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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar de qué manera la gestion
del servicio se relaciona con la calidad educativa de la institucion educativa n.°
00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021. El tipo de investigacion fue basica, con
un disefio no experimental de corte transversal y correlacional, con un enfoque
cuantitativo. La poblacion estuvo conformada por 300 padres de familia de la
institucion educativa n.° 00913, y la muestra por 166 padres. Se ha empleado la
técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento para la recoleccion de
datos. Los resultados revelan que la gestiéon del servicio y la calidad educativa
presentan un nivel regular de 53 % y 52 % respectivamente. Se concluyd que, existe
relacion significativa entre la gestién del servicio y la calidad educativa, por cuanto el
nivel de significancia de p= 0,000<0.05, asimismo, se ha obtenido un coeficiente
positivo alto de 0,786. Por todo ello, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna. Por consiguiente, con el calculo del tamario del efecto, se identifico

que, la gestion del servicio influye un 62 % en la calidad educativa.

Palabras clave: gestion del servicio, calidad educativa, planeacién, eficacia.
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Abstract

The general objective of the present study was to determine in what way the
management of the service is related to the educational quality of the educational
institution No. 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021. The type of research
was basic, with a design non-experimental cross-sectional and correlational, with a
quantitative approach. The population consisted of 300 parents of the educational
institution No. 00913, and the sample of 166 parents. The survey and questionnaire
technique has been used as an instrument for data collection. The results reveal that
service management and educational quality present a regular level of 53 % and 52
% respectively. It was concluded that there is a significant relationship between
service management and educational quality, since the level of significance of p =
0.000 <0.05, likewise, a high positive coefficient of 0.786 has been obtained.
Therefore, the null hypothesis is rejected and the alternate hypothesis is accepted.
Therefore, with the calculation of the effect size, it was identified that the
management of the service has a 62 % influence on educational quality.

Keywords: service management, educational quality, planning, effectiveness.
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. INTRODUCCION

A lo largo de los afios, frente a la continua necesidad de aprendizaje, los servicios
educativos tuvieron que adaptarse a los cambios suscitados como producto de la
globalizacion con el propdsito de garantizar el crecimiento académico de los seres
humanos; en tal sentido, la gestion de servicio es considerada como una
herramienta a través de la cual una organizacion educativa garantiza que sus
actividades cumplan con las expectativas de los usuarios, contribuyendo de esta
manera con la mejora continua de la misma. Acevedo, et al. (2017) menciona que la
buena gestion de servicios por parte de las instituciones educativas mexicanas
afecta de forma positiva en el logro académico de los estudiantes pues permite que
los padres de familia brinden el acompafamiento necesario y contribuyan con la
formaciéon académica de sus hijos. Por otro lado, Cueto (2016) dio a conocer por
medio de un informe que, entre los paises latinoamericanos, Ecuador es el pais que
ocupa el primer lugar respecto a la mejora de la calidad educativa en un 29.8 %,
seguido por Peru y Paraguay con un 25.1 % y 24.9 % respectivamente, mientras
que en ultimo y penultimo lugar esta situado Panama y Honduras con un 2.8 % y
9.5 % respectivamente, quedando demostrado de esta manera que, pese a que no
existen mejoras considerables, los gobiernos de Latinoamérica continuamente
disefian nuevas herramientas que les permitan optimizar la calidad educativa en los

diferentes niveles.

En Peru, Torres (2015) sostiene que el sector educativo ha presentado diversos
escenarios durante el proceso de aprendizaje en nuestro pais, por tal motivo resulta
necesario llevar a cabo una adecuada gestion del servicio educativo que dinamice
los diversos elementos que intervienen en una institucion y funcionamiento
educacional. Asi pues, un informe presentado por el Ministerio de Educacion (2019)
dio a conocer que para los anos 2016, 2018 y 2019, en matematica, solo el 11.5 %,
14.1 % y 17.7 % de los estudiantes en secundaria tienen un nivel satisfactorio; por
otro lado, en lo referente al area de lectura, el 14.3 %, 16.2 % y 14.5 % alcanzan un
nivel satisfactorio; finalmente, en relacion al area de ciencia y tecnologia, el 8.5 % y

9.7 % obtuvieron un nivel satisfactorio so6lo para los afios 2018 y 2019, dejando en



evidencia de esta manera que existe un bajo nivel educativo en todos los centros e

instituciones educativas a nivel nacional.

Finalmente, en lo que refiere a la regién San Martin, el MINEDU (2019) expuso que
para el aino 2019, los alumnos de segundo grado de secundaria presentan un
estado satisfactorio en un 6.9 % para el area de ciencia y tecnologia, un 8.6 % para
matematica y un 6.9 % para lectura, evidenciandose asi la existencia de una calidad

educativa extremadamente baja.

Por tanto, se expone la realidad de la institucién educativa n.°00913, Las Delicias,
la misma que se encuentra situada en la ciudad de Rioja y que, en la actualidad,
presenta contingencias al momento de llevar a cabo sus actividades educativas
visto que estas no son planificadas, organizadas, dirigidas ni controladas de manera
apropiada, y ello dificulta que se brinde un adecuado servicio de los que conforman
la institucion pues se percibe que existe un descuido en la infraestructura de la
institucion; ausencia de compromiso de los docentes hacia los progenitores de los
estudiantes, lo cual ocasiona que presenten dificultades para brindar la orientacion
necesaria a sus hijos y guiarlos académicamente; ademas, no se realiza un
seguimiento efectivo de las actividades académicas de los estudiantes para
informar a los progenitores sobre su rendimiento, entre otros. Al respecto, la
investigadora presume que tales contingencias imposibilitan que se puedan
alcanzar los niveles de calidad educativa proyectados y ello ha ocasionado que
busque conocer la manera en la que se relaciona la gestion del servicio y la calidad

educativa.

Por todo lo manifestado, se ha formulado como problema general: ;De qué
manera la gestion del servicio se relaciona con la calidad educativa de la institucion
educativa n.° 00913, las Delicias, Rioja, San Martin - 20217 Por consiguiente, los
problemas especificos son: ;Cual es el nivel de gestion del servicio en la
institucion educativa n.° 00913, las Delicias, Rioja, San Martin - 20217, ;Cual es el
nivel de calidad educativa de la institucion educativa n.° 00913, las Delicias de
Rioja, San Martin - 20217, ;De qué manera la planeacion se relaciona con la

calidad educativa de la institucion educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San



Martin - 20217, ;De qué manera la organizacion se relaciona con la calidad
educativa de la institucion educativa n.® 00913, las Delicias, Rioja, San Martin-
20217, ¢De qué manera la direccién se relaciona con la calidad educativa de la
institucidon educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021?, y ¢De qué
manera el control se relaciona con la calidad educativa de la institucion educativa
n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 20217

El presente estudio se justifica por conveniencia, porque presenta acciones que
mejoren la realidad expuesta, por consecuencia permitira a la institucion presentar
procesos eficientes y personalizados, que garanticen satisfaccion a los padres de
familia. Por lo demas, la relevancia social del estudio, tiene base en el aporte y
beneficios dirigidos a los responsables de la direccion y control de las instituciones
educativas, que buscan optimizar procesos y cumplir con los objetivos
institucionales. En cuanto, a la implicancia practica de la investigacion, se
pretende identificar claramente las deficiencias en los procesos del servicio, asi
también obtener resultados asertivos, que permita al director de la institucién
redisefiar estrategias y organizar las actividades partiendo de las necesidades y
falencia del centro educativo. El estudio también presenta valor teérico, dado que
la revision Dbibliografica facilitara la descripcion de las caracteristicas y
comportamiento de las variables, brindando a la investigadora conocimientos que
permitieron la solucién de los objetivos planteados en el estudio. En cuanto a la
justificacion metodolégica, porque se empled técnicas y procedimientos que
contribuyan en la solucion de los objetivos, para ello fue necesaria la elaboracion de
instrumentos de evaluacién, que también podran ser empleados en investigaciones

que presenten realidades semejantes.

El objetivo general que persigue la investigacion es: Determinar de qué manera la
gestion del servicio se relaciona con la calidad educativa de la institucion educativa
n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021. Y los objetivos especificos son:
Identificar el nivel de gestién del servicio en la institucion educativa n.° 00913, Las
Delicias, Rioja, San Martin - 2021; Identificar el nivel de calidad educativa de la

institucion educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021; analizar de



gqué manera la planeacién se relaciona con la calidad educativa de la institucién
educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021; analizar de qué manera
la organizacion se relaciona con la calidad educativa de la institucion educativa n.°
00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021; analizar de qué manera la direccion
se relaciona con la calidad educativa de la institucion educativa n.°® 00913, Las
Delicias, Rioja, San Martin - 2021; y analizar de qué manera el control se relaciona
con la calidad educativa de la institucion educativa n.° 00913, las Delicias, Rioja,
San Martin - 2021.

La hipétesis general que responde al problema es: Hi: La gestion del servicio se
relaciona de manera significativa con la calidad educativa de la institucion educativa
n.° 00913, las Delicias, Rioja, San Martin - 2021. Las hipétesis especificas son:
H1: El nivel de gestién del servicio en la institucién educativa n.° 00913, las
Delicias, Rioja, San Martin - 2021; es buena H2: El nivel de calidad educativa de la
institucion educativa n.® 00913, las Delicias, Rioja, San Martin - 2021; es buena; H3:
La planeacion se relaciona de manera significativa con la calidad educativa de la
institucion educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021; H4: La
organizacion se relaciona de manera significativa con la calidad educativa de la
institucion educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021; H5: La
direcciéon se relaciona de manera significativa con la calidad educativa de la
institucion educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021, y H6: El
control se relaciona de manera significativa con la calidad educativa de la institucion
educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021.



MARCO TEORICO

La investigacion se sustenta bajo estudios realizados previamente, siendo estos
presentados desde un contexto internacional y nacional. En lo que respecta a los
estudios internacionales, Garcia, F; Juarez, S. & Salgado, L. (2018). Gestion
escolar y calidad educativa. (Articulo cientifico). El objetivo general es analizar el
comportamiento de la gestion escolar sobre la calidad de la educacion. Tipo de
investigacion basica, cuantitativo y disefio no experimental. La poblacién y muestra
incluyé a 112 estudiantes de instituciones educativas de la Ciudad de México. La
técnica utilizada son entrevistas y guias de entrevistas como herramientas. A partir
de los resultados obtenidos, se puede determinar que la calidad de la educacion es
uno de los desafios de largo plazo que enfrenta toda la comunidad estudiantil, y las
estrategias y actividades de gestidon propuestas por los representantes de las
instituciones mencionadas tienen defectos y no- cumplimiento, o que hace que la
calidad de la educacion sea baja (56%). Por tanto, concluyeron que existe una
correlacion positiva entre la gestion escolar y la calidad educativa, porque el grado
de significacién adquirido es 0,002 <0,05, y el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman es 0,78, lo que indica que existe una relacion fuerte o considerable entre
las dos Relacion. Ademas, los resultados de la investigacidon muestran que cuando
las escuelas se administran adecuadamente, la calidad de la educacion tiende a

mejorar o0 mostrar un crecimiento.

Por consiguiente, Quintana, Y. (2018) Calidad educativa y gestion escolar: una
relacion dinamica. (Articulo cientifico). El objetivo general fue determinar el nivel de
relacion entre las variables. Tipo de investigacion fue basica con disefio no
experimental. Poblacion y muestra estuvo integrada por 32 instituciones educativas
colombianas. La técnica empleada fue el analisis documental y como instrumento
una ficha de analisis. Los resultados demuestran que la gestidon escolar es una
busqueda constante de mejorar la calidad educativa de las instituciones, debido a
que esta brinda mayor preparaciéon e implementacion a profesores y alumnos,
quienes son los personajes principales dentro de la calidad educativa, sin embargo,

el 44 % de las instituciones presentan una gestién inadecuada, permitiendo una



calidad educativa de nivel medio del 67 %. Concluyd: que existe una relacion
positiva entre las variables con un nivel de significancia de 0,004<0,05 y un

coeficiente de Pearson de 0. 91, con una relacién muy alta.

En tanto, Paredes, L; Sanchez, J. & Badillo, M. (2018) La gestion escolar como
nuevo escenario para impulsar calidad educativa frente a un contexto competitivo.
(Articulo cientifico) Objetivo principal fue analizar la relacion entre la gestion escolar
y la calidad educativa. La investigacion fue de tipo basica con disefio no
experimental. La poblacion y muestra se constituyd por 55 escuelas primarias de la
ciudad de México. La técnica fue la encuesta, y el cuestionario como instrumento.
Lo resultados obtenidos muestran que la gestion escolar es un escenario nuevo y
las instituciones no cuentan con los conocimientos necesarios para Su
implementacion, es por ello que su implementacién inmediata es necesaria, de esta
manera se pueda conseguir una educacion de calidad. Es por ello, que la gestion
escolar posee una relacion positiva sobre la calidad educativa, con una significancia
bilateral de 0,000<0,05, asimismo un coeficiente Rho Spearman de 0,67,

demostrado una correlacion positiva moderada.

