 < 0.01), lo cual sefiala un alta, directa y
significativa correlacion en un nivel 0.01. El estudio ademas pone en evidencia
un predominio del nivel muy alto del 72% tanto en la dimensién investigacion y

la variable calidad de servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la rectora y docentes de la unidad educativa investigada
elaborar un plan de mejoramiento de la gestion institucional y de la calidad de
servicio para fortalecer gradualmente, sus competencias y capacidades afin de
ofertar servicios educativos de calidad, puesto que aun falta que un 24% se

ubique en el nivel muy alto.

Se sugiere al personal directivo y docente implementar acciones estratégicas
para mejorar la organizacién educativa de la institucién estudiada, porque

todavia falta que un 24% se sitte en el nivel més alto.

Se pide a la alta directiva y profesores mejorar las acciones de innovacion, en

vista que aun falta que un 28% se coloque en el maximo nivel.

Se exhorta a la autoridad educativa y educadores mejorar las acciones de
evaluacion, considerando que todavia falta que un 20% se sitde en el nivel mas

elevado.

Se recomienda a la rectora impulsar proyectos e iniciativas asignandoles
adecuadamente los recursos disponibles para mejorar la funcion investigativa,

porque aun falta que un 28% se ubique en el nivel muy alto.

Se sugiere a otros docentes investigadores expandir estudios similares para las
variables gestion institucional y calidad de servicio incluyendo cada una de sus
dimensiones en diferentes escenarios con el propdsito de contribuir a poseer

resultados mas generalizados.
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ANEXO N° 1
CUESTIONARIO 1: GESTION INSTITUCIONAL
Datos Generales: Sexo:M( ) F( ) Edad: ..... afnos

Las preguntas del presente cuestionario, tienen relacion con gestion institucional
en su centro laboral. Lea con cuidado y marque con una (x) la opciéon que

corresponde a su realidad. Considerando los siguientes valores:

Nunca=0 | Casi nunca=1 | Regularmente= 2 | Casi Siempre=3 | Siempre=4

CUESTIONARIO 1: GESTION INSTITUCIONAL

Escala

DIMENSIONES/ INDICADORES/ SUB INDICADORES/ ITEMS

2. Regularmente
3. Casi siempre

O. Nunca
1. Casi nunca
4. Siempre

Las decisiones que se toman son confiables

Se favorece las huenas relaciones interpersonales creando clima de familia
Se trabaja en equipo

Se contribuye a crecer en el Sentido de pertenencia a la unidad.

Se posee una adecuada preparacién profesional

Conozco el proyecto educativo institucional de este colegio.

Se programan actividades hasadas en el conocimiento y las necesidades de los alumnos y apoderados
El proyecto educativo institucional es una quia fundamental que orienta y ordena las actividades que se desarrollan en este colegio
La direccidn del colegio organiza las actividades anuales con un plan de trabajo

O |ocol~d |oy ]S |lw ro)] —

_
o

El plan anual es un instrumento (itil para organizar las distintas actividades del colegio

—_
—

Existen espacios de participacion de las alumnas, padres y apoderados

—_
)

La direccion del colegio genera un clima adecuado de trabajo para el aprendizaje de los estudiantes.
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La direccidn resuelve adecuadamente los conflictos que se producen entre los miembros del colegio

—_
Ne)

El manejo de conflictos es el adecuado

14|Existe capacidad para liderar en este colegio. 011(2(3]4
15|Se delega las funciones en esta institucion 011(2(34
16|Se fomenta una cultura de colahoraci6n y trabajo en equipo entre los profesores 011(2(3]4
17|Se mantiene un equilibrio entre los objetivos/necesidades del centro y los intereses/necesidades de los profesores 01112]3]4
18|Apertura a la contribucion de los demés actores 011(2(3]4

01112]3]4

0j1(2(34
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La direcci6n lidera y conduce los procesos pastorales, pedagégicos y administrativos de este colegio




Escala

DIMENSIONES/ INDICADORES/ SUB INDICADORES/ ITEMS

O. Nunca

1. Casi nunca

2. Regularmente
3. Casi siempre
4. Siempre

21|Las mejoras conducen a alcanzar la mision y vision de la institucin educativa 011(2]3]4
22|Predisposicion a romper con el saber convencional 011(2]3]4
23|Se sustenta las propuestas comvincentemente 011(2]3]4
24{Se aprende de los errores 011(2]3]4
25|Se genera ideas partiendo del contexto 011(2]3]4
26|Interrelacion con otras instancias educativas 011(2]3]4
27|Se contagia entusiasmo para realizar cambios 0(1]2(3|4
28|Se da apoyo permanente a los docentes para que mejoren su formacion 0(1]2(3|4
29|Los profesores participan en cursos o jomadas de perfeccionamiento y capacitacion para mejorar su trabajo pedagégico 0(1]2(3]4
30|La forma en que la institucion selecciona, capacita y orienta a los profesores que trabajan en ella 0(1]2(3|4

31|La evaluacion del PEI es participativa

32|El modelo evaluativo es conacido por todos los actores

33|Se realiza la evaluacion del plan anual

34{E equipo directivo se eval(ia de manera continua

35(Se elaboran instrumentos de evaluacin para monitorear la labor docente

36(Se realizan instrumentos de evaluacion del proceso ensefianza-aprendizaje

37|Se recoge informacidn relevante para conocer a los apoderados y alumnas

38|Se analiza permanentemente los resultados obtenidos por las alumnas

39| Los resultados obtenidos son utilizados para tomar decisiones que permitan mejorar la gestion del colegio
40]Los mejores docentes son incentivados y/o premiados

