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Resumen

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel y medir
la relacion que existe entre la “Gestion educativa y la calidad de servicio del Instituto
de Educacién Superior Pedagogico Publico de Huaraz - 2021”. La poblacion estuvo
conformada por 109 estudiantes, la muestra fue censal, de enfoque cuantitativo, el
tipo de investigacion fue aplicada y de nivel correlacional, su disefio fue no
experimental de corte transversal. La técnica que se utilizé fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario, los instrumentos de recoleccion de informacion
estuvieron aprobados por juicio de tres expertos con la consecuencia de
unanimidad de aplicabilidad, su confiabilidad fue mediante el coeficiente del Alpha
Crombach, cuyo valor fue de 0,778 para la variable gestion educativa y 0,943 para
calidad de servicio, la prueba estadistica se efectué mediante la correlacion Rho de
Spearman, obteniendo un resultado de 0.716, lo que significa tener una correlacion
positiva media entre la gestion educativa y la calidad de servicio, Asimismo, se
obtuvo un nivel de significancia de 0.000 menor que el nivel de 0.005. De esta

manera, se acepta la hipotesis de trabajo y se rechaza la hip6tesis nula.

Palabras clave: Gestién educativa, calidad de servicio, Administrativa, pedagogica

didactica.
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Abstract

The objective of this research study was to determine the level and measure the
relationship that exists between "Educational Management and the quality of service
of the Huaraz Public Pedagogical Higher Education Institute - 2021". The population
consisted of 109 students, the sample was census, quantitative approach, the type
of research was applied and correlational level, its design was non-experimental,
cross-sectional. The technique used was the survey and as an instrument the
questionnaire, the information collection instruments were approved by the
judgment of three experts with the consequence of unanimity of applicability, its
reliability was through the Alpha Crombach coefficient, whose value was 0.778 For
the educational management variable and 0.943 for service quality, the statistical
test was carried out using Spearman's Rho correlation, obtaining a result of 0.716,
which means having a mean positive correlation between educational management
and quality of service. a significance level of 0.000 less than the 0.005 level was
obtained. In this way, the working hypothesis is accepted and the null hypothesis is
rejected.

Keywords: Educational management, quality of service, Administrative,

Pedagogical didactic.
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|. INTRODUCCION

En el ambito internacional en Espafia, el diario Nius dio a conocer en su portal de
noticias, que en el instituto de Moralzarzal la directora dejé su cargo por el
agotamiento fisico y mental producido por el apoyo insuficiente brindado por la
parte administrativa, ademas del aislamiento provocado por la pandemia del Covid
-19, los docentes percibieron la falta de interés durante el confinamiento, debido a
gue se les habia prometido la reorganizacion de los cursos que dictarian durante el
segundo semestre del afio, sin embargo dicha promesa resultdé ser una falacia lo
que trajo como resultado el desorden y un decaimiento en la calidad de educacion
brindada (Garcia, 2020).

De la misma forma el diario 20 Minutos dio a conocer en su pagina web; que los
sindicatos de docentes se encontraron indignados por la mala gestién educativa en
el proceso de retorno a clases posterior al coronavirus. Es por ello que la Union
General de Trabajadores hermanada con otros sindicatos hicieron publicos tres
comunicados denunciando las condiciones con las que docentes y alumnos vuelven
a las clases, lamentando que el inicio del curso 2020-2021 no brinde la atencion
esperada por la improvisacion y la falta de comunicacion entre la direccion con los
docentes, teniendo repercusiones alarmantes en la calidad del servicio ofrecido
(Macedo, 2020).

El diario El Comercio, en el ambito nacional publicé en su portal de noticias, que el
18% de los nifios oriundos del Cusco tuvieron que buscar la forma de estudiar en
las zonas altas, donde la sefial de internet fue desfavorable, teniendo como
resultado que entre comparfieros de clase tengan que difundir lo aprendido; todo
esto saca a relucir los problemas que tienen las medidas implementadas por el
gobierno para mejorar la educacion en los colegios del estado, buscando una
educacion remota y haciendo uso de la tecnologia, sin embargo en la practica
genero una cuestionable calidad en el servicio ofrecido y el desentendimiento del
gobierno por mejorar esta situacion, lo gue ocasion6 una mayor indignacion en los
padres de familia (Valdivia, 2020).

Asi mismo El Diario Gestion informo6 que, a pesar de los numerosos esfuerzos por
parte de las escuelas, institutos y academias para adaptarse a la situacién con

clases virtuales, no todos los estudiantes pudieron acceder por falta de



herramientas tecnoldgicas y de red. El Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, indicé que, en el Ultimo censo realizado, solo el 28.04% de los
domicilios tenian facilidad de uso de internet. De la misma forma, solo el 33.74%
contaban con un equipo informético, y el 37.57% conexion a TV por cable o satélite
a nivel nacional, esto repercutio en la ensefianza ofrecida a los estudiantes quienes
tenian dificultades para aprender las lecciones que seran vitales para su futura vida
laboral, ante ello algunas de las universidades prometieron proporcionarles a los
alumnos laptops, sin embargo, dicha promesa nunca fue cumplida (Guerra, 2020).