Asi también, Pacheco, R; Robles, C. & Ospino, A. (2018) Analisis de la Gestion
Administrativa en las Instituciones Educativas de los Niveles de Basica y Media en
las Zonas Rurales de Santa Marta, Colombia. (Articulo Cientifico). El objetivo
principal es analizar los resultados de la gestién administrativa de las instituciones
educativas rurales en el distrito de Santa Marta de Colombia. El tipo de
investigacion es descriptiva. La poblacion y muestra 25 instituciones educativas
rurales. La técnica es encuesta y el cuestionario instrumento. De acuerdo con los
resultados, se determind que no se establecié una gestion administrativa en la
institucion, debido a que rara vez se utilizan métodos educativos que aseguren un
nivel adecuado de conocimientos. Por lo tanto, concluyeron que el 72% de los
gerentes no utilizd6 una base teodrica en su toma de decisiones, lo que afecto la
calidad de la educacion brindada por las instituciones educativas en la zona rural de
Santa Marta.



Desde un contexto nacional, Huapaya, Y. (2019) Gestién por procesos hacia la
calidad educativa en el Peru. (Articulo cientifico). El objetivo de la investigacion fue
el conocer cdmo se relaciona la gestidén por procesos con la calidad educativa en el
Peru. Tipo de investigacion fue basica con un disefio no experimental. La poblacion
y muestra estuvo integrada por 185 colaboradores. La técnica fue el analisis
documental, y la ficha de analisis como instrumento. Los resultados obtenidos
muestran la calidad educativa en el Peru no es muy 6ptima, esto debido a la falta de
preparacién que reciben los maestros y los estudiantes, la implementacién de la
gestion por proceso suele contener procesos y actividades semejantes a gestiones
anteriores, es por ello que los cambios en los paradigmas actuales no presentan
gran notoriedad. Concluyd que la relacién existente entre las variables es positiva,
debido a la obtencion de un nivel de significancia de 0,01<0,05 y un coeficiente de
relacion R Pearson de 0,54, indicando de este modo una relacion moderada entre

la gestidon por procesos y la calidad educativa.

Por lo demas, Lépez, S y Huaman, J. (2018) Gestion de calidad y satisfaccion de
necesidades en la Universidad Nacional “Micaela Bastidas”. (Articulo Cientifico). El
objetivo general fue determinar la relacion entre la gestion de calidad y la
satisfaccion de las necesidades de los estudiantes. Tipo de investigacion fue
aplicado con disefio no experimental. La poblacién y muestra se integré por 110
estudiantes de la carrera profesional de administracion. La técnica fue la encuesta
con el cuestionario como su respectivo instrumento. Los resultados mostraron que
la gestidn de calidad es inadecuada con 42.7 % por parte de los estudiantes
encuestados y solo el 35.5 % determinaron que es adecuada, mostrando de esta
manera la deficiencia con respecto a la calidad educativa dentro de la universidad,
generando la insatisfaccion por parte de los estudiantes. Concluyeron que existe
relacion significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion de necesidades,
con un grado de significancia p=0,000<0,05, del mismo modo se obtuvo una

correlacion de 0,910, demostrando asi una relacion muy alta.

En cuanto a, Hurtado, B y Campana, A. (2020) Modelo de Gestion por Procesos y

Calidad del Servicio Educativo en las Instituciones Educativas del Nivel Secundario



del distrito de “Jesus Nazareno” — Ayacucho, 2017. (Articulo Cientifico). El objetivo
principal fue analizar el comportamiento de la gestion por procesos con la calidad
de servicios educativos. Tipo de investigacién fue correlacional con disefio no
experimental. La poblacion y muestra estuvo conformada por 110 estudiantes. La
técnica empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los
resultados revelaron que la calidad del servicio en estas instituciones educativas no
es muy efectiva, debido a que el 72,7 % de los encuestados establecieron que el
nivel es regular, Asi también los procesos establecidos, carecen de responsables y
registros que contribuyan en la continuidad 6ptima de las actividades. Por lo tanto,
se concluye a través de la prueba de correlacion Rho Spearman la existencia de
una relacién positiva con un p=0,001<0,05 y un coeficiente de 0,899 que demuestra
una correlacion positiva muy alta, es decir, a mayor eficiencia de los procesos,

mayor sera la calidad de la educacion.

Finalmente, Quispe, W; Zevallos, L. & Sangama, J. (2020). Calidad educativa y
gestion institucional en la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia, Perd.
(Articulo Cientifico). El objetivo general fue analizar la relacién entre variables. Tipo
de investigacion disefio no experimental. Poblacion por 140 docentes de la
Universidad Nacional Intercultural Amazonica, y la muestra esta compuesta por 53
docentes. La tecnologia aplicada es la encuesta y el cuestionario es la herramienta.
Los resultados muestran que la calidad educativa de la Universidad Nacional
Intercultural Amazodnica se cumple efectivamente, pues el 79,25% de Ilos
encuestados dijo que era buena y el 13,21% de los encuestados dijo que era muy
buena. Concluyeron que existe una relacion directa entre la calidad de la educacion
y la gestion del sistema, el nivel de significancia bilateral es 0,000, que es menor al

5%, y el coeficiente Rho = 0,842, mostrando un alto grado de correlacién positiva.

A continuacion, se muestra la fundamentacion tedrica relacionadas a las variables
estudiadas. En cuanto, a la variable Gestion de servicio, Parra et al. (2020)
manifiestan que es el acto de motivar, dirigir y ordenar las actividades de las
personas y los recursos de los diferentes tipos de organizacion, con la finalidad de

facilitar y proporcionar respuestas rapidas y oportunas a los usuarios basados en la



atencion y funciones que desempeia el colaborador. De acuerdo con Rojas, et al.
(2016), es la accion de motivar y dirigir las acciones de los recursos de la
organizacion con la finalidad de proporcionar respuestas oportunas a los clientes,
convirtiéndose en una de las ventajas mas eficientes para acercar, adquirir y retener
al cliente a través de un buen servicio, este concepto hace referencia a un marco
referencial que ayudara a gestionar los procesos a realizarse. Asimismo, Luna y
Sanchez (2019) sefalan que es un término que se encuentra ligado a la gestién de
la cadena de suministros, el cual optimiza las areas de servicio con el propdsito de
alcanzar mejores niveles de rendimiento, es decir, este modelo de gestion establece
el registro, seguimiento y control de los requerimientos de un servicio como el
mecanismo basico para dicha gestién. De otro modo, Hernandez, et al. (2017) lo
conceptualizan como un modelo basado en los procesos que permiten obtener el
control de las actividades, mejorar los niveles del servicio brindado y aumentar la
eficiencia, porque se encuentra asociada a la calidad que se brinda y es empleada
como ventaja competitiva mostrando asi que tiene objetivos claros. Ademas,
Salazar y Cabrera-Vallejo (2016) lo conceptualizan como una serie de procesos
sistematicos que permiten a cualquier institucién controlar las actividades a llevar a
cabo, esto permite que se garantice la estabilidad y consistencia en el desempefio
para que de esta manera se pueda cumplir con las expectativas que guardan los
clientes de las instituciones, asimismo cabe recalcar que la gestion de servicios

varia segun la institucion en la cual sea implementado.

En la importancia, Rojas, et al. (2016), determina que radica en el aporte de
conocimientos hacia la organizacion, la cual es utilizada para aumentar el nivel de
competitividad, con el objeto de facilitar una base eficiente y de esa manera mejorar
su sistema de gestion. También, es una de las ventajas competitivas mas
poderosas que una organizacion puede tener, debido a que, si este brinda un
servicio de calidad, la fidelizacion del cliente se desarrollara con mayor facilidad,
ademas de ello ayuda a que la organizacion pueda mantenerse ordenada,
controlada y sea dirigida de mejores maneras a través de estrategias que cumplan

los objetivos. Sumado a ello, Arciniegas y Mejias (2017) establecen que es



importante para las instituciones debido a que busca siempre mejorar sus
condiciones, con el propdsito de obtener posiciones ventajosas ente otras
instituciones, asimismo ayuda a sistematizar operaciones y lograr la eficiencia,
generando ahorros, determinar recursos no utilizados y distribuirlos de forma

adecuada.

En cuanto a los objetivos, Lopez y Vazquez (2016) afirman que buscan el
incremento de los resultados de la entidad, reduce costos internos, mejorar la
calidad y el valor percibido por el cliente, minimiza el tiempo de produccion y
elabora planes para la mejora de las areas. Las ventajas, segun Lopez y Vazquez
son; mejor alineacion de la organizacion, adecuada planeacion, cumplimiento de los
objetivos de la empresa, mayor control de la organizacién y mejora la calidad de los
servicios. Segun Rojas, et al. (2016) da a conocer otras ventajas, tales como la
reduccion de inventarios, debido a la integracion de los servicios y de los productos
en la cadena de distribucion, ayuda a la fidelizacion del cliente y reduce costos por

obsolescencia.

Las desventajas como lo asegura Lépez y Vazquez (2016) explican que no todos
los procesos realizados benefician a la organizacion, pues no toda organizacion
tiene la capacidad de controlarla, debido que requiere gran conocimiento de ello.
Requiere mucho tiempo para su implementacién. La reducciéon de costos no es del
todo visible y la mejora no se refleja debido a la falta de conocimiento por parte del

personal.

Para la evaluacion de la variable gestion de servicio, se ha considerado la teoria
expuesta por Parra et al. (2020), quienes detallan y conceptualizan los principios del
sistema de calidad basados en las normas ISO 9001, como se detalla a

continuacion:

Con respecto a la dimension planeacion: En este proceso se definen los
programas y las actividades a realizar, bajo un plan y una meta a conseguir,
direccionandolo al cliente y a la mejora de los procesos, es por ello que es

necesario retroalimentar e impartir de recursos materiales y humanos a la
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organizacion, para facilitar el desarrollo eficiente de los proyectos determinados.
Todas las acciones estructuradas deben tener por objetivo satisfacer al usuario,
bajo premisas de efectividad, oportunidad y confiabilidad. Para ello, es importante
que el responsable, efectue un analisis minucioso de la situacion, donde se
identifique las falencias y las mejoras a implementar, posterior a ello se formulan las
actividades a desarrollar, considerando la mision y los objetivos institucionales,
posterior a ello, establecerlo dentro de un plan de trabajo. Tiene como indicadores:
Enfoque al cliente: Hace referencia que toda institucion debe centrarse en los
clientes, el area de cobranzas, de atencién y etc., deben considerar a los usuarios y
como satisfacer sus necesidades, para ello, es importante que el responsable o jefe
defina y conocer las necesidades de los usuarios, debe existir una adecuada
comunicacion entre los colaboradores y los usuarios de esa manera asegurar que
se cumplan con los objetivos institucionales. Enfoque a procesos: Son actividades,
ejecutadas de forma ordenada y secuencial, es decir, es la organizacion efectiva de
las actividades que realiza la institucién, de esta manera, poder controlar las
interrelaciones entre los procesos de servicio educativo. Estos deben ser disefiados
bajo una realidad especifica, buscando la eficiencia, y que estos sean impartidos en
el tiempo determinado con el cliente, para lograr la satisfaccion

En cuanto a la dimensién organizacion: con la identificacién de las necesidades,
la institucion debe establecer a las personas encargadas de la ejecucion de las
actividades dispuestas en el plan de trabajo. Este proceso, se trata de un conjunto
de normas que se debe respetar con todo el personal que trabaja en la empresa,
cuya funcion principal es la coordinacion. La planificacion, el siguiente paso es
asignar diferentes actividades a grupos de trabajo que integran la entidad, de
manera que los recursos se puedan emplear de manera justa para establecer una
relacion entre los empleados y los usuarios. Por consiguiente, la organizacion esta
direccionada a la satisfaccion del cliente, para ello se fijan metas, y responsables de
la rendicion de cuentas y procesos de los objetivos. Tiene como indicadores:
Coordinacién de las actividades: En este apartado, se deben distribuir las

actividades segun el area que le corresponda. Se deben ajustar los objetivos de
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acuerdo a los resultados adquiridos anualmente, asi también se debe mejorar
aquellas acciones que limitan la satisfaccion del cliente, de esa manera evitar
reclamaciones continuas que afectan la relacion entre el usuario y la institucion.
Compromiso de las personas: En este proceso se deben determinar los
responsables de cada area, proporcionar los materiales y recursos para efectuar
sus actividades y por ende satisfacer al cliente. Es importante que el responsable se
concentre en sus obligaciones y fortalezca, motive a sus ayudantes en bienestar el
usuario, quien desea recibir un trato amable y oportuno. EI compromiso debe ser
continuo y mantener una relacion mas estrecha con los clientes, de esa manera

lograr un nivel de confianza esperada por la organizacion.