41|El trabajo escolar desarrollado por las alumnas es revisado oportuna y periédicamente por los profesores

Se mide sistematicamente la satisfaccion de las alumnas, padres y apoderados en relacion a los resultados de aprendizaje que se
Obtienen
43|Cuando un profesor no resulta con una huena evaluacion, se le ayuda a mejorar 0112
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44)Se impulsan proyectos innovadores a corto, mediano y largo plazo 0(1]2(3]4
45|Se sistematiza las diversas iniciativas pedagdgicas y pastorales 0(1]2(3|4
46|Existe el cartel del proceso investigativo en el curriculo 0(1]2(3]4
47|Se maneja los medios y recursos tecnolégicos aplicables a la educacién 011(2]3]4
3 I.ps profesores usan adecyadgmente los recursos audiovisuales y didcticos disponibles en el establecimiento (diapositivas, olilal3la
videos, computadoras, guias, juegos, efc.)
49| Se gestiona recursos para proporcionar al centro insumos para el desarrollo de la investigacion 011(2]3]4
50|Existe en la institucion educativa el grupo focal, o focus group entre los docentes 011(2]3]4

iMuchas gracias por su colaboracién!



ANEXO N° 2

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE GESTION INSTITUCIONAL

1 | NOMBRE Cuestionario de Gestion institucional

2 | AUTORA Virginia Filomena Areche Zarate

3 | FECHA 2013

4 | ADAPTACION Gonzalez Asencio, Yojaira Mercedes y
Neira Santistevan, Jairo Francisco

5 | FECHA DE ADAPATACION | 2017

6 Diagnosticar de manera individual el nivel de
la gestidn institucional en sus dimensiones
organizacion educativa, liderazgo,

OBJETIVO innovacion, evaluacion e investigacion

docentes en la Unidad Educativa del Milenio,
Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche.

7 | APLICACION Docentes en la Unidad Educativa del Milenio,
Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2017

8 | ADMINISTRACION Individual

9 | DURACION 20 minutos aproximadamente

10 | TIPO DE ITEMS Enunciados

11 | N° DE ITEMS 50

12 | DISTRIBUCION Dimensiones e indicadores
1. Organizacién educativa: 13 items
2. Liderazgo: 7 items
3. Innovacion:10 items
4. Evaluacion: 13 items
5. Investigacion: 7 items.

13. EVALUACION

Puntuaciones

Escala cuantitativa

Escala cualitativa

0 Nunca

1 Casi nunca

2 Regularmente
3 Casi siempre
4 Siempre
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e Evaluacion en niveles por dimension

Escala L
Cualitativa Escala Cuantitativa
S [ [ g
\O (.5 O \
P O Ne) —_—
Niveles S = < S S @
N © © < © =
g 3 S S = @
o O — c > )
(@] =
Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje
min | max | min | méx | min | max | min | méx | min | max
Bajo 0 13 0 7 0 10 0 13 0 7
Medio 14 26 8 14 11 20 14 26 8 14
Alto 27 39 15 21 21 30 27 39 15 21
Muy alto 40 52 22 28 31 40 40 52 22 28

e Evaluacion de variable por niveles

Niveles Gestion Institucional
Puntaje minimo | Puntaje Maximo
Bajo 0 50
Medio 51 100
Alto 101 150
Muy alto 151 200
14. VALIDACION:
La validez de contenido del instrumento se desarrolld a través del docente
asesor que actuo como experto.
15. CONFIABILIDAD:

A través de una prueba piloto se calculd el valor del coeficiente Alfa de

Cronbrach, lo cual permiti6 comprobar la confiabilidad del instrumento.
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ANEXO N° 3
VALIDACION POR CRITERIO DE JUECES O EXPERTOS
CUESTIONARIO 1: GESTION INSTITUCIONAL

ESCALA DE )
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
[0)
£l RELACION RELACION RELACION RELACION OBSERVACIONY/0
VARIABLE|DIMENSION INDICADORES ITEMS § g g o ENTRE LA ENTRE LA ENTREEL  [ENTREELITEM RECOMENDACIAN
0| 2 & 9| 5| VARIABLEY DIMENSIGN Y | INDICADOR Y | ¥ LA OPCION
2|z 3]-a| E|LADIMENSION| ELINDICADOR | ELITEM  |DE RESPUESTA
Jl® gﬂ o .2
Z2|0|x|Ofn
olwi|n|m|<| S | NO| SI | NO| SI [ NO| SI| NO
Decisiones confiables 1 |Las decisiones que se toman son confiables
Relaciones interpersonales | 2 |Se favorece las buenas relaciones interpersonales creando clima de familia
Trabajo en equipo 3 |Se trabaja en equipo
Pertenencia 4 |Se contribuye a crecer en el sentido de pertenenciaala unidad.
Preparacion profesional 5 |Se posee una adecuada preparacion profesional
> Conocimiento de PEI 6 |Conozco el proyecto educativo institucional de este colegio.
O |Programacion de
3 9] ‘g. 7 |Se programan actividades basadas en el conocimiento y las necesidades de los alumnos y apoderados
< N actividades
z z ) ) El proyecto educativo institucional es una guia fundamental que orientay ordena las actividades que se desarrollan en
0 é Orientacion del PEI 8 )
0 & este colegio
2 o Organizacion de
= 'g. . 9 |Ladireccion del colegio organiza las actividades anuales con un plan de trabajo
F acitividades
2 Plan anual 10 [El plan anual es un instrumento (til para organizar las distintas actividades del colegio
E Espacios de participacion | 11 |Existen espacios de participacion de las alumnas, padres y apoderados
E Clima de trabajo 12 (La direccion del colegio genera un clima adecuado de trabajo para el aprendizaje de las alumnas
[0) Resolucion de conflictos | 13 |La direccion resuelve adecuadamente los conflictos que se producen entre los miembros del colegio
W : - : - - -
0 Capacidad de liderar 14 |Existe capacidad para liderar en este colegio.
Delegacion de funciones | 15 |Se delega las funciones en esta institucion
8 Cultura colaborativa 16 |Se fomenta una cultura de colaboracién y trabajo en equipo entre los profesores
% Equilibrio institucional 17 |Se mantiene un equilibrio entre los objetivos/necesidades del centro y los intereses/necesidades de los profesores
E Apertura de contribucion 18 |Aperturaa la contribucion de los demds actores
3 Manejo de conflictos 19 [El manejo de conflictos es el adecuado
Lideracion y conduccion de . - I '
20 |La direccion lideray conduce los procesos pastorales, pedaggicos y administrativos de este colegio
procesos
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ESCALA DE