En el ambito local, Prensa Huaraz divulgo el acuerdo de consejo universitario de la
Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo que, se postergaron las clases
remotas, debido a la mala gestibn educativa por la carencia de plataformas
virtuales, herramientas tecnoldgicas e internet ilimitado para los alumnos, una
necesidad que debid ser cubierta por la Alta Direccion con la compra de laptops
para los estudiantes. Un caso parecido se encontrd en nuestro objeto de estudio, a
pesar de que reiniciaron sus clases virtualmente, existen muchos que no lo han
podido retomar por la falta de recursos econdmicos, por ello pidieron bajar el costo
de la matricula, puesto que por la pandemia dejaron de trabajar y sus ingresos se

redujeron (Rodriguez, 2020).

Asimismo, aquellos que si pudieron retomar sus clases se quejaron por la calidad
de servicio que recibieron, debido a que se dieron por via zoom y otras solo por
WhatsApp, dejandoles solo trabajos a presentar, y teniendo en cuenta que no
cuentan con una plataforma académica, otro de los grandes problemas en la
institucion fue el irrisorio presupuesto que se tiene de parte del Estado, el Gobierno
Regional y la Direccion Regional de Educacién de Ancash, donde lo que menos
buscan es invertir en la institucion, solo contaban con ingresos propios de las

matriculas de los estudiantes.

Ante esta situacién los perjudicados fueron los estudiantes debido a la mala gestién

educativa de parte de los directivos al no contar con el apoyo del Estado.

Por lo anteriormente sefialado, se planted el presente problema general; ¢ De qué
manera la gestion educativa se relaciona con la calidad de servicio en el Instituto

de Educacion Superior Pedagogico Publico de Huaraz - 20217



El presente estudio se justificé en el aspecto social debido a que se determing si
las variables se relacionan entre si, como parte de la percepcion de los estudiantes
al momento que recibieron dicho servicio, este estudio brindo un aporte para el
sector estudiantil, asi como para la institucion educativa, de la misma manera se
justifico en lo practico porque toda institucion debe tener una gestion asertiva para
el cumplimiento de metas y lograr tener una mejor calidad de servicio ofrecido, de
la misma forma en lo tedrico, porque se dio uso de teorias que permitieron dar
validez a la tesis con el fin de contribuir conocimientos sobre las variables de
estudio. Asimismo, en el aspecto metodologico; debido a que la presente
investigacion servira como antecedente para futuros profesionales que deseen
investigar sobre estos temas, también en lo cientifico debido a que se dio uso al

método cientifico para la investigacion.

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar el nivel y medir la relacion
que existe entre la gestién educativa y la calidad de servicio en el Instituto de
Educacién Superior Pedagdgico Publico de Huaraz — 2021, de la misma manera
los objetivos especificos fueron; determinar el nivel y medir la relacion que existe
entre la gestion educativa y la capacidad de respuesta en el Instituto de Educacion
Superior Pedagdgico Publico de Huaraz — 2021, de la misma manera determinar el
nivel y medir la relacion que existe entre la gestion educativa y la fiabilidad en el
Instituto de Educacion Superior Pedagogico Publico de Huaraz — 2021, asimismo
determinar el nivel y medir la relaciébn que existe entre la gestion educativa y la
empatia en el Instituto de Educacién Superior Pedagogico Publico de Huaraz —
2021 y determinar el nivel y medir la relacién que existe entre la gestion educativa
y la seguridad en el Instituto de Educacién Superior Pedagogico Publico de Huaraz
—2021.

El presente estudio tuvo como hipétesis de trabajo; “Existe relacion entre la Gestion
Educativa y la Calidad de Servicio en el Instituto de Educacion Superior Pedagdgico
Publico de Huaraz — 2021” y como hipdtesis nula; “No existe relacion entre la
Gestion Educativa y la Calidad de Servicio en el Instituto de Educacién Superior
Pedagogico Publico de Huaraz - 2021”.



ll. MARCO TEORICO

La presente investigacion tuvo como antecedentes Internacionales a Suarez (2015)
plante6é como objetivo determinar si existe relacion entre la gestion escolar con la
calidad de servicio del Colegio Juan Montalvo de la ciudad de Machala, Provincia
de El Oro — Ecuador, periodo 2013 - 2014. El nivel fue descriptivo con disefio
correlacional, teniendo como poblacion el total de 210 miembros de la institucion,
teniendo como resultado 0,001 en el nivel de significancia y una correlacion de
0,948, haciendo uso de la prueba Rho de Spearman, por lo que la autora concluyé

gue existe una relacion significativa entre las variables.

Alvaro (2020) planteé como objetivo determinar si existe relacion entre la gestion
escolar y la calidad educativa en las instituciones educativas de nivel basico
elemental de la Parroquia Cumbe, 2018. El enfoque fue -cuantitativo, no
experimental