Por lo que refiere a la dimensién direccion: En este proceso, se efectua,
comunica, motiva y supervisa el plan para lograr las metas de la organizacién. En
esta etapa, debe existir un responsable que pueda tomar decisiones, orientar,
ayudar y orientar las diferentes areas de trabajo. Cada grupo de trabajo se rige por
reglas y medidas disefiadas para mejorar sus operaciones, y la gerencia esta
tratando de lograr a través de la influencia interpersonal que todos los
colaboradores apoyen al logro de las metas. Tiene como indicadores: Liderazgo.
Los responsables de las instituciones deben impartir motivacion a los colaboradores
buscando satisfacer al usuario, cuando esto se logra se debe recompensar a los
mismos, mediante incentivos y beneficios especificos. El responsable, debe permitir
la participacion del colaborador en todo proceso, quienes conocen de manera
asertiva las necesidades del cliente, es por ello que la comunicacién debe ser
estrecha y reforzar las capacidades y desarrollar el potencial de los mismos.
Gestion de las relaciones: En este apartado, se buscan establecer acciones que
faciliten las relaciones interpersonales con los clientes, otorgandole un servicio
personalizado y a tiempo, absolviendo las dudas que se originan en los procesos de
atencion. En su mayoria los padres de familia que radican en zonas rurales no
tienen el conocimiento basico para identificar y entender claramente los procesos a
desarrollar, para ello el colaborador debe apoyarlo y buscar solucionar los

problemas que se presentan.
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Por ultimo, la dimensidén control, en este proceso se lleva a cabo la evaluacién del
desarrollo general de la organizacion, es decir se tiene la labor de garantizar que el
camino que se lleva, a la que va a acercar al éxito. Es una labor administrativa que
debe ejercerse con profesionalidad y transparencia. El control de las actividades
efectuadas en la organizacion ofrece un analisis de la situacion y luego, en base a
los resultados, se pueden realizar diversas modificaciones posibles para corregir
debilidades y minimos detectables. Tiene como indicadores: Mejora continua: la
funcién primordial del control es evaluar los resultados obtenidos y compararlos con
los resultados planificados para buscar la mejora continua. Por tanto, este se
considera un trabajo de seguimiento, centrado en corregir las desviaciones que
puedan ocasionar las metas propuestas. Posteriormente comparar las soluciones
planeadas y logradas con las acciones correctivas tomadas para mantener el
sistema en el objetivo. Toma de decisiones basados en la evidencia: para la
evaluacion de las necesidades, es importante contar con documentos e informes
actualizados, con la finalidad de que el andlisis de la situacion disponga de
resultados veraces cercano a la realidad, asi también es importante contar con la
opinion de los colaboradores directos, que tienen una vision mas objetiva de la

situacion, ello contribuira con los resultados.

Para la variable calidad educativa, para comenzar se expone la calidad, Rose
(2015) lo define como la propiedad que tiene un bien o servicio, y que define su
valor. Asimismo, Dlouha y Burandt (2015) por su parte, lo definen como la
traduccion de Las necesidades futuras de los usuarios tienen caracteristicas
mensurables, solo asi se pueden disefar y fabricar los servicios para cubrir el
precio que los clientes estan dispuestos a pagar, la calidad solo la puede definir el
agente.Ademas, Honingh, et al. (2018) determinan que la calidad consiste en las
caracteristicas de un producto determinado, el cual fue basado en las necesidades
que un cliente presenta y que puede satisfacer esas necesidades. En tanto, para la
educacion, Doménech-Betoret (2018) lo determina como el proceso que permite
tomar conciencia y extender el conocimiento hacia otra realidad, siendo esta

considerado como un proceso continuo que inicia desde la infancia. Asimismo,
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Cohen, et al. (2016) Lo definen como la formacién practica y metodoldgica que se le
da a una persona en proceso de desarrollo y crecimiento, ademas, es un proceso
de dotar a las personas de herramientas y conocimientos basicos para ponerlos en
practica, para ellos Mollo, Et al. (2016) Conceptualizarlo como un proceso mediante
el cual los individuos adquieren conocimientos de otros que se encargan de
transmitirles conocimientos a través de diferentes métodos educativos, ya sean
habilidades, creencias, valores o habitos. Con respecto a Cahuana (2016) sefala
que la calidad educativa son los métodos y procedimientos llevados a cabo por la
institucion con la finalidad de lograr el proceso de formacién académica que
promovera el progreso del estudiante, el cual sera impartido de forma tedrica. Como
expresa Lacueva (2015) es el conjunto de estrategias que logra que los alumnos
aprendan lo que se plantedé al cabo de determinados niveles, destacando los
resultados del aprendizaje alcanzados por la accion educativa, buscando
constantemente el mejoramiento de los procesos de ensefianza, la responsabilidad
de una educacion de calidad no recae unicamente en el nivel de la institucién, es la
intervenciéon de todos los participantes. También, Garcia, et al. (2018) lo
conceptualiza como el grado en que se logra cumplir con los objetivos de la
educacion, haciendo referencia a las instituciones que permiten controlar los
procesos educativos, para ello se debe implementar un proceso de gestion de
calidad que permita el logro de su mejora constante, ademas, Honingh (2020)
estima que el mejor nivel de formacion que deben alcanzar las personas es afrontar
los retos del desarrollo humano, ejercitar su conciencia civica y seguir aprendiendo
a lo largo de la vida. Lezama (2019) sefala que la calidad educativa es el reflejo del
conocimiento del docente, inducidos al estudiante a través de estrategias, las
cuales facilitan la adquisicion de conocimientos, determinando que uno de los
elementos mas importantes en la educacion de calidad es la inculcacion de
conocimientos a los docentes. Por su parte, Brito (2018) establece que se
encuentra basada en la realizacién de actividades que generen conocimientos y
estrategias que ayuden a la institucion a cumplir con todos sus objetivos, ademas,
la calidad educativa es muchas veces evaluada de acuerdo a sus resultados, es
decir, de acuerdo al nivel de educacién que se ha brindado a cada estudiante de
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manera individual. Por ultimo, Garcia (2020), sostiene que son acciones que
mejoran las habilidades cognitivas, sociales, emocionales, estéticas y morales de
los estudiantes, dichas acciones contribuyen en la participaciéon y satisfaccion del
sector educativo, promoviendo y optimizando el desarrollo profesional de los

docentes e influyen en sus oportunidades educativas en el entorno social.

La importancia, tal y como lo explica Amin, et al. (2017) determina que es
importante debido a que genera mayores niveles de educacién y mayor crecimiento
para los paises que lo brindan, formando de ese modo personas que aumentaran la
tasa de innovacion e inversion al tener acceso a una mejor educacion. Asimismo,
Asongu y Nwachukwu (2018) establece que es importante porque ayuda a largo
plazo al mejoramiento del pais, siendo clave para lograr cumplir con los objetivos de
desarrollo sostenible y al tener una mejor educacion se puede escapar de la
pobreza con mayor facilidad, debido a que existen mayores puestos de trabajo para
personas preparadas. Por otro lado, Por su parte Martens, et al. (2020) sefala que
es importante debido a que se relaciona con que todos los estudiantes en las
etapas de recepcion, escucha activa, informacion y consulta sean eficientes,
amables, educados y amables en todo momento y bajo cualquier circunstancia, y

relacionados con la prestacion de servicios institucionales.

Chacén (2019) da a conocer los objetivos, tales como; lograr la implementacion del
modelo educativo centrado. Reducir indice de reprobacién y abandono escolar.
Incrementar el porcentaje de los alumnos. En cuanto a los objetivos para medir la
calidad de la educacién, Moosavi, et al. (2017). Determina que al medir la calidad
educativa dentro de una institucion se buscan cumplir ciertas metas como, por
ejemplo, identificar las dificultades de los docentes, medir el impacto de algunas
politicas, tomar decisiones educativas basadas en la evidencia, responsabilizar a la
sociedad por la labor educativa y sus resultados, determinar la calidad del
aprendizaje de los estudiantes y brindar a los estudiantes todas las herramientas de

aprendizaje.

En cuanto a las caracteristicas, Parji y Prasetya (2020) sefalaron que para lograr

una educacion de calidad es necesario considerar algunas caracteristicas. Facil de
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acceder. Brindar a los estudiantes la conveniencia de los recursos materiales y
organizativos. Promover el cambio y la innovacion continuos en las instituciones
escolares y las aulas. Gestionar la participacion activa de los estudiantes para que
las instituciones aprendan juntas. Animar a los padres a participar para que la

institucion pueda mejorar la infraestructura y el nivel educativo.

Con respecto a los factores, Salilul y Shahadat (2016) dan a conocer los siguientes
factores, recursos materiales disponibles, entre las cuales se encuentran Aulas,
bibliotecas, laboratorios, instalaciones deportivas y recursos educativos. Recursos
humanos. Nivel académico, experiencia, capacidad de trabajo en equipo, servicios y
capacitacion del maestro. La direccion, administracion y gestion académica del
centro. Organizacién, operacién del servicio, respuesta humana, coordinacion y
control. Ensefiando. Evaluacion preliminar de estudiantes, ajuste de metas,
métodos de ensefianza y uso de recursos educativos. Por otro lado, Spaull y Taylor
(2015) dan a conocer otros factores, tales como: lineamientos generales para el
proceso educativo, cursos basicos y métodos educativos entre diferentes niveles, y
minima inversion para cada alumno, incluyendo la provision de salud, alimentacion

y materiales educativos.

En cuanto a los beneficios, Tsiligiris y Hill (2019) indican que las instituciones que
lograron obtener la calidad educativa, alcanzaron ciertos beneficios como, por
ejemplo: Fortalecimiento de liderazgo, mayor apoyo por parte del estado,
integracion de procesos, implementacion de una integracién entre planificacion y
estrategias ofreciendo asi un sistema de gestion eficaz. Apoyo académico. Aumento
el nivel académico por parte de los estudiantes, certificacion y reconocimiento. Por
otro lado, Por su parte Kragh-Muller y Ringsmose (2015) considera que las
instituciones que logren una educacién de calidad, adquieren beneficios sobre las
demas que la ayudan a seguir creciendo y mejorando constantemente. Promueven
el compromiso gerencial, elevan la ética institucional, dignifican al trabajador, crean
conciencia de calidad, promueven el trabajo en equipo e impulsan el liderazgo en

las aulas.
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En cuanto a las perspectivas de la calidad educativa, Bailey, et al. (2020) existen
diferentes puntos de vista que los educadores suelen tomar al momento de emplear
la calidad educativa como, por ejemplo: Calidad como reputacién, donde la calidad
educativa es asociada con determinados nombres de instituciones, principalmente
para recalcar el nivel de educacién superior. Calidad como recursos, es el enfoque
mas utilizado, debido a que es el mas visible, es manifestado a través de mejoras
en las instalaciones del plantel y el reconocimiento de los docentes. También,
Lizarzaburu (2016) explica a la calidad como proceso, pues evalua la interaccion
entre los alumnos y los docentes con la finalidad de incorporar habitos y valores.
Como calidad del contenido, este concepto refleja las opiniones de la organizacion
sobre el cuerpo conceptual prescrito. La calidad se mide como produccion y
rendimiento, la capacidad cognitiva de los estudiantes y el nivel de los graduados.
La calidad como valor agregado mide los valores que los estudiantes desarrollan en

una institucién educativa y como esto les ayuda a alcanzar su potencial.

También, Islam (2019) sefala que, segun las opiniones de diferentes autores, la
definicion de calidad se puede dividir en las siguientes categorias: excelencia, libre
de errores, ajuste de objetivos, transformacion, umbral, mejora y valor por precio.
Como excelencia, esta mirada fija el objetivo de que la institucion sea siempre la
mejor y logre los mejores resultados para atraer a los mejores estudiantes y
mantener su nivel de calidad. Porque no hay errores, esta vision define la calidad de
la educacion como un logro continuo sin defectos, siempre orientada a la
perfeccion. Como ajustes a objetivos, de acuerdo a esta perspectiva, al momento
de examinar la calidad educativa, se debe analizar también el nivel de cumplimiento
del servicio educativo con los objetivos planteados. Como transformacion, de
acuerdo a este concepto el principal beneficiario de la calidad educativa es y debe
ser siempre el estudiante, de esa manera lograra una transformacion de caracter
cognitivo, desarrollando nuevos conocimientos y habilidades. Como umbral, la
calidad educativa es un conjunto de requisitos a alcanzar, las cuales ayudan a
racionalizar su definicion y traducirlos en criterios mas objetivos, es importante el

establecimiento de estandares minimos que sean aplicables a todas las
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instituciones, con el objetivo de asegurar el buen funcionamiento del sistema de
educacion en su conjunto. Como mejoramiento, esta perspectiva esta centrada en
el logro y aumento constante de la calidad del personal de la institucion. Como valor
por el precio, esta precepcion equilibra calidad y valor, especialmente valor
monetario, es decir, ofrecer una calidad educativa a un precio reducido.

Con respecto a los elementos de la calidad educativa, Gajardo y Grau (2019),
sefala que la calidad educativa contiene dimensiones que ayudan a definirse como
tal: Para comenzar, se encuentran las Las caracteristicas del aprendiz, incluidas
las habilidades, los conocimientos previos, las discapacidades de aprendizaje y las
variables demograficas, incluyen los recursos educativos publicos, el apoyo de los
padres y los estandares nacionales, los materiales didacticos, la estructura y las
instalaciones fisicas de la escuela y los recursos humanos. La ensefanza y el
aprendizaje consisten en tiempo de aprendizaje, métodos y evaluacion. Con
respecto a los indicadores que miden la educacién de calidad, Campbell (2015)
sefal6é que el sistema educativo se analiza en términos de antecedentes, insumos,
procesos sociales y resultados. Los indicadores de contexto brindan informacion
sobre los factores contextuales que afectan el aprendizaje., como los aspectos
culturales, las condiciones socioculturales, los estatutos profesionales del
profesorado y los temas sociales. Asimismo, estan los indicadores de insumos las
que se encargan de medir el reparto y los recursos que faciliten el aprendizaje. El

indicador de proceso que mide la forma como se llevo las actividades del programa.