RESPLESTA CRITERIOS DE EVALUACION
%; o RELACION RELACION RELACION | RELACION .
VARIABLE | DIMENSION INDICADORES ITEMS G218 | ewmen | EvRELs | EVREEL [eNTREELITEM| o o O
o § & g “a’ VARIABLEY | DIMENSIONY [ INDICADORY | Y LA OPCION RECOMENDACION
§ 7 33)0 7 Elia DIMENSION | ELINDICADOR |  ELITEM  [DE RESPUESTA
zlofx|o|n
S| ||| ST | NO| SI [ NO| SI [ NO| SI | NO
Alcanzar la mision y vision 21 |Las mejoras conducen a alcanzar la mision y vision de lainstitucion educativa
Predispocicion convencional | 22 [Predisposicion a romper con el saber convencional
Sustentacion de propuestas | 23 |Se sustenta las propuestas convincentemente
E Aprender de los errores 24 |Se aprende de los errores
2 Generaideas 25 [Se generaideas partiendo del contexto
5 Interrelacion de instancias 26 |Interrelacion con otras instancias educativas
E Realiza cambios 27 |Se contagia entusiasmo para realizar cambios
Apoyo a docentes 28 |Se da apoyo permanente a los docentes para que mejoren su formacion
Capacitacion de profesores 29 [Los profesores participan en cursos o jornadas de perfeccionamiento y capacitacion para mejorar su trabajo pedagdgico
Capacitacion de profesores 30 [La forma en que lainstitucion selecciona, capacitay orienta a los profesores que trabajan en ella
Evaluacion del PEI 31 |La evaluacion del PEl es participativa
Z(‘ Modelo evaluativo 32 |El modelo evaluativo es conocido por todos los actores
5 Realiza evaluacion 33 |Se realiza la evaluacion del plan anual
3) Evaluacion de equipo directivo | 34 |El equipo directivo se evalta de manera continua
g 2 Instrumentos de evaluacion | 35 |Se elaboran instrumentos de evaluacion para monitorear la labor docente
i(;) \8 Realizan instrumentos 36 |Se realizan instrumentos de evaluacion del proceso ensefianza-aprendizaje
z < Recoge informacion 37 |Se recoge informacion relevante para conocer a los apoderados y alumnas
% 2 Analisis de resultados 38 [Se analiza permanentemente los resultados obtenidos por las alumnas
E 2 Tomar deciciones 39 |Los resultados obtenidos son utilizados para tomar decisiones que permitan mejorar la gestion del colegio
m Docentes incentivados 40 |Los mejores docentes son incentivados y/o premiados
V] Trabajo escolar 41 [El trabajo escolar desarrollado por las alumnas es revisado oportuna y periédicamente por los profesores
Medicion de Ia satisfaccion n Se mid? silstema'ticamelnte la satisfaccion de las alumnas, padres y apoderados en relacion a los resultados de
aprendizaje que se obtienen
Ayuda a mejorar 43 [Cuando un profesor no resulta con una buena evaluacion, se le ayuda a mejorar
Inpulsan proyectos 44 [Se impulsan proyectos innovadores a corto, mediano y largo plazo
= Sistematiza iniciativas 45 [Se sistematiza las diversas iniciativas pedagogicas y pastorales
\8 Cartel de procesos 46 |Existe el cartel del proceso investigativo en el curriculo
6 Manejo de recursos 47 [Se maneja los medios y recursos tecnoldgicos aplicables a la educacion
5 Los profesores usan adecuadamente los recursos audiovisuales y didacticos disponibles en el establecimiento
> Uso adecuado de recursos b (diapositivas, videos, computadoras, guias, juegos, etc.)
2 , , , guias, , etc.
- Gestion de recursos 49 [Se gestiona recursos para proporcionar al centro insumos para el desarrollo de la investigacion
Grupos institucionales 50 [Existe en lainstitucion educativa el grupo focal, o focus group entre los docentes
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ANEXO N° 4

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Gestion institucional de la Unidad
Educativa del Milenio, Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”, Colonche, 2017

OBJETIVO: Conocer la escala valorativa Gestion institucional

DIRIGIDO A: Docentes de la Unidad Educativa del Milenio, Técnica Agropecuaria
“Cerezal-Bellavista”, Colonche, 2017

APELLIDOS Y NOMBRES DE LA EVALUADORA: Mufioz Prescott, Karina Elizabeth
GRADO ACADEMICO DE LA EVALUADORA: Doctora
VALORACION:

Bueno | Regular | Deficiente
v
Tumbes, noviembre del 2017
4 ”~

fre. o Korine £. Munoz Prescolt
COD N* 37746

Evaluadora
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ANEXO N° 5

CONFIABILIDAD DE LA PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE 1: GESTION INSTITUCIONAL

N de

50

Alfa de
Cronbach | elementos

.985
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Interpretacion: En la tabla adjunta se presenta que el alfa de Cronbach fue de 0,985 que de acuerdo a los rangos propuesto por

Abanto (2015, p. 49), corresponde a una muy buena confiabilidad, lo que significa que el cuestionario es totalmente confiable para

medir la variable Gestion institucional.

71



ANEXO N° 6
BASE DE DATOS DE LA VARIABLE 1: GESTION INSTITUCIONAL

GESTION INSTITUCIONAL

TEMS|1[2{3{4[5(6]7]8]9]10]11]12{13
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ANEXO N° 7

CUESTIONARIO 2: CALIDAD DE SERVICIO

Datos Generales: Sexo:M( ) F( ) Edad: ..... afos

Los items del cuestionario, tienen relacién con calidad servicio en su centro laboral.

Lea con cuidado y marque con una (X) la opcién que corresponde a su realidad.

Considerando los siguientes valores:

Nunca=0 | Casi nunca=1 | Regularmente= 2 | Casi Siempre=3 | Siempre=4

CUESTIONARIO 2: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES/ INDICADORES/ SUB INDICADORES/ ITEMS

Cada afio que pasa las mejoras son méas evidentes

0. Nunca

1. Casinunca

2. Regularmente
3. Casisiempre
4. Siempre

Resulta probable que de aqui a 5 afios se alcance la acreditacion

Al finalizar los estudios secundarios los estudiantes logran el perfil establecido

El colegio es una entidad significativa para la ciudad

La ejecucion de las tareas docentes se realiza con lealtad

DD |IWIN |-

Las dificultades presentadas son atendidas de manera rapida

~

Toda la organizacién cuenta con principios y valores Unicos.

ol|lo|o|lo|o|o
N
S INH INE N IR I
wlwlwlw|w|w
EER RSN RN R

8|El curriculo responde a una formacion necesaria para la sociedad

9|Existe el cartel de requerimientos anuales, contandose para ello con presupuesto

10(Se invierte en la capacitacion y formacion profesional para un buen educador

11|Se cuida el desarrollo de estrategias para las relaciones humanas y espiritu

12|El perfil de las egresadas favorece la permanencia en los centros de estudios superiores

13|Existe el PEI

o|lo|o|o|o|o
N
S INH INE I IR I
wlwlw|lw|w|w
EER SN RSN R R

14(El PEI es conocido por toda la comunidad educativa

15[Hay continuidad en los procesos que se inician previa evaluacion

16|Existe una cultura de corresponsabilidad en el interno y externo

17|Los profesores cuentan con titulos pedagoégicos

18|El personal que labora en el centro tiene una formacién en valores

19|El personal desempefia adecuadamente su labor

20|Se respeta los horarios designados para la atencion a los Padres de familia

o|lo|lo|o|o|o|o
N
[N] INRINEINY [NY [N) [N}
wlwlw|lw|lw|w|w
EENESNEN BN B P

21|Existe espacio para justificar las faltas del alumnado

22|Hay apertura a la escucha y al didlogo

23|La comunicacion es asertiva

24|Se favorece un clima de familia

25|Existe un clima de sensibilidad social

26|Se tiene una actitud flexible ante situaciones imprevistas

27|Se posee materiales pedagdgico y de tecnologia

ol|lo|lo|lo|o|o|o
SN R
[N} INN INE VY Y FNY [N
wlwlw|lw|w|w|w
EE N BN N R o

28|Se tiene Biblioteca, talleres y centros de informacion

29(Se cuenta con una estructura adecuada a la poblacién estudianti

30|Los ambientes de la institucion: laboratorio, talleres, biblioteca estan implementados

31|La institucion educativa est4 ubicada en una zona de mayor demanda

32[Los Quioscos de la escuela estan ubicados en lugares estratégicos

NINININ NN

= e e N S e
= 1 NG NG PN NG PN NS

O\WWWWWW

iMuchas gracias por su colabo

w



ANEXO N° 8

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

1 | NOMBRE Cuestionario de Calidad de servicio

2 | AUTOR Virginia Filomena Areche Zarate

3 | FECHA 2013

4 | ADAPTACION Gonzalez Asencio, Yojaira Mercedes y
Neira Santistevan, Jairo Francisco

5 | FECHA DE | 2017

ADAPATACION

6 Diagnosticar la calidad de servicio, en sus
dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, garantia, empatia, elementos

OBJETIVO fisicos de los docentes en la Unidad Educativa

del Milenio, Técnica Agropecuaria “Cerezal-
Bellavista”, Colonche.

7 | APLICACION Docentes de la Unidad Educativa del Milenio,
Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”,
Colonche, 2017

8 | ADMINISTRACION Individual

9 | DURACION 20 minutos aproximadamente

10 | TIPO DE ITEMS Enunciados

11 | N° DE ITEMS 32

12 | DISTRIBUCION Dimensiones e indicadores

1. Fiabilidad: 6 items

- Mejoras anuales: 1

- Acreditacion: 2

- Perfil estudiantil: 3

- Imagen institucional: 4

- Ejecucidn de tareas: 5

- Dificultades atendidas:6

2. Capacidad de respuesta:6 items
- Principios y valores organizacionales: 7
- Importancia curricular:8

- Requerimientos anuales: 9

- Capacitacion:10

- Desarrollo de estrategias: 11

- Favorecimiento de permanencia: 12
3. Garantia: 7 items

- Existencia PEI: 13

- Conocimiento del PEI: 14

- continuidad de procesos: 15

- Cultura de correspondencia: 16

- Profesores titulados:17

- Formacion del personal: 18

- Desempefio del personal: 19

4. Empatia: 7 items

- Horarios de atencioén: 20
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Justificacion de las faltas: 21
Apertura: 22