En la evaluacion de la calidad educativa, se ha considerado la teoria de Garcia
(2020), quien detalle cinco dimensiones que permite abordar objetivamente los

elementos:

Dimensién relevancia: Desde la perspectiva de las necesidades sociales y el
desarrollo personal, la educacién promovera un aprendizaje importante hasta cierto
punto, y si la educacion no esta relacionada con el desarrollo personal, la educacion
dificilmente ocurrird; es decir, si no se tienen en cuenta las diferencias de
aprendizaje causadas por todas sus caracteristicas y necesidades, estan matizadas

por los antecedentes sociales y culturales en los que viven los estudiantes. Los
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indicadores son: Realizacion individual: El objetivo principal de la educacion es
lograr el desarrollo integral de la humanidad en los logros personales duales, lo que
significa fortalecer y mejorar el desarrollo de las capacidades cognitivas y
socioemocionales, promover la dignidad humana y respetar los derechos y
libertades elementales. Realizaciéon social: El desarrollo personal depende de los
asuntos relevantes priorizados o determinados por cada sociedad. Y por el
trasfondo, el tiempo y la historia para enmarcar y orientar la formacién de las
personas. De esta forma, el juicio de la pertinencia de la educacion debe poder
explicar el tipo de aprendizaje que se determina como indispensable, y ser capaz de
explicar la posibilidad de comprender, vivir respetando los derechos humanos vy las

libertades fundamentales

Dimensidén pertinencia: hace referencia que el epicentro de la educacion son los
educandos, por lo que es inevitable considerar sus propias caracteristicas en el
proceso de ensefanza. De este modo se puede asumir que los estudiantes que
integran el sistema educativo hoy en dia son diversos y/o diferentes, y los docentes
son los responsables de su enorme heterogeneidad de los mismos formular
recomendaciones educativas que permitan a todos utilizar aprendizajes
significativos. Tiene como indicadores los siguientes: Adaptacién: la educacion
debe ser flexible en los diferentes contextos adaptdandose a las diferentes
necesidades y caracteristicas de los estudiantes. Por ello, es necesario flexibilizar el
plan de estudios y el horario escolar para hacer frente al hecho de que muchos
estudiantes necesitan trabajar sin dejar de estudiar. Respetar diferencias
culturales: Requiere tratar a la otra parte como legal e igual, respetando y
valorando el universo simbdlico y, por tanto, también respetando y apoyando las
diferencias sociales, con la finalidad de evitar desigualdades en aspectos de

conocimiento y aprendizaje.

Dimensién equidad: La educacion de alta calidad debe proporcionar recursos y
asistencia para que todos los estudiantes puedan alcanzar el mas alto nivel de
desarrollo y aprendizaje de acuerdo con sus capacidades. Esto significa estar

abiertos a todos, no solo a personas de la clase dominante y antecedentes
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culturales, asi también brindar conocimientos, recursos y condiciones que puedan
desarrollar las habilidades necesarias para ejercer la ciudadania e integrarse en la
sociedad del conocimiento actual. De esta manera, la calidad y la equidad son
inseparables, lo que hace que la equidad sea un aspecto importante de la
evaluacion de la calidad de la educacion. Tiene como indicadores: Igualdad: la
educacion tiene que ajustarse y garantizarse a las necesidades y oportunidades de
todos. El reto para el sistema educativo es generar las condiciones y recursos para
que los estudiantes obtengan una experiencia educativa de calidad, el resultado se
refleja en la igualdad de acceso a las oportunidades en la sociedad. Por tanto, es
oportuno disefiar condiciones para que cualquiera pueda participar, educarse y
desarrollarse plenamente. Diferenciaciéon. El principio de equidad es débil a las
diferencias humanas, por lo que, para certificar la igualdad de oportunidades, es
necesario utilizar mas recursos para apoyar a los estudiantes mas vulnerables. El
principio de diferencia determina que las desigualdades no se permiten si la

desigualdad no favorece los intereses de los grupos mas vulnerables.

Dimensién eficacia: hace referencia al método eficiente y basado en derechos
para establecer y garantizar el grado y la proporcién del logro de las metas
educativas; es decir, sobre la igualdad y el repartimiento de los aprendizajes. En
ello se considera si los nifos logran accede facilmente a la escuela, cuyas
necesidades son atendidas obteniendo mayores oportunidades y con la importancia
del caso. Tiene como indicadores: Logro de los aprendizajes: Estos deben ser
proporcionados, en cada fase educativa y que los materiales y docentes se
encuentren asignados y organizados de manera que favorezcan el aprendizaje del
alumno, y que participen de manera continua y promuevan los valores y derechos
principales. Metas educativas: hace referencia si las metas educativas han sido
alcanzadas por todos los estudiantes, y no ha reproducido las diferencias sociales
desde el principio, sino que se ha transformado en una distribucion desigual de

oportunidades y habilidades de los mismos.

Dimensién eficiencia: Esta relacionado con el financiamiento dirigido a una

educacion eficiente, asi también estima la responsabilidad en la administracion del
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presupuesto, los procedimientos institucionales y el empleo de recursos que
garanticen su eficiencia. En este apartado debe existir un control y seguimiento
riguroso, por cuanto su realizaciéon permitira que se cumpla los objetivos estatales.
Accioén publica: Hace referencia que la ejecucion de las finanzas es respetar los
recursos asignados por la sociedad para este fin, por lo que la obligacion efectiva
toca la garantia de derechos civiles. Desde ese punto de vista, la eficiencia no es
una necesidad econdmica, sino una obligacion que nace del respeto al estatus de la
ciudadania. Incremento de recursos: El presupuesto destinado a las escuelas
sirve para solventar y proporcionar a cada institucion los recursos y contribuciones
que se necesitan para atender oportunamente las necesidades de los estudiantes y

cumpla las politicas disefiadas para cumplir con la calidad educativa.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y diseno de investigaciéon

Tipo de investigacion

El estudio presenta una basica, Segun, CONCYTEC (2017), se caracteriza
porque busca acrecentar el conocimiento de la realidad o del comportamiento
de las variables, con la finalidad de responder de manera asertiva a los
problemas evidenciados en un determinado contexto y por ende ser aplicados

en otros estudios.

Con respecto al estudio, se ha conocido las cualidades y comportamiento de las
variables, para desarrollar los objetivos descriptivos e inferenciales y llegar a
conclusiones asertiva, cercanas a la realidad.

Disefo de investigacion

La investigacion presenta un diseio no experimental, transversal y de alcance

correlacional.

No experimental, segun Alarcon (2016), se caracterizan por la falta de control
intencional de las variables, no obstante, se estiman las caracteristicas y
fendmenos segun se presentan en su contexto natural, dando la posibilidad de
analizar los efectos ya ocurridos con el fin de deducir las causas (p.33). Asi
también en el estudio, se aplico métodos y procedimientos que limitaron la
manipulacion del investigador, para asi, obtener resultados verdaderos

Transversal, segun Garcia (2018) se centran en obtener informacién de lo que
sucede en un periodo establecido, pueden estudiarse varios grupos o

fendmenos a la vez (p.112).

Correlacional, segun Alarcén (2016), estudia la forma como se relacionan dos
0 mas variables en un determinado tiempo, a fin de identificar de manera clara
las causas y efectos que suceden. En la investigacion, ha sido importante

identificar los niveles de las variables, por consiguiente, conocer la relacion de
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las dimensiones y la variable dependiente, a fin de conocer claramente los

elementos y factores que afectan.

El esquema que se empleo fue:

Dénde:

M = Padres de familia de la institucion educativa primaria n.° 000913, Las
Delicias, Rioja, San Martin - 2021

V1 = Gestion del servicio

V2= Calidad educativa

r = relacion

3.2.Variables y operacionalizacién
Variable 1: Gestién del servicio

Variable 2: Calidad educativa

3.3.Poblacién (criterios de seleccidén), muestra y muestreo, unidad de analisis

Poblacion

El estudio, estuvo conformada por una poblacién de 300 padres de familia de
familia de la institucion educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin -
2021, segun informacion de APAFA (Asociacién de padres de familia). Asi
también, Navarro y Jiménez (2017), es un conjunto de elementos que
mantienen comportamientos y caracteristicas similares, siendo estos
seleccionados con la finalidad de solucionar un determinado problema percibido

en un contexto.
Criterios de inclusion

- Aquellos que aceptaron participar de manera voluntariamente.
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- Conocimientos basicos (lectura y escritura)

- Padres registrados en los informes de APAFA

Criterios de exclusion

- No aceptaron la participar

- Aquellos que no conforman la lista de APAFA

Muestra

Segun, Navarro y Jiménez (2017) la muestra es una parte representativas de la
poblacién, seleccionados de manera aleatoria, o por formulas para el calculo
proporcional. En el estudio, con la finalidad de establecer la muestra, se ha

empleado un tipo de muestreo probabilistico, para lo cual se utilizé la siguiente

férmula.
Formula:
B Z?’xpxqxN
=gz (N-1)+Z%?xpxq

Datos:
N Tamano de la poblacion. 300
n Tamafo de la muestra. ?.
Z Confianza. 90% 1.96
P Probabilidad de éxito. 0.6
q 1-p; probabilidad en contra. 0.4
E Margen de error permitido 5% = 0.05 0.05
Reemplazamos:

(1.96)> * (0.6 *0.4) 300

(0.05)> *  (300-1)

+ (1.96)%0.6*0.4

_ 3.8416 * 0.24 300
0.0025 * 299 0.62198
| 2765952
1.67

Segun la formula, la muestra estara constituida por 166 padres de familia de la
I.E. n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021.
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Muestreo

Para determinar la muestra, se aplic6é un muestro probabilistico aleatorio
simple, segun Garcia (2018) se caracteriza porque cualquier elemento que
forma la poblacion puede ser seleccionado, y la eleccion se realiza de forma
aleatoria o mecanica. En tal sentido, en el estudio, se ha empleado una formula,
que ha seleccionado a 166 padres, quienes llenaron los cuestionarios

elaborados.

Unidad de analisis
La unidad de analisis estuvo conformada por los padres de familia de la |.E. n.°
00913, Las Delicias, Rioja, san Martin -

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

La técnica utilizada fue la encuesta, aplicado a 166 padres de familia de la
institucion educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin. Segun, Alarcén
(2016) es un procedimiento aplicado en investigaciones descriptivas, en el que
el investigador recolecta informacion mediante instrumentos disefiados
previamente, sin alterar los resultados de donde se recolectd la informacion,
para después ser presentados en tablas y figuras para un mejor analisis de los
resultados.

Instrumentos

Cuestionario, dado que el estudio tiene por objetivos identificar los niveles de
las variables (gestion de servicio y calidad educativa). Por consiguiente,
Navarro y Jiménez (2017) sefalan que el método apropiado y presenta un
numero determinado de preguntas, formuladas en relacién a los objetivos de la
investigacién. En el estudio, los instrumentos se elaboraron considerando las

dimensiones planteadas y cuenta con la siguiente estructura:
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Cuestionario - Gestion de servicio

Dimensiones items Informantes Escalas
Planeacion (1-5) 166 padres de Nunca,
Organizacion (6-10) familia de la casi
Direccion (11-15) institucion nunca, a
Control (16-20) educativa N° veces, casi
00913, Las siempre y
Delicias, Rioja, San siempre.
Martin.
Cuestionario — Calidad educativa
Dimensiones items Informantes Escalas
Relevancia (1-4) 166 padres de Nunca, casi
pertinencia (5-8) familia de la I.E. nunca, a veces,
Equidad (9-12) n.° 00913, las casi siempre vy
Eficacia (13-16) Delicias, Rija, siempre.
Eficiencia (17-20) San Martin.
Validez
Variable N.° Especialidad Promgdlo de Opinidén del experto
validez
1 Metoddlogo 44 Muestra coherente
Gestion 2 Especialista Son coherentes
de 4.5
servicio
3 Especialista 40 El instrumento es aplicable
1 Metoddlogo 43 El instrumento es aplicable
Calidad 2 Especialista Tiene coherencia
educativa 4.6 metodoldgica
3 Especialista 47 El instrumento es aplicable.
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Los cuestionarios empleados fueron sometidos a la técnica de juicio de
expertos, para ello se ha obtenido puntuaciones de 3 especialistas del tema,
quienes verificaron la coherencia y pertinencia de los enunciados expresados
en el cuestionario. El resultado obtenido para la variable gestién de servicio
fue 4.4, y para la variable calidad educativa 4.5, las cuales representan
calificaciéon buena, segun la escala del instrumento, por lo tanto, se acredita
que el instrumento cumple con los criterios de evaluacion.

Confiabilidad

Segun, Hernandez et al. (2014), sirve para determina la confiabilidad de los
instrumentos a fin de obtener resultados congruentes y consistentes, se puede
decir que un coeficiente de 0.50, presenta una confiabilidad media, y de 0.75 es
aceptable, la comprobacion de consistencia del instrumento se desarrolla

calculando el Alfha de Cronbach se obtuvo los siguientes coeficientes:

Analisis de fiabilidad: Gestion de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100.0
Excluido 0 0.0
Total 20 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.890 20

Analisis de fiabilidad: Calidad educativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 20 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.883 10
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3.5.Procedimientos

Antes de iniciar con la ejecucion de la investigacion, se presentdé un documento
de autorizacion a la institucion educativa n.° 00913, Las Delicias con el objeto
de contar con un permiso previo por parte de un ente competente a fin de
asegurar la viabilidad del estudio. A continuacién, después de la aceptacion del
documento de autorizacion, se procedid con la aplicacion de los instrumentos
debidamente validados por los profesionales especialistas en estudio.
Seguidamente, se tuvo que tabular los resultados obtenidos por medio de los
cuestionarios, para que se presente la informacion de manera concisa en las
tablas y figuras respectivas con la finalidad de que sean comprendida e
interpretadas de manera facil, respondiendo a cada uno de los objetivos
propuestos.

3.6.Método de analisis de datos

Para la realizacién del presente estudio se empled el método descriptivo e
inferencial; inicialmente, el método descriptivo permitié evaluar las variables, es
decir identificar el nivel de la gestion de servicio y calidad educativa; para ello,
se utilizé el programa de Excel, para la tabulacion de los datos recogidos a
través de los cuestionarios. Ademas, el método inferencial permitié conocer el
grado de asociatividad de las variables y dimensiones; para ello, se uso el
programa estadistico SPSS 21, la prueba de normalidad a fin de precisar la
prueba de normalidad y determinar el método de correlacién a emplear que en
este caso fue el r de Pearson con el propdsito de conocer el coeficiente de
correlacion entre la gestion del servicio y calidad educativa en la institucion
educativa, dado que la distribucion de datos fue normal.

3.7.Aspectos éticos

Para la citacion de las teorias e informacion relevante tomada en cuenta en el
presente estudio se utilizé las Normas APA, esto con la finalidad de respetar los
derechos de autor, Asimismo, para elaborar y presentar la investigacion se tuvo
en consideracion las precisiones dadas por la institucion superior de estudios,
Universidad César Vallejo. Por ultimo, la investigadora aplicé criterios éticos de
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la investigacion, dentro de los cuales resaltan los siguientes: Beneficencia, pues
se busco subsanar las falencias evidenciadas con la instituciéon educativa n.°
00913, Las Delicias, las mismas que guardan una relacién estrecha con la
gestion del servicio de tal manera que se pueda alcanzar un mayor nivel de
calidad educativa en la localidad. No maleficencia, pues se evité en la mayor
medida de lo posible incurrir en riesgos que ocasionen dafios O perjuicios
significativos a la institucion educativa n.° 00913, Las Delicias, asi como
profesionales en docencia, estudiantes, padres de familia y localidad en
general. Autonomia, debido a que los encuestados participaron de manera
voluntaria y prudencial en el desarrollo del estudio a fin de que se formulen
conclusiones congruentes a la problematica estudiada. Y por ultimo Justicia,
nuestros encuestados fueron tratados con la misma consideracion sin
discriminacion sea por raza, ideologias, sexo, o ambiente sociocultural, la

aplicacion de este principio brindara igualdad para todos nuestros encuestados.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de gestion de servicio en la LLE. n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San
Martin - 2021

Tabla 1. Nivel de gestion de servicio

Nivel Rangos frec. %

Malo 20- 46 16 10 %
Regular 47-73 88 53 %
Bueno 74-100 62 37 %

Total 166 100 %

Fuente: Cuestionario de gestion de servicio aplicado a los padres de la I.E. n.° 00913

Interpretacion

Los resultados en la tabla y figura 1, muestran que, de los 166 padres de familia, el
53 % (88) sostiene que es regular, el 37 % (62) sefialan que es bueno 16 padres
que representan el 10 % (16) manifiestan que el nivel de gestion de servicio en la |.E.

n.° 00913, Las Delicias de Rioja es malo.

4.2. Nivel de calidad de la I.E. n.° 00913, Las Delicias de Rioja, San Martin - 2021

Tabla 2.

Nivel de calidad educativa

Nivel Rangos frec. %

Malo 20-46 23 14 %
Regular 47-73 87 52 %
Bueno 74-100 56 34 %
Total 166 100 %

Fuente: Cuestionario de calidad educativa aplicado a los padres de la I.E. N° 00913
Interpretacién

Los datos detallados en la tabla 2, demuestran que el 52 % (87 padres) sostienen
que el nivel es regular y el 34 % (56 encuestados) indican que es bueno y el 14 %
(23 encuestados manifiestan que el nivel de calidad educativa de la institucion

educativa n.® 00913, Las Delicias de Rioja es malo.
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Tabla 3.

prueba de normalidad

H a
Variable y dimensiones Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de servicio 0.180 166 0.056
Planeacion 0.123 166 0.064
Organizacién 0.111 166 0.329
Direccion 0.299 166 0.110
Control 0.113 166 0.758
Calidad educativa 0.177 0.200

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacién

La prueba de normalidad determina que los datos de la variable gestién de servicio y
sus dimensiones, provienen de una distribucion normal, de igual manera la variable
calidad educativa, por cuanto el nivel de significancia es mayor al 0.05, por lo tanto,

se empled la prueba paramétrica de r de Pearson segun tabla 3.
4.3. Relacién entre la planeacién y la calidad educativa de la institucion

educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021

Tabla 4.

Relacion entre la planeacion y calidad educativa

Calidad educativa

Correlacion de Pearson 0,580
Planeacion Sig. (bilateral) 0.017
N 166

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion

Los datos calculados expresan un nivel de significancia de p= 0,017 < 0.05,
demostrando una relacion estadisticamente significativa entre la dimension
planeacién y la variable calidad educativa, por consiguiente, se ha obtenido un

coeficiente positivo moderada de 0,580. Por lo que se acepta la hipdtesis que

31



manifiesta: La planeacion se relaciona con la calidad educativa de la I.E. n.° 00913,
Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021.

Por consiguiente, con el calculo del tamafio del efecto, (0,580)% se identifico que la

planeacién influye un 34 % en la calidad educativa.
4.4. Relaciéon entre la organizacion y la calidad educativa de la institucion

educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021.

Tabla 5.

Relacion entre organizacion y calidad educativa

Calidad educativa

Correlacion de Pearson 661
Organizacion Sig. (bilateral) 0.000
N 166

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacién

Segun la tabla 5, evidencia un nivel de significancia de p= 0.000 < 0.05, demostrando
una relacién estadisticamente significativa entre la dimension  organizacion y la
variable calidad educativa, por consiguiente, se ha obtenido un coeficiente positivo
moderada de 0,661. Por lo que se acepta la hipétesis que manifiesta: La
organizacion se relaciona con la calidad educativa de la institucién educativa n.°
00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021. Asimismo, con el calculo del tamafo
del efecto, (0,661)% se identificé que la organizacién influye un 44 % en la calidad

educativa.

4.5. Relacidon entre la direccion con la calidad educativa de la institucion
educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021

Tabla 6.
Relacion entre direccion y calidad educativa

Calidad educativa

Correlacion de Pearson 701
Direccion Sig. (bilateral) 0.001
N 166
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*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacién

Conforme se muestra en la tabla 6, el nivel de significancia de p= 0.001<0.05, lo cual
demuestra una relacion estadisticamente significativa entre la dimensién direccién y
la variable calidad educativa, por consiguiente, se ha obtenido un coeficiente positivo
alto de 0,701. Por todo ello se acepta la hipotesis que manifiesta: La direccion se
relaciona con a la calidad educativa de la I.LE. n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San
Martin - 2021. Por consiguiente, con el calculo del tamafio del efecto, (0.701)?, se

identifico que la direccion influye un 49 % en la calidad educativa.
4.6. Relacion entre el control con localidad educativa de la I.E. n.° 00913, Las

Delicias, Rioja, San Martin - 2021

Tabla 7.

Relacion entre control y calidad educativa

Calidad educativa

Correlacion de Pearson 845
Control Sig. (bilateral) 0.000
N 166

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)

Interpretacién

En cuanto a la tabla 7, los datos calculados expresan un nivel de significancia de p=
0.000 < 0.05, demostrando una relacion estadisticamente significativa entre la
planeacidon y la variable calidad educativa, por consiguiente, se ha obtenido un
coeficiente positivo alto de 0,845. Por ello se acepta la hipotesis que manifiesta: el
control se relaciona con la | calidad educativa de la institucién educativa n.° 00913,
las Delicias, Rioja, San Martin - 2021.

Ademas, con el calculo del tamafio del efecto, (0,845)%, se identificé que el control
influye un 71 % en la calidad educativa.
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4.7. Relacién entre la gestion del servicio y la calidad educativa de la l.E. n.°

00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021

Tabla 8.
Relacion entre gestion de servicio y calidad educativa

Calidad educativa

Gestion del Correlaciéon de Pearson 786
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 166

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)

Interpretacién

Conforme a los datos procesados, se evidencia un nivel de significancia de p=0,000

< 0,05, con la cual se demuestra una relacion estadisticamente significativa entre las

variables (gestion del servicio y calidad educativa), asimismo, se ha obtenido un

coeficiente positivo alto de 0,786. Por todo ello, se acepta la Hipotesis que

manifiesta: La gestidén del servicio se relaciona de manera significativa con la calidad

educativa de la institucion educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin -

2021. Por consiguiente, con el calculo del tamafio del efecto, (0,786)% se identifico

que la gestion del servicio influye un 62 % en la calidad educativa.
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V. DISCUSION

En virtud a los resultados obtenidos se confirma respecto al objetivo especifico 1 que
el nivel de gestion del servicio en la institucion educativa n.° 00913, Las Delicias,
Rioja, San Martin, es regular en un 53 %, pues a pesar de que la gestién de servicio
de los docentes no es del todo eficiente, la directiva de la institucion muestra interés
y compromiso por mitigar dichas falencias o inconvenientes con la finalidad de
optimizar las actividades pedagdgicas que se brindan a los alumnos, logrando de
esta manera mejorar el nivel de su rendimiento académico. Dichos resultados se
deben, porque los encuestados no son bien orientados por los docentes para apoyar
educativamente a sus hijos, asimismo los directivos no brindan respuestas concretas
antes las necesidades educativas, las reuniones no se desarrollan en las fechas
pactadas, y los docentes no suelen brindar entrevistas cuando el padre de familia lo
requiere. Sin embargo, los encuestados evidencian que la directiva informa
claramente las actividades institucionales, asimismo participa en las actividades de la
institucion y observan que directo participa activamente de las reuniones y

programas de la escuela.

Al comparar dichos resultados, se encontré6 semejanza con la investigacion realizada
por Hurtado y Campa (2020), quienes concluyeron que la falta de estrategias
adecuadas para realizar las actividades educativas y la escasa preparacién o
capacitacion de los docentes tiende a generar una deficiente gestiébn de servicio
educativo, motivo por el cual en las I.LE. del distrito de Jesus de Nazareno —
Ayacucho el nivel de gestion de servicio educativo era irregular o medio, pues
muchos padres de familia manifestaron su malestar por los constantes
inconvenientes que venian presentando sus hijos durante las actividades educativas
a causa del escaso acompafamiento por parte de los docentes, sin embargo no todo
era negativo, pues los directivos responsables del control y seguimiento de las
actividades establecidas segun el plan curricular efectuaban de manera continua la
intervencién y participacidon en las actividades educativas realizadas por los

docentes con la finalidad de resolver hasta la mas minima inquietud que
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presentaban sus estudiante, mejorando de manera significativa el nivel de calidad
educativa y con ello la mejora del rendimiento educativo de sus estudiantes. De igual
modo estos resultados tienen coherencia tedrica con lo planteado por Arciniegas y
mejias (2017) quienes establecen que es importante para las instituciones debido a
que busca siempre mejorar sus condiciones, con el propdsito de obtener posiciones
ventajosas ente otras instituciones, asimismo ayuda a sistematizar operaciones y
lograr la eficiencia, generando ahorros, determinar recursos no utilizados y

distribuirlos de forma adecuada.

Lo resultados confirma que el nivel de calidad educativa de la institucion educativa
n.° 00913, las Delicias, Rioja - San Martin, es regular en un 52 %, pues se constato
que las falencias que se suscitaron a causa de la deficiente gestién de servicio por
parte de los profesores de la institucidon, muchos de los estudiantes presentaban
constantes inconvenientes durante los procesos de ensefianza aprendizaje en tal
sentido desde la percepciéon de los padres de familia el nivel de calidad de la LLE. es
regular. Esto se debe, porque los padres de familia argumentan que la institucién no
se acopla a los cambios tecnolégicos y sociales, asi también, en la elaboraciéon de
los programas y actividades educativos se limita el pensamiento, caracteristicas, y
conceptos culturales de los alumnos, dado que los planes de aprendizajes son
generales, obstaculizando el desarrollo educativo y el fortalecimiento de las
habilidades y conocimiento de los mismos. Sin embargo, la institucién promueve el
respeto a los derechos y libertades de los alumnos, asi también, los estudiantes
disponen de recursos educativos para la continuidad de sus actividades.

Al contrastar los resultados se ha encontrado cierta similitud con la investigacion
realizada por Quintana y Torres (2018), quien concluyé que a consecuencia de la
inadecuada gestidn del servicio escolar que tienen muchas instituciones el nivel de la
calidad educativa de los estudiantes es medio en un 67 %, pues la falta de
metodologias educativas adecuadas ha sido el principal motivo por el cual muchos
estudiantes han tenido constante inconvenientes durante el proceso de ensefianza-
aprendizaje, asimismo el escaso acompafiamiento por parte de los docentes ha

generado que el rendimiento académico de los estudiantes se vea afectada
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significativamente. De igual modo el estudio muestra resultados similares con los
planteados por Lépez y Huaman quienes concluyeron que la gestion de calidad es
inadecuada con 42.7 % por parte de los estudiantes encuestados y solo el 35.5 %
determinaron que es adecuada, mostrando de esta manera la deficiencia con
respecto a la calidad educativa dentro de la universidad. Sin embargo, se ha
observado contradiccion con el estudio realizado por Quispe et al. (2020), quien
concluyé que la calidad educativa de la Universidad intercultural de la Amazonia es
alto y eficiente en un 79,25 %, por cuanto se constaté que la gestiébn de servicio
educacional que brindan cada uno de los docentes de la institucion es eficiente y van
de acorde a las necesidades de cada uno de sus estudiantes, ademas se ha
reflejado el acompafiamiento recurrente del docente en todo el proceso de
ensefanza aprendizaje, demostrando de este modo el interés y preocupacion por

optimizar el rendimiento académico de los estudiantes.