Comunicacion: 23

Clima familiar: 24

Clima social: 25

Actitud flexible: 26

5. Elementos fisicos: 6 items
- Material institucional: 27
- Centros de informacion institucional: 28
- Estructura institucional: 29
- Implementacion institucional: 30
- Ubicacion de la institucion: 31
- Ubicacion de quioscos: 32
13. EVALUACION
e Puntuaciones
Escala Escala
cuantitativa | cualitativa
0 Nunca
1 Casi nunca
2 Regularmente
3 Casi siempre
4 Siempre
e Evaluacion en niveles por dimension
ES.Calfi Escala cuantitativa
cualitativa
k> < *g R R 3 n
o T o e = c O
= o9 S © o o ©
Niveles © g 9 8 T oL
L 0O w
Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje | Pje
min | max | min | max | min | max | min | max | min | max
Bajo 0 6 0 6 0 7 0 7 0 6
Medio 7 12 7 12 8 14 8 14 7 12
Alto 13 18 13 18 15 21 15 21 13 18
Muy alto 19 24 19 24 22 28 22 28 19 24




e FEvaluacién de variable

Niveles _ Ca!ic_lad de servic_io _
Puntaje minimo | Puntaje Maximo
Bajo 0 32
Medio 33 64
Alto 65 96
Muy alto 97 128
VALIDACION:

La validez de contenido del instrumento se desarroll6 a través del docente

asesor que actué como experto.

CONFIABILIDAD:

A través de una prueba piloto se calculd el valor del coeficiente Alfa de
Cronbrach, lo que ha permitido probar la confiabilidad del instrumento.

76



ANEXO N° 9
VALIDACION POR CRITERIO DE JUECES O EXPERTOS
CALIDAD DE SERVICIO

CUESTIONARIO 2:

ESCALA DE 4
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
g
ol 5 o RELACION RELACION RELACION RELACION )
VARIABLE| DIMENSION INDICAORES ITEMS S|glg | enrELA ENTRE LA ENTREEL [ENTRE ELITEM |OBSERVACION Y/0
g| 2| 5[ &| variAsLEY | DIMENSIONY | INDICADOR Y | ¥ LA OPCIGN RECOMENDACION
Sl &z g LA DIMENSION | EL INDICADOR ELITEM  |DE RESPUESTA
z|8|&|8| &
oS||ai|m| <[ Sl NO [ SI NO | SI NO | sl NO
Mejoras anuales 1 |Cada afio que pasa las mejoras son mas evidentes
<D( Acreditacion 2 |[Resulta probable que de aqui a 5 afios se alcance la acreditacion
g Perfil estudiantil 3 |Al finalizar los estudios secundarios los estudiantes logran el perfil establecido
E Imagen institucional 4 |El colegio es una entidad significativa para la ciudad
o Ejecucion de tareas 5 |La ejecucion de las tareas docentes se realiza con lealtad
Dificultades atendidas 6 |Las dificultades presentadas son atendidas de manera rapida
Principios y valores R, - -
L 7 |Toda la organizacion cuenta con principios y valores Unicos.
w organizacionales
a " " - — - -
o = Importancia curricular 8 |El curriculo responde a una formacién necesaria para la sociedad
(%] N P z
é 5 Requerimientos anuales 9 |Existe el cartel de requerimientos anuales, contandose para ello con presupuesto
= E Capacitacion 10 [Se invierte en la capacitacion y formacion profesional para un buen educador
a " . " .
s o Desarrollo de estrategias 11 |Se cuida el desarrollo de estrategias para las relaciones humanas y espiritu
Favorecimiento de . ) .
K 12 (El perfil de las egresadas favorece la permanencia en los centros de estudios superiores
o permanencia
O Existencia PEI 13 |Existe el PEI
é < Conocimiento del PEI 14 |El PEI es conocido por toda la comunidad educativa
% ; Continuidad de procesos 15 [Hay continuidad en los procesos que se inician previa evaluacion
w § Cultura de correspondencia | 16 |Existe una cultura de corresponsabilidad en el interno y externo
2 g Profesores titulados 17 [Los profesores cuentan con titulos pedagégicos
< Formacion del personal 18 |El personal que labora en el centro tiene una formacién en valores
% Desempefio del personal 19 |El personal desempefia adecuadamente su labor
S Horarios de atencion 20 |Se respeta los horarios designados para la atencion a los Padres de familia
Justificacion de las faltas 21 |Existe espacio para justificar las faltas del alumnado
f—f Apertura 22 |Hay apertura a la escucha y al didlogo
S Comunicacion 23 |La comunicacion es asertiva
E Clima familiar 24 |Se favorece un clima de familia
Clima social 25 |Existe un clima de sensibilidad social
Actitud flexible 26 |Se tiene una actitud flexible ante situaciones imprevistas
. Material institucional 27 |Se posee materiales pedagdgico y de tecnologia
8 Centros de informacion . . . B
> L 28 |Se tiene Biblioteca, talleres y centros de informacion
2 institucional
8 Estructura institucional 29 |Se cuenta con una estructura adecuada a la poblacién estudianti
= Implementacion ) . ] o ]
o L 30 |Los ambientes de la institucion: laboratorio, talleres, biblioteca estan implementados
s institucional
é Ubicacion de lainstitucion | 31 |La institucién educativa esta ubicada en una zona de mayor demanda
Ubicacién de quioscos 32 |Los Quioscos de la escuela estan ubicados en lugares estratégicos
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ANEXO N° 10
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la calidad de servicio de los
docentes en la Unidad Educativa del Milenio, Técnica Agropecuaria “Cerezal-
Bellavista”, Colonche, 2017.