Se confirmd que existe relacion significativa entre la dimension planeacion y la
calidad educativa, ya que el nivel de significancia bilateral presenté un p =0.017 con
un coeficiente de correlacién de (0,580), el cual indica una correlacion positiva
moderada. Estos resultados se fundamentan con la teoria expuesta por Parra et al.
(2020), quienes manifiestan que en este proceso se definen los programas y las
actividades a realizar, bajo un plan y una meta a conseguir, direccionandolo al cliente
y a la mejora de los procesos, es por ello que es necesario retroalimentar e impartir
de recursos materiales y humanos a la organizacion, para facilitar el desarrollo

eficiente de los proyectos determinados

Se determiné que la organizacion se relaciona de manera significativa con la calidad
educativa, por cuanto se evidencié un nivel de significancia p=0.000 < 0.05 con un
coeficiente positivo moderada de (0,661), indicando una correlacidon positiva
moderada. Los fundamentos tedricos lo encontramos en Parra et al. (2020), quien
manifiesta que la institucidon debe establecer a las personas encargadas de la
ejecucion de las actividades dispuestas en el plan de trabajo. Este proceso, se trata
de un conjunto de normas que se debe respetar con todo el personal que trabaja en

la empresa, cuya funcion principal es la coordinacion.
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Se confirmd que la direccion se relaciona de manera significativa con la calidad
educativa, puesto que observé que el nivel de significancia fue de p= 0,001 < 0.05,
ademas el coeficiente de correlacion obtenido fue de (0,701), demostrando
correlacién positiva alta. Estos resultados guardan relacion con lo planteado por
Pacheco-Granados, et al. (2018) quien concluye que el 72 % de los directivos no
emplean bases tedricas para la toma de decisiones, afectando de este modo a la
calidad que brindan las instituciones educativas de zonas rurales de Santa Marta.
Estos resultados son fundamentados por Rojas, et al. (2016), quien manifiesta de
manera general que es la accion de motivar y dirigir las acciones de los recursos de
la organizacion con la finalidad de proporcionar respuestas oportunas a los clientes,
convirtiéndose en una de las ventajas mas eficientes para acercar, adquirir y retener
al cliente a través de un buen servicio, este concepto hace referencia a un marco

referencial que ayudara a gestionar los procesos a realizarse

Se determind que el control se relaciona de manera significativa con la calidad
educativa, dado que el nivel de significancia alcanzado fue de p= 0.000<0.05, con un
coeficiente correlacional de (0,845), demostrando una correlacion positiva alta. Estos
resultados se fundamentan de manera teorica con lo planteado por Lopez y Vasquez
(2016) quien manifiesta que las ventajas son una mejor alineacién de la
organizacion, adecuada planeacion, cumplimiento de los objetivos de la empresa,
mayor control de la organizacion y mejora de localidad de los servicios, asi como
también una gran desventaja es que no toda organizacion tiene la capacidad de
control. De igual se sustenta de manera tedrica en lo planteado por Parra et al.
(2020) aludiendo a las normas ISO 9001 en la que el control es un proceso en el que
se lleva a cabo la evaluacion del desarrollo general de la organizacion. El control de
las actividades efectuadas en la organizacion ofrece un analisis de la situacion y
luego, en base a los resultados, se pueden realizar diversas modificaciones posibles

para corregir debilidades y minimos detectables.

Finalmen, los resultados obtenidos demostraron que la gestion del servicio se

relaciona con la calidad educativa de la I.LE. n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San

37



Martin - 2021, por cuanto el nivel de significancia alcanzado fue de p= 0,000<0.05,
con un coeficiente correlacional de (0,786), o que indica una correlacion positiva alta,
asimismo se constaté que la gestién del servicio influye un 62 % en la calidad
educativa. Los resultados guardan relacion con el estudio realizado por Paredes et
al. (2018), quien concluyé que la gestion escolar se relaciona significativa y
positivamente con la calidad educativa frente a un contexto competitivo, puesto que
se alcanzé un nivel de significancia bilateral cuyo p-valor fue 0.000<0.05, con un
coeficiente de Rho de Spearman de (0,670), demostrando una correlacién positiva
moderada, confirmando de este modo que la calidad educativa es influenciada en un
45 % por la gestion escolar. También guarda cierta semejanza con la investigacion
efectuado por Garcia et al. (2018), quien concluyé que existe relacion positiva entre
la gestidon escolar y la calidad educativa, debido a que se obtuvo un grado de
significancia de 0.002<0.05, con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de
(0,780) demostrando una relacion fuerte entre las mismas. Asi mismo guardan
relacion con el estudio de Quintana y Torres (2018) quienes concluyeron que existe
relacion positiva entre las variables calidad educativa y gestion escolar con un nivel

de significancia de p= 0.004 < 0.05 y un coeficiente de Pearson de 0.91.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

Existe relacidon entre la gestion del servicio y la calidad educativa de la I.E. n.°
00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021, por cuanto se constaté un nivel
de significancia de p= 0,000 < 0.05 y un coeficiente positivo de 0,786. Por
consiguiente, con el calculo del coeficiente determinante se identificd que la

gestion del servicio influye en un 62 % en la calidad educativa.

6.2. El nivel de gestion del servicio en la I.LE. n.° 00913, Las Delicias, Rioja - San

Martin - 2021; es regular en un 53 %, segun las apreciaciones de los
encuestados. Esto se debe a la falta de orientacion oportuna y eficaz por parte
del plantel educativo, en el apoyo del aprendizaje del alumno, asi también, los
materiales o recursos educativos impartidos, no presentan un buen estado, lo

que dificulta el desarrollo de las actividades.

6.3.El nivel de calidad educativa de la I.E. n.° 00913, Las Delicias de Rioja, San

6.4.

6.5.

6.6.

Martin - 2021; es regular en un 52 %, como efecto del incumplimiento de las
actividades solicitadas y especificadas en los principios de relevancia,
pertinencia, equidad, eficacia y eficiencia, que ha limitado el crecimiento y

desarrollo de una adecuada calidad educativa.

La planeacion se relaciona significativamente con la calidad educativa de la |.E.
n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021, ya que obtuvo un nivel de
significancia de p= 0,017<0.05 y un coeficiente positivo moderado de 0,580. Asi

también, se identificd que la planeacién influye un 34 % en la calidad educativa.

La organizacién se relaciona de manera significativa con la calidad educativa de
la I.E. n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021, en vista que se obtuvo
un nivel de significancia de p= 0.000<0.05 y un coeficiente positivo moderada
de 0,661. De igual manera, la organizacion influye un 44 % en la calidad
educativa.

La direccion se relaciona de manera significativa con la calidad educativa de la

I.LE. n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021, por cuanto se obtuvo un
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nivel de significancia d p= 0,001 < 0,0055 y un coeficiente positivo alto de 0,701.
Por lo demas, con el calculo del tamafio del efecto, se identificd que la direccidon

influye un 49 % en la calidad educativa.

6.7.El control se relaciona de manera significativa con localidad educativa de la |.E.
n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021, en vista que se obtuvo un de
nivel de significancia de p= 0,000 < 0.05 y un coeficiente positivo moderada de

0,845. Asi también el control el control influye un 71 % en la calidad educativa.
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VIL.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Se recomienda director de la I.E n.° 00913, Las Delicias, mantener al personal
administrativo y docentes capacitados en temas relacionados a gestion de
servicio, con la finalidad de mejorar la participacion en involucramiento en
politicas de calidad, por cuanto se ha percibido que las actividades
desarrolladas en la gestion de servicio influyen de manera significativa en la

calidad educativa.

A los docentes, desarrollar charlas y capacitaciones dirigidos a los padres de
familia, a fin de dotar de herramientas que faciliten el acompafiamiento en el

desarrollo de las actividades educativas.

A los docentes, considerar la idiosincrasia, las caracteristicas culturales y
sociales de los estudiantes en la elaboracion del plan de trabajo, a fin de evitar
discrepancias y reclamos por parte de los padres de familia. Asi también
garantizar el derecho a la igualdad de oportunidades, proporcionando los
recursos, conocimientos, oportunidades y condiciones para fortalecer el
desarrollo y habilidades de los estudiantes.

A la plana directiva, estar atentos a las recomendaciones y dudas de los
padres de familia, otorgandoles a brevedad posible la soluciéon del caso.
Ademas, emitir cartas informativas, para dar a conocer los cambios de la
gestion y las actividades a desarrollarse posteriormente.

A la plana directiva, otorgar al padre de familiar un cronograma detallado de
las reuniones a desarrollarse y que estos se cumplan oportunamente,
demostrando compromiso y responsabilidad en los procesos que involucra la

gestion de servicio.

A la plana directiva, tratar a los padres de familia y estudiantes con respecto y
con la debida atencién que necesitan, dejando de lado las caracteristicas
culturales, sociales, de origen y factores econdmicos que limitan el respeto y la

tolerancia.
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7.7. Por ultimo, se recomienda a los directivos considerar los resultados del
presente estudio, a fin de establecer acciones de mejoras que contribuyan en
un adecuado y oportuna atencion, logrando de esa manera la satisfaccion de

los padres de familia de la I.E. n.° 00913, Las Delicias.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Parra et al. (2020) manifiestan| Es un conjunto  de Planeacion | - Enfoque al cliente
que es el acto de motivar, | actividades direccionadas - Enfoque a procesos
dirigir 'y ordenar las| a satisfacer las - Coordinacion de las
actividades de las personas y | necesidades de los Organizacion actividades
los recursos de los diferentes | usuarios. Para la - Compromiso de las
Gestion t!pog de organizaciér_l,. con la evalygcién de gesjic}n de personas. .
del servicio flnalldaq de facilitar vy servicio, se aplicé un . 3y -Gest!on de las | Ordinal
proporcionar respuestas | cuestionario a 166 padres Direccion relaciones
rapidas y oportunas a los| de familia que estimaron - Liderazgo
usuarios basados en la| planeacion, organizacion, - Mejora continua
atencion y funciones que | direccion y control de la c - Toma de decisiones
desempefia el colaborador | institucion educativa n.° ontrol basados en la
(p.211). 00913, Las Delicias. evidencia.
o St o g o L2 caldad ducat, porits| Rolovania | 903958
- " el adecuado funcionamiento
hablidades COgNitivas, | ye Jos centros educativos y Realizacion individual
sociales, emocionales, apoya en las necesidades de | " ertinencia ' Realizacion social
estéticas y morales de los los . alumnos Para  |a ] ~
estudiantes, dichas acciones . : . - Adaptacion
Calidad | contribuyen en la participacion evaluacion de la calidad | gqyigad - Respetar  diferencias :
! : - educativa, se aplicé un Ordinal
educativa |y satisfaccion del sector cuestionario a 166 padres de culturales -
educativo, promoviendo vy familia que apreciaron Eficacia - Logro de aprgndlzaje.
optimizando el desarrollo . . ) - Metas educativas.
profesional de los docentes e releyanma, . pertl_n_enmg, ., .
influyen en sus oportunidades eqwdgd, _eflqa}C|a y eflqlenmeoz - - Accion publica
educativas en el entorno social de la |nst|tu0|or_1 _educatlva n. Eficiencia - Incremento de
00913, Las Delicias. recursos

(p.94)




Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipoétesis Técnica e
Instrumentos

Problema general Objetivo general Hipoétesis general

gg?eﬁggginggl?agi:ﬂgg ddzl dsuecr;/tlicvlg Determinar de qué manera la gestidon | Hy: La gestion del servicio se relaciona de

de la institucién educativa n.° 00913 del servicio se relaciona con la calidad manera significativa con la calidad

Las Delicias. Rioia. San Martiﬁ ) 2021,,’ educativa de la institucion educativa n.° educativa de la institucién educativa n.°

- hloja, * 1 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 00913 Las Delicias, Rioja, San Martin -

Problemas especificos: 2021. 2021.

s . . o e Ho: La gestion del servicio no se relaciona

) ggrl\jszlioeznella n;:ilitlfgér?e:gggatgg Objetivos especificos con la calidad educativa de la institucion
n° 00913. Las Delicias Rioia. San |- Identificar el nivel de gestién del educativa n.° 00913 Las Delicias, Rioja,
Martin ] 26217 ’ 12, servicio en la institucion educativa n.° San Martin - 2021.

-¢Cual es el nivel de calidad 28213 Las Delicias, Rioja, San Martin - Hipotesis especificas Técnica
‘;‘1“883‘1’2 ?_ZSIaDgiSCt:;uSC'g:Reig.uacaé';i - Identificar el nivel de calidad educativa |- EI nivel de gestion del servicio en la Encuesta
I\/iartl’n-2621’? 12, de la institucion educativa n.° 00913, | institucién educativa n.° 00913 - Las

- ;De qué maﬁera la olaneacion se Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021. Delicias, Rioja, San Martin - 2021; es alto. Instrumentos
¢ q b - Determinar de qué manera la |- El nivel de calidad educativa de la institucion | Cuestionario

relaciona con la calidad educativa de
la institucion educativa n.° 00913,
Las Delicias, Rioja, San Martin -
20217

- ,De qué manera la organizacién se
relaciona con la calidad educativa de
la institucion educativa n.° 00913, las
Delicias, Rioja, San Martin - 20217

- ¢,De qué manera la direccion se
relaciona con la calidad educativa de
la institucion educativa n.° 00913, las
Delicias, Rioja, San Martin - 20217

- ,De qué manera el control se
relaciona con la calidad educativa de
la institucion educativa n.° 00913,
Las Delicias, Rioja, San Martin -
20217

planeacién se relaciona con la calidad
educativa de la institucion educativa n.°
00913 Las Delicias, Rioja, San Martin -
2021.

Determinar de qué manera |la
organizacion se relaciona con la calidad
educativa de la institucion educativa n.°
00913 Las Delicias, Rioja, San Martin -
2021.

Determinar de qué manera la direccion
se relaciona con la calidad educativa de
la instituciéon educativa n.° 00913 Las
Delicias, Rioja, San Martin - 2021.
Determinar de qué manera el control se
relaciona con la calidad educativa de la
instituciéon educativa n.° 00913 Las
Delicias, Rioja, San Martin - 2021.

educativa n.° 00913, Las Delicias de Rioja,
San Martin - 2021; es alto.

- La planeacion se relaciona de manera
significativa con la calidad educativa de la
institucion educativa n.° 00913, Las Delicias,
Rioja, San Martin - 2021.

- La organizacion se relaciona de manera
significativa con la calidad educativa de la
institucion educativa n.° 00913, Las Delicias,
Rioja, San Martin - 2021.

- La direccion se relaciona de manera
significativa con la calidad educativa de la
institucion educativa n.° 00913 Las Delicias,
Rioja, San Martin - 2021.

- El control se relaciona de manera
significativa con la calidad educativa de la
institucion educativa n.° 00913, Las Delicias,
Rioja, San Martin - 2021.




Disefo de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo

No  Experimental, con disefo
correlacional. .
o~
Donde: /,// l
M = 166 padres N '
O1J = Gestién del servicio \H,‘T
O0J= Calidad educativa Ve

r = relacion

Poblacion

Estuvo conformada por 300 padres de
familia de la institucién educativa n.°
00913, Las Delicias, Rioja, San Martin.

Muestra

Con la aplicacion de un muestreo no
probabilistico, la muestra estuvo
conformada por 166 padres de familia
de la institucion educativa n.° 00913,
Las Delicias, Rioja, San Martin.

Variables Dimensiones
Planeacion
Gestion del | Organizacion
Servicio Direccion
Control
Relevancia
Calidad Pertinencia
educativa | Equidad
Eficacia
Eficiencia




Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO - GESTION DEL SERVICIO
El presente cuestionario tiene como finalidad el nivel de gestion del servicio en la institucion
educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021. Para ello, es importante leer con
claridad y considerar las siguientes escalas como respuestas a los enunciados.
Escalas de Likert:

| Nunca | Casinunca |Aveces | Casisiempre | Siempre |

GESTION DEL SERVICIO Escala de Likert

Dimensién: Planeacion 11234

5

1. ¢ Soy bien orientado por el profesor para apoyar educativamente a mi hijo?

2. ¢ El director de la escuela siempre me ha dado respuestas satisfactorias a mis
necesidades?

3. ¢He notado que los directivos se preocupan por la educacién de mi hijo?

4. ;He sido informado de las actividades que la escuela tiene para mejorar la
educacion?

5. ¢Estoy informado en que consiste las actividades institucionales a desarrollarse?

Dimensién: Organizacion 112 |3]|4

6. ¢El director me ha invitado a colaborar y participar en las actividades de la
escuela?

7. ¢ Estoy conforme con la forma de actuar de los profesores?

8. ¢Siempre estamos informados de los procesos y dificultades de nuestros hijos?

9. ;Se evidencia el compromiso de la directiva en mejorar los procesos de
atencién?

10. ¢Se coordinan las reuniones oportunamente?

Dimension: Direccion 11234

11. ¢ El profesor me otorga entrevista cuando necesito?

12. ¢Para mi es facil comunicarme con el docente del curso de mi hijo?

13. ¢ El trato que recibimos es correcto?

14. (El director participa continuamente en las actividades y reuniones?

15. ¢El director buscar mejorar la situacion actual?

Dimensién: Control 11234

16. ¢Se realizan reuniones para identificar las falencias del servicio?

17. ¢Podemos acceder a libremente a los informes anuales?

18. ¢Participamos en la implementacion de mejoras?

19. ¢Se cumplen continuamente las acciones aplicadas?

20. ¢ Existe responsables del control y seguimiento de las actividades?




CUESTIONARIO - CALIDAD EDUCATIVA

El presente cuestionario tiene como finalidad el nivel de calidad educativa en la institucion
educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021. Para ello, es importante leer con

claridad y considerar las siguientes escalas como respuestas a los enunciados.

Escalas de Likert:

[ Nunca | Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre |
GESTION DEL SERVICIO Escala de
Likert
Dimensién: Relevancia 112 3|4|5
1. ¢Lainstitucidon promueve el respecto de los derechos y libertades fundamentales?
2. ¢Se busca que el alumno fortalezca y potencie sus habilidades cognitivas y afectivas?
3. ¢Lainstitucion considera las exigencias tecnolégicas?
4. ¢Los docentes se acoplan a los cambios de la sociedad?
Dimension: Pertinencia 112(3|4|5
5. ¢Se considera la idiosincrasia del alumno en los procesos de ensefianza?
6. ¢Observa que el alumno es el centro de la educacién para los directivos?
7. ¢Observa que los docentes se adaptan a las necesidades y caracteristicas del
alumno?
8. ¢Se implementan estrategias educativas que recojan e integren los conceptos
sociales y culturales del estudiante en el ambito del conocimiento y los derechos de
las personas?
Dimensién: Equidad 112|3|4|5
9. ¢Los alumnos pueden opinar libremente para mejorar en la escuela?
10. ¢Los profesores y directivos dan oportunidad de participar a los alumnos?
11. ¢Su hijo se ha sentido discriminado por su cultura u origen?
12. (El alumno dispone de los conocimientos, recursos y condiciones de manera
igualitaria?
Dimension: Eficacia 112(3|4|5
13. ¢ Te sientes satisfecho (a) por la forma que es la institucion?
14. (;Sus hijos son atendidos sin importar de déonde vienen?
15. ¢El director y los profesores realizan todos los trabajos programados?
16. ¢Los docentes ayudan oportunamente cuando el alumno lo pide?
Dimensién: Eficiencia
17. ¢Su hijo (a) logra aprender lo que se ensefia en la escuela?
18. ¢Los profesores les informa que se lograron los objetivos que se habian propuesto?
19. ¢Los alumnos reciben los libros de manera oportuna?
20. 4 Todos los recursos como computadora, libros y otros funcionan de manera
adecuada?




Validacion de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

: DR. GUSTAVO RAMIREZ GARCIA

: EPG UCV

: DOCENTE METODOLOGO DE INVESTIGACION MGP-MBA
: Cuestionario para medir la gestién del servicio

: Culqui Pinedo, Elizabeth

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades acorde con los
CLARIDAD .
sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacion objetiva sobre
OBJETIVIDAD la variable: en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico, tecnologico,
ACTUALIDAD ] B ] )
innovacion y legal inherente a la variable.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion operacional y
ORGANIZACION conceptual respecto a la variable, de manera que permiten hacer inferencias en funcion a
las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la variable,
SUFICIENCIA ) ) o
dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y responden a los
INTENCIONALIDAD o L ) ]
objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informaciéon que se recoja a través de los items del instrumento, permitira analizar,
CONSISTENCIA o ) ] ) ) L
describir y explicar la realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de cada dimensién de la
COHERENCIA .
variable.
) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al propdsito de la
METODOLOGIA ] o o i .
investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento.
PERTINENCIA
PUNTAJE TOTAL 44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
1. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es aplicable, ya que las categorias investigativas muestran coherencia entre dimensiones e indicadores

PROMEDIO DE VALORACION:

BUENA

Tarapoto, 1 de abril de 2021

oo i Garcia
/ Dwi. 01108483




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : DR. GUSTAVO RAMIREZ GARCIA

Institucién donde labora :EPG UCV

Especialidad : DOCENTE METODOLOGO DE INVESTIGACION
Instrumento de evaluacion : Cuestionario para medir la calidad educativa
Autor (s) del instrumento (s) : Culqui Pinedo, Elizabeth

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112(3|4

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigledades

CLARIDAD )
acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacion
OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable: en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD

tecnoldgico, innovacioén y legal inherente a la variable. X

Los items del instrumento reflejan organicidad loégica entre la definicion
i operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten X
ORGANIZACION . . . o o
hacer inferencias en funciéon a las hipdtesis, problema y objetivos de la

investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
SUFICIENCIA
variable, dimensiones e indicadores. X

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD o o ) .
responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
CONSISTENCIA _ o . _ _ _ o
analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la investigacion. X

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
COHERENCIA

dimension de la variable. X
) La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al propdsito
METODOLOGIA . o o .
de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.
La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento.
PERTINENCIA

PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: Las dimensiones e indicadores son coherentes, por lo que el
instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 01 de abril de 2021

Gistavo Ramires Garcia
DMI. 01109463




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. HIPOLITO PERCY BARBARAN MOZO

Institucion donde labora : EPG UCV

Especialidad : DOCENTE METODOLOGO DE INVESTIGACION MGP-MBA
Instrumento de evaluacion : Cuestionario para medir la gestion del servicio

Autor (s) del instrumento (s) : Culqui Pinedo, Elizabeth

I. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS | INDICADORES 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades
CLARIDAD ] ]

acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacion
OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable: en todas sus dimensiones en

indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD . . ) ]

tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicidon

) operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten

ORGANIZACION . ] N L o

hacer inferencias en funcion a las hipoétesis, problema y objetivos de la

investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
SUFICIENCIA ) ) ] o

la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y

INTENCIONALIDAD o L ) .

responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
CONSISTENCIA ) o . ] ] ] L

analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
COHERENCIA ] . ]

dimension de la variable.

’ La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al

METODOLOGIA o ) L o ) .

propdsito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
PERTINENCIA ]

instrumento.

PUNTAJE TOTAL 42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un

puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
V. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es aplicable y cumple con los criterios de validacion
PROMEDIO DE VALORACION: 4. 2 puntos = BUENA

Tarapoto, 1 de abril de 2021

S . - \ r,_'j
( 75(5 ,)_’xn ceies P
Or. HipoMrearcy Rarbaran Mozo
CPPefN°357054




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Iv. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Dr. HIPOLITO PERCY BARBARAN MOZO

: EPG UCV

: DOCENTE METODOLOGO DE INVESTIGACION
: Cuestionario para medir la calidad educativa

: Culqui Pinedo, Elizabeth

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
CLARIDAD
acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacion
OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable: en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD
tecnoldgico, innovacioén y legal inherente a la variable.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
. operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
ORGANIZACION
hacer inferencias en funciéon a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
SUFICIENCIA
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALID | Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
AD responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
CONSISTENCIA
analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
COHERENCIA
dimension de la variable.
. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al propésito
METODOLOGIA
de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 43

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
VI. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento es aplicable y cumple con los criterios de validacién

VII.PROMEDIO DE VALORACION:

4.3 BUENA

— Tarapoto, 01 de abril de 2021

-
r,
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Or. WipéTpP3tcy Barbaran Mozo

CPPef°357054




V. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : DR CARLOS CHONG RENGIFO

Institucion donde labora :EPG UCV

Especialidad : DOCENTE METODOLOGO DE INVESTIGACION UNSM
Instrumento de evaluacion : Cuestionario para medir la gestién del servicio

Autor (s) del instrumento (s) : Culqui Pinedo, Elizabeth

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112(3|4

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades

CLARIDAD )
acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacion
OBJETIVIDAD objetiva sobre la variable: en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD

tecnoldgico, innovacioén y legal inherente a la variable.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion X
ORGANIZACION operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten hacer

inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la X
SUFICIENCIA i . . o
variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacién y
INTENCIONALIDAD o o . .
responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

La informaciéon que se recoja a través de los items del instrumento, permitira X
CONSISTENCIA _ o . _ _ _ o
analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada

COHERENCIA
dimension de la variable.
) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al propdsito de
METODOLOGIA _ o o }
la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento. X

PUNTAJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
VIIL. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento de medicion tiene coherencia metodoldgica y esta listo para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: BUENA
’ Tarapoto, 1 de abril de 2021
) -
! ar S
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1. DATOS GENERALES =

Carfos Cflong Rengifo
. era_Admiiristracidmn de o Laucacidn
CFPe 23081465 G




Apellidos y nombres del experto
Instituciéon donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacioén
Autor (s) del instrumento (s)

: DR. CARLOS CHONG RENGIFO

:EPG UCV

: DOCENTE METODOLOGO DE INVESTIGACION
: Cuestionario para medir la calidad educativa

: Culqui Pinedo, Elizabeth

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 3
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigledades
acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la informacién
OBJETIVIDAD | gpjetiva sobre la variable: en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,

tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicidn
operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
hacer inferencias en funciéon a las hipdtesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDA
D

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacién y
responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
dimensién de la variable.