OBJETIVO: Conocer |la escala valorativa de la Calidad de servicio.

DIRIGIDO A: Docentes de la calidad de servicio de los docentes en la Unidad
Educativa del Milenio, Técnica Agropecuaria “Cerezal-Bellavista”, Colonche, 2017.

APELLIDOS Y NOMBRES DE LA EVALUADORA: Muinoz Prescott, Karina Elizabeth
GRADO ACADEMICO DE LA EVALUADORA: Doctora
VALORACION:

Bueno | Regular | Deficiente

Tumbes, noviembre del 2017

fute-ciy”

’
Dra. Edw Korina - Mamor Prescolt
COD N* 37726

Evaluadora
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ANEXO N° 11

CONFIABILIDAD DE LA PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
Fiabilidad Capacidad Garantia Empatia Elem .entos
derespuesta fisicos
TEMS | L 2|3 (4|5 (6] 7 [ 8|9 [10|1]|12|13[14|15])16(17|18]19| 20 |21 [22| 23 |24|25]|26(27|28|29|30|3L]|32
Dof 3 aj a4 3 2 [ 332 |2[4]4]3[3[3[4|3[3]2 223 ]|3[4]3[4]4[4]3]|1]4
2 |23 2L 23 2 [ 34332 232042333 2|33 24|34 4|2]3]|3]|4
33323 A3 3 A 3|23 A4]3 423 41333233444l 4]3]3]4
é A 13323 4|3 3 [ 423343 [2[4]3|3[4]3]3 |3 |33 [4][4]|3|4]4]4]4]|4]4
5 I I I A A A A A I A A A A e
% 6 [ 3443 3|4 3 [ A3 |4 Al A A3 344343 A Al 3| AlAlAlAaAla]4]L]4
p T (3434 3|4 3 [ 4434434334433 |4 ]3[4 ]33 [4]4]44]4]2]4
8 | 23|44 3 Al A {3 A A Al Aal A3 A A A Al Aa] 33433344l A]a]AalL]d
9 A3 3 A 43 3 [ A A A 3|33 L2 A A 342 |3 |A] A A3 4433|423
10 [ 4134 (3] 4[4 4 |34 144444433 [4[3] 4|3 [3]3[4]4]|4|4]d]d]4]|1]4
Alfa de N de
Cronbach | elementos
877 32

Interpretaciéon: En la tabla adjunta se presenta que el alfa de Cronbach fue de 0,877 que de acuerdo a los rangos propuesto por
Abanto (2015, p. 49), corresponde a una muy buena confiabilidad, lo que significa que el cuestionario es totalmente confiable para

medir la variable Calidad de Servicio.
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ANEXO N° 12
BASE DE DATOS DE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
" Capacidad . . Elementos
el ol o | Nl | derespuesia (02| Nivel St sl | e Empalia DA|% | Nivel fisicos Ds|% | NVEL [V2|%| Nivel
ITENS o[ 13[4 15] 161781 NAFAEREE TABREEERE
1 22] 92 [WUYALTO 1667 ALTO 23] 82 [MUYALTO 19] 68| ALTO 20 83 [MUYALTO [100] 78 [MUYALTO
B3[54 ALTO [ 7] Ao 19] 68| ALTO [ 7L A0 20[ 83 [MuvALTo[ @ [ 70| ALTO

18/ 75| ALTO 19] 79 | MUYALTO 23| 82 IMUYALTO 19/ 68| ALTO 22| 92 MUYALTO|101] 79 | MUYALTO

18/ 75| ALTO 191 79 [MUYALTO 22| 79 |MUYALTO 23] 82 |MUYALTO 24{100{ MUYALTO |106] 83 | MUYALTO

24{100{ MUYALTO 24|100| MUYALTO 27| 96 |MUYALTO 28|100| MUYALTO 21 88 |MUYALTO |124] 97 | MUYALTO

21| 88 [MUYALTO 22| 92 [MUYALTO 25| 89 |MUYALTO 26| 93 |MUYALTO 21| 88 |MUYALTO|115] 90 | MUYALTO

21| 88 [MUYALTO 22| 92 [MUYALTO 24| 86 |MUYALTO 24| 86 | MUYALTO 22| 92 |MUYALTO|113] 88 | MUYALTO

20| 83 | MUYALTO 23] 96 |MUYALTO 27{ 96 | MUYALTO 23[ 82 |MUYALTO 21 88 |MUYALTO |114] 89 | MUYALTO

O loo|v|lo|lon|s~|w|ro

21| 88 [MUYALTO 21| 88 [MUYALTO 21| 75| ALTO 24| 86 | MUYALTO 19| 79 | MUYALTO106] 83 | MUYALTO

—_
o

22| 92 [MUYALTO 23| 9 |MUYALTO 25 89 [MUYALTO 25 89 | MUYALTO 21| 88 | MUYALTO|116] 91 [MUYALTO

—_
—

22| 92 [MUYALTO 20 83 [MUYALTO 26/ 93 [MUYALTO 24| 86 | MUYALTO 19/ 79 MUYALTO | 111] 87 [MUYALTO

—
~

19| 79 [MUYALTO 20 83 [MUYALTO 24| 86 |MUYALTO 25 89 | MUYALTO 21| 88 | MUYALTO|109] 85 | MUYALTO

100 MUYALTO 24{100{ MUYALTO 28{100{ MUYALTO 28{100{ MUYALTO 21 88 |MUYALTO |125] 98 | MUYALTO

[N
o~

24{100{ MUYALTO 24|100| MUYALTO 28/100| MUYALTO 28|100| MUYALTO 21| 88 |MUYALTO|125] 98 | MUYALTO

—
o

22| 92 [MUYALTO 22| 92 [MUYALTO 26| 93 IMUYALTO 26| 93 |MUYALTO 22|92 |MUYALTO|118] 92 | MUYALTO

[N
oo

24100] MUYALTO 24{100{ MUYALTO 28{100{ MUYALTO 28{100{ MUYALTO 22( 92 |MUYALTO |126] 98 | MUYALTO

20| 83 |MUYALTO | 111| 87 | MUYALTO

—
-

21| 88 | MUYALTO 22| 92 |MUYALTO 24 86 | MUYALTO 24 86 |MUYALTO

[N
oo

24{100{ MUYALTO 24|100| MUYALTO 28/100| MUYALTO 28|100| MUYALTO 21| 88 |MUYALTO|125] 98 | MUYALTO

[N
o

24{100] MUY ALTO 23] 96 | MUYALTO 28{100{ MUYALTO 28{100{ MUYALTO 22( 92 |MUYALTO |125] 98 | MUYALTO

[
(=1

24[100{ MUYALTO 24|100| MUYALTO 28|100| MUYALTO 28100 MUYALTO 22| 92 | MUYALTO126] 98 | MUYALTO

~
—

18/ 75| ALTO 22| 92 [MUYALTO 26/ 93 [MUYALTO 25 89 MUYALTO 20| 83 |MUYALTO | 111] 87 [MUYALTO

~
~

22| 92 [MUYALTO 21| 88 [MUYALTO 25 89 |MUYALTO 28100 MUYALTO 21| 88 | MUYALTO|117] 91 [ MUYALTO

~o
w

22| 92 [MUYALTO 23| 9 |MUYALTO 26/ 93 [MUYALTO 25 89 MUYALTO 21| 88 | MUYALTO|117] 91 [MUYALTO

~>
~

19] 79 |MUYALTO 221 92 |MUYALTO 28{100{ MUYALTO 26{ 93 |MUYALTO 20{ 83 |MUYALTO |115] 90 | MUYALTO

Slw|lw|lw|lw|s|ls|lslwlsalalalelalalmlolslvolslslrlools]c

slwo|lsa|lw|lwo|lese|ls|ls|lw|lslsleals|lwolslw|lw|lvolslsels|lw]|lw]|w ||
P IS IS S [PICYS IFSS B SG [P IS B SNG SN S [P PSS PO [PICYS S DS PSS TR PSS PN RSO PN IS NG
sl |lw|s|lw|sals|lw|lolsals|lw|lw|lolsalsalsd|se|o
SN SO S S SN S S (S IS S S IS (IS PC I S SO P PO I S NS IS VS P EICN FIC RO =
~
=~
sl |alw|lsala|lw|salm|lw|sa|lw|lwo|ls]|lw|w|ro o —
slealw|lselales|lesla|lw|leala|les|la|lw|lwolwvls|lwvoleae|ls|lsalsa|s|lw]|w]|c
N KT o KT o S Eo B Eo ES KN N SN P U SN YNy SN ) SN RO FS I N FOCH - FIC)
PSS DS IS PO VSO PSS PO [BFSG PSS B SNG) PSS S [BFSG) PSS PO [BFSNG PSS Y [P IS PSS P I O PICR I NEY
slwo|ls|lw|lw|les|sla|ls|leala|lsla|ls|lw|la|lw|eala|lsls|lw]w|w]|ro
G A S S S S N ES Y E E Y EN ES 2R [0 FoS o) SN G S NG PG SN [ O I
S DSOS I S S S IS [ S SN S S I S (S IS I S S PO [ S POCY I SN S P IS [ CR IS
sleaels|lw|lwvoles|leala|lw|ea|lw|lela|ldv|lolalr|loles|lwolse|r|lw|cw]oc
G SN S [ SO RO [ SN [N NG PCY) BF-NG) SN I SN [BFSNG) (P PO I SO S IF RO I ) FCY) KON IF-NG) SNy NG [ C) F °CY
slea|lw|lwolsa|lsa|lslalsls|lw|lslsa|ls|lw|lwlsa|ls|lw|sls|lw|o|ls ]
PSS DS S S (S S PSS (IS PPCR IS IS IS (IS PSS IS [POCYN I SO IS PSS IS FICN FCY) FICH O IS
slealw|lwoles|ls|lalas|lw|les|ls|lela|ls|lala|lw|eals|lw|lsa|lsa|s|lw]|w
G I S N S S N ES EY EY E N EN ES 2R F N R0 S N PICY IS IFSN P FICH FITH FIC)
PSS DS IS S P IS PSS [V PR IS PSS S (P SO PSSl IS VSR IF RO FICS PICY RSCN IFSNGS PICY RICH RICR I NEY
S PO IS S [P SN NG VS PO S P I S (VS FFC FICN RICH R PO FICH NSNS SN BFSNG [PTCY PN [ NC I NCY
SN S N SN N N N S SN N S SN SN R ROCH [P SN BFSG [PCY SN NG PN KICH KT I NCY
sSlwo|lw|lsa|lsalea|lala|lw|sa|lw|lsa|ls|ls|lw|lwlsa|lwolsa|lw|ls|lw|ro|cw]|oc
slealw|slalsa|lalalslslalala|lw|lola|ls|lw|lwv|eslsals]lw|rco]|w
N N I o N N N o P o N E N SN N ESN Eo KU KT RICH R oy Pou ROTH - I
S S [FICY SNG [PTCN [ NG SN S (SN S SO S S S S S S I S S S S PO S RS RS
SN SO S S (SO S S (S SN S S SO (BSOS IS (SN IS S (IS IS (SN (S S (S S
(PSS DS S S (SO S PSS (IS PSS S PSS SR (IS IS IS (SN IPSPCR SR (ISl PSS (PSS (IS IS (IS IS
PSS DS S S (S S S (VS PSS S PSS S (IS PSS PO (VSO PO I S (PSSl PSS (S S NS F O IS
B = I = I = N S N e B B = I = I = I = I = I = [ B N S I = I = [ ) B B B ) B = NS ) NS 6
N R e N L= RS DS N =T LS S I PR PR PN P N PR P P PSS SN FICH [FITH P
N N SN SN SN SN N SN SN N B N = N KON N R R SN TS S SN N N N