METODOLOGIA | La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
propdsito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

Las dimensiones e indicadores son coherentes, por lo que el instrumento es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,7

BUENA

- ———— - ———— -
Carfos Cflong Rengifo
£rr. cra_Admiinistracidmn oe bo Laacasidn

CFPe 2300114656

Tarapoto, 01 de abril de 2021




confiabilidad
Variable I: Gestion de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100.0
Excluido 0 0.0
Total 20 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.890 20

Estadisticas de total de elemento

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

Preg1 46.00 82.421 .697 976 877
Preg2 45.75 79.882 .791 972 872
Preg3 45.85 87.397 .652 .938 .880
Preg4 45.80 85.116 .718 977 877
Preg5 45.95 93.208 .318 .644 .891
Preg6 46.05 93.418 .287 .891 .892
Preg7 45.50 83.211 .657 979 .879
Preg8 45.70 89.168 443 947 .887
Preg9 45.25 86.724 .579 963 .882
Preg10 46.05 89.418 .558 .940 .884
Preg11 45.80 85.116 .718 977 877
Preg12 45.95 93.208 .318 .644 .891
Preg13 46.05 93.418 .287 .891 .892
Preg14 45.50 83.211 .657 979 .879
Preg15 46.00 90.632 407 .825 .888
Preg16 45.55 87.208 .585 .901 .882
Preg17 45.50 88.368 423 919 .889
Preg18 45.30 87.063 474 945 .887
Preg19 45.85 91.397 334 .893 .891
Preg20 45.15 80.871 .760 .946 .874




Variable lI: Calidad educativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 20 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
N de
Alfa de Cronbach  elementos
.883 10

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de  Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Correlaciéon  Cronbach si el
elemento se  elementose  elementos multiple al elemento se ha
ha suprimido  ha suprimido corregida cuadrado suprimido

ltem1 27.65 41.187 .796 .863 .857
ltem2 27.55 42.682 714 .941 .864
Item3 27.55 45.629 .636 534 871
ltem4 27.55 46.892 535 916 .878
Item5 27.75 51.145 .249 .809 .894
ltem6 27.60 45.516 .628 671 871
ltem7 27.55 46.592 525 .816 .868
ltem8 27.53 46.593 .632 .816 .758
Item9 27.55 44.184 .624 .816 .968
Item10 27.55 40.454 .641 .816 .867
Item11 27.55 46.845 .601 .816 .746
ltem12 27.55 43.592 .612 .816 .882
Item13 26.59 46.621 542 .816 .891
ltem14 27.50 43.792 .500 .816 .795
Item15 27.55 41.592 594 .816 .786
ltem16 27.55 46.582 528 .816 .885
ltem17 27.20 45.737 .605 .745 871
ltem18 27.05 46.576 .648 548 T75
Item19 27.00 45.263 .689 .831 871

Item20 27.60 42.568 742 .949 .862
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PRSI i e UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL - RIOJA

IUCATIVA N° 00913 PRIMARIA (111973) - SECUNDARIA (1718568)
"Decenio de lo igualdad de oportunidades para hombres y mujeres 2018-2027"
"Ano del Bicentenario del Perti: 200 anos

de Independencia

Las Delicias, 30 de abril de 2021

CONSTANCIA DE AUTORIZACION PARA
EJECUCION DE INVESTIGACION

El que suscribe director de la Institucion Educatva n.° 00
913 - Las Delicias, del distrito y provincia de Rioja,
Regon San Martin AUTORIZA la ejecucion de la
investigacion de “GESTION DEL SERVICIO Y
CALIDAD EDUCATNA”, Solicitada por la profesora
ELIZABETH CULQUI PINEDO, identificada con DNI
N°40643158, estudiante de la Escuela de Post Grado
de la Universidad César Vallejo. La misma se

realizara del 15-03 al 19-03 del 2021.

Atentamente




Base de datos

Variable I. Gestion de servicio

Total

53
61

62
62
81

47

45

65

63

55
75
83
72
70
62

52
47

51

47

57
60

72
72
46

70
52

48

45

42
66

64
60

77
82
75
74
65

57

D4

16
21

24
19

25

13
13
18
17
1

15
18

16
16
15
14
12
12
15
13
15
18
18
14
16

1

13
14
14
17
17
17
17
17
19
20

18
19

13
13
13
17
16
10
11

18
16
15
20

23

19
16
18
13
12
17
11

15
14
16
16
10
16
15
12

18
16
14
20

23

19
16
18
13

D2 | D3

16
16
16
14
19
12
12
12
18
14
19
22
18
17
16
12
12
11
11
16
18
17
17
10
17
14
13
10
11
12
18
14
19
22
18
17
16
12

D1

1

12
21

12

17

15
21

20

19
21

13
13
11

1

10
13
13
21

21

12
21

12
10
12

19
13
15
21

20

19
21

13
13

P20

D4. Control

P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19

D3. Direccion

D2. Organizacion

P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9| P10 | P11

D1. Planeaciéon

P1

1
1
2
2
4
2
2
2
3
2
5
4
5
4
2
2
2
2
1
4
4
4
4
2
4
2
2
2
2
4
4
2
5
4
5
4
2
2

Padre1

Padre2

Padre3

Padre4

Padre5

Padre6

Padre7

Padre8

Padre9
Padre10

Padre11

Padre12

Padre13

Padre14

Padre15

Padre16

Padre17

Padre18

Padre19

Padre20
Padre21

Padre22
Padre23
Padre24
Padre25
Padre26
Padre27
Padre28
Padre29
Padre30
Padre31

Padre32
Padre33
Padre34
Padre35
Padre36
Padre37
Padre38




44
84
39
62
67

57
44
47

39
62
64
46

61

60
60
61

54
53
49

70
71

64
82
89
77
77
70
79
70
60
48

52
49

63
69
47

53
46

47

57
51

49

40

67

17
19
17
19
20

19
17
16
17
19
19
16
18
21

24
21

21

22

21

21

24
21

22

24
21

23

23

25

23

22

19
19
19
20

24
17

22

15
16
17
18
18
12
18

23

15
18
13

10

15
14

16
12
1

14

1

18
16
14
20

23

19
16
18
16
18
13

12
1

15
14

14

1

18

10
22

15
16
12
10
10

15
18
11
17
16
16
14
13
10
11
12
18
14
19
22
18
17
16
17
16
12
12
10

15
18
11
10
10
10
14
13
10
11

12

20

13
13
13

11

13
13
10
10
11

12

12

19
13
15
21

20

19
21

13
21

13
13

11

10
13
13
10
12
12
12
12

12

19

2
4
1
4
2
2
2
2
1
4
4
2
3
1
2
2
2
2
2
4
4
2
5
4
5
4
2
4
2
2
2
2
1
4
4
2
2
2
2
2
2
2
2
4

Padre39
Padre40
Padre41
Padre42
Padre43
Padre44
Padre45
Padre46
Padre47
Padre48
Padre49
Padre50
Padre51

Padre52
Padre53
Padre54
Padre55
Padre56
Padre57
Padre58
Padre59
Padre60
Padre61

Padre62
Padre63
Padre64
Padre65
Padre66
Padre67
Padre68
Padre69
Padre70
Padre71

Padre72
Padre73
Padre74
Padre75
Padre76
Padre77
Padre78
Padre79
Padre80
Padre81

Padre82




73
64
58
45

46

47

61

62
45

45

47

47

52
47

71

62
56
42

50
50
62
80
70
74
72
80
74
80
80
72
77
70
77
77
80
80
71

68
91

89
90
87
90
87

19
17
20

16
13
17
18
17
15
14
16
16
12
14
17
15
18
13
17
20

19
23

15
20

20

23

16
23

21

19
18
16
18
19
21

21

18
19
24
24
24
24
24
23

16
18
13

12
11

15
14

14

11

16
18
13

12
11

15
21

19
21

16
21

14
21

23

18
23

17
23

23

23

23

18
15
25

25

25

23

25

20

17
16
12
12
10

15
18
11
10
10
10
14
13
17
16
12
12
10

15
20
20
17
20
20
23
20
19
18
19
20
19
18
19
19
21

21

22
22
21

22
21

23

21

13
13

1

10
13
13
10
12
12
12
12

21

13
13

1

10
13
16
16
16
16
16
21

16
17
17
17
17
17
17
17
17
14
13
20

18
20

18
20

21

4
2
2
2
2
1
4
4
2
2
2
2
2
2
4
2
2
2
2
1
4
4
4
4
4
4
5
4
4
4
4
5
4
4
4
4
5
4
4
4
4
4
4
5

Padre83
Padre84
Padre85
Padre86
Padre87
Padre88
Padre89
Padre90
Padre91

Padre92
Padre93
Padre94
Padre95
Padre96
Padre97
Padre98
Padre99
Padre100
Padre101

Padre102
Padre103
Padre104
Padre105
Padre106
Padre107
Padre108
Padre109
Padre110

Padre111

Padre112

Padre113

Padre114

Padre115

Padre116

Padre117

Padre118

Padre119

Padre120
Padre121

Padre122
Padre123
Padre124
Padre125
Padre126




86
82
89
87
88
78
83
82
80
83
80
84
81

76
85

87
88
90
76
80
73
78
81

79
75
80
67

69
75
65
70
74
71

76
73
70
76
75
77
75

23

25

24
24
24
19
19
19
19
19
19
19
19
17
21

21

22

22

20

23

21

23

22

21

20

23

15
18
17
16
16
17
18
17
17
17
18

15
17
16

21

21

22

22

22

19
21

21

20

20

20

21

20

21

21

22

22

22

14
14

17
20

17
19
17
15
14
15
16
15
17
16
17
16
16
17
18
17
17

23
22
22
23
21

19
20
20
18
21

19
21

19
19
21

22
23
22
23
23
23
23
22
23
16
22
19
17
18
17
17
17
19
21

21

20
18

21

21

20

19
14
21

18
21

21

23

22

23

23

22

23

23

19
22

22

21

24
19

20

20

15
17
18
20

18
18
20

25

16
22

23

18
21

19
17
23

21

22

22

5
0
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
4
5
4
4
5
5
5
5
4
5
4
5
5
5
4
5
5
5
5
0
5
3
4
5
4
5
5

Padre127
Padre128
Padre129
Padre130
Padre131

Padre132
Padre133
Padre134
Padre135
Padre136
Padre137
Padre138
Padre139
Padre140
Padre141

Padre142
Padre143
Padre144
Padre145
Padre146
Padre147
Padre148
Padre149
Padre150
Padre151

Padre152
Padre153
Padre154
Padre155
Padre156
Padre157
Padre158
Padre159
Padre160
Padre161

Padre162
Padre163
Padre164
Padre165
Padre166




Variable Il. Calidad educativa

Total

47

54
51

47

75
47

45

60
66

67

79
79
60
76
54
49

45

62
51

59
58
51

63
47

39
69
70

D5

13
14

17

10

17
13
18
13

17
12
11

16

13
14

15
17

D4

11

12

10
13
10
15
10
15

13
11

11

10

11

14
16

D3

10

10
14
10

15
14
15
16
16
12
16

11

10
12

11

11

10

15
11

D2

13
13

12
15
10

10
15
12
16
18
15
13
14
10

12
14
13
13

13

1

10
15

D1

17
10

13

12
19
17
16
17

1

1
1
17
17

17

15
1

D5. Eficiencia

D4. Eficacia

D3. Equidad

D2. Pertinencia

D1. Relevancia

1
1
2
2
4
2
2
2

3
2

5
4

5
4
2
2
2
2
1
4
4
4
4
2
4
2
2
2
2
4
4

Pad1

Pad2
Pad3
Pad4
Pad5

Pad6
Pad7
Pad8
Pad9

Pad10
Pad11
Pad12
Pad13
Pad14
Pad15
Pad16
Pad17
Pad18
Pad19
Pad20
Pad21
Pad22
Pad23
Pad24
Pad25
Pad26
Pad27
Pad28
Pad29
Pad30
Pad31
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“Ano del Bicentenario del Peru: 200 ainos de Independencia”

CARTA N° 001-DIRECTOR IE 00913-D/R/SM-2021

DE: Marino Trigoso Rodriguez
Director de la IE N°00913-Las Delicias, Rioja.

A: Elizabeth Culqui Pinedo
Estudiante de la Maestria en Administracion de la Educacién de la
Universidad César Vallejo, Tarapoto.

ASUNTO: Autorizar publicar o difundir los resultados de su investigacion
aplicados en la instituciéon a mi cargo

FECHA: Las Delicias, 08 de septiembre de 2021

Mediante el presente y cumpliendo con la Ley de transparencia y acceso a
la informacidén publica, mi representada AUTORIZA a ELIZABETH CULQUI
PINEDO, publicar y/o difundir los resultados del estudio titulado: “Gestion del
servicio y calidad educativa en la instituciéon educativa n.° 00913, Las Delicias,
Rioja, San Martin - 2021”, el cual tuvo por objetivo: Determinar de qué manera la
gestion del servicio se relaciona con la calidad educativa de la institucion
educativa n.° 00913, Las Delicias, Rioja, San Martin - 2021, y que se enmarca
dentro de un trabajo de investigacion académica de nivel de tesis, el cual cumple

con los protocolos y codigos de ética en la investigacion.

Atentamente,

Rodvigues
00170 AN
043757

Prof. Marino Trigoso Rodriguez
Director IE N°00913- Las Delicias