MUESTRA
—
w
IS I O RN SN I NCJ IS SN S [ S [ S RO S N O IS SN S O PN ROCN I N PJUR ROCH IR IPJCN [T

()
(321

24{100[ MUYALTO 24|100| MUYALTO 28/100| MUYALTO 28100 MUYALTO 22| 92 |MUYALTO|126] 98 | MUYALTO
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ANEXO N° 13
AUTORIZACION PARA APLICACION DE PRUEBA PILOTO

ESCUELA DE EDUCACION BASICA

AB.JAIME ROLDOS AGUILEA

Creada el 21 de Noviembra del 2009
Acuerdo Ministerial N2 0011
LOS CERNTOS ~COLONCHE-SANTA ELENA -ECUADOR

AUTORIZACION DE LA INVESTIGACION

El que suscribe, director de la Escuela *JAIME ROLDOS AGUILERA, Los
Ceibitos, Colonche.

Autoriza a los licenciados: GONZALEZ ASENCIO YOJAIRA MERCEDES vy
JAIRO FRANCISCO NEIRA SANTISTEVAN estudiantes del Programa de
Maestria en Administracién de la Educacion, de la Escuela de Postgrado de la
Universidad "César Vallejo' Autoriza el respectivo permiso para realizar su
PRUEBA PILOTO trabajo de investigacion titulada: Gestién institucional y
calidad de servicio de los docentes en la Unidad Educativa del Milenio,
Técnica Agropecuaria Cerezal-Bellavista, Colonche, 2017,

Sin otro particular concedo la respectiva autorizacion para que la interesada
pueda hacer uso de la presente.

Colonche, 20 de noviembre del 2017
s | e T e
| A BT
, ,DN*‘-\‘L‘LL%Z - '

\-Lr AL et #‘i,

Ing. Danny Tomala Catut

DIRECTOR




ANEXO N° 14

SOLICITUD DE AUTORIZACION DE ESTUDIO

Colonche, 19 de diciembre de 2017

MSc. Laura Mera Vargas

DIRECTORA DE LA UNIDAD EDUCATIVA DEL MILENIO TECNICA
AGROPECUARIA CEREZAL - BELLAVISTA.

De nuestras consideraciones:

YO, YOJAIRA MERCEDES GONZALEZ ASENCIO con C.I 2400010795, y
JAIRO FRANCISCO NEIRA SANTISTEVA con C.l. 0922421128, estudiantes del
Programa de Maestria en Administracion de la Educacién de la Escuela de
Posgrado de la Universidad “César Vallejo”, solicitamos a Usted como maxima
autoridad de esta noble institucion permiso para realizar nuestra técnica e
instrumento de trabajo de la tesis de Posgrado denominado:

GESTION INSTITUCIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS DOCENTES EN
LA UNIDAD EDUCATIVA DEL MILENIO TECNICA AGROPECUARIA
“CEREZAL- BELLAVISTA”, COLONCHE 2017

Con la seguridad de tener una respuesta acertada, desde ya anticipamos nuestra
gratitud por la aceptacion, no sin antes desearles éxitos en su delicada funcién
que acertadamente dirige.

Atentamente,
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Lcda. Yojaira Gonzalez Asencio | Ledo./Jairo Neira Santistevan
ESTUDIANTE | ESTUDIANTE ‘




ANEXO N° 15

DOCUMENTO DE AUTORIZACION DE LA INVESTIGACION

—
/ \] UNIDAD EDUCATIVA DEL MILENIO TECNICA AGROPECUARIA
“CEREZAL — BELLAVISTA"
N

RECTORADO

AUTORIZACION DE LA INVESTIGACION

LA QUE SUSCRIBE, RECTORA (E) DE LA UNIDAD EDUCATIVA DEL
MILENIO TECNICA AGROPECUARIA “CEREZAL - BELLAVISTA”,
COLONCHE 2017.

Autoriza a los Licenciados. GONZALEZ ASENCIO YOJAIRA MERCEDES Y
JAIRO FRANCISCO NEIRA SANTISTEVAN; Estudiantes del Programa de
Maestria en Administracion de la Educacién, de la Escuela de Postgrado
de la Universidad “César Vallejo” autoriza el respectivo permiso para
realizar su trabajo de investigacion titulada: GESTION INSTITUCIONAL Y
CALIDAD DE SERVICIO DE LOS DOCENTES, en la Unidad Educativa Del
Milenio Técnica Agropecuaria “Cerezal — Bellavista®, Colonche 2017.

Cerezal Bellavista, 20 de diciembre de 2017
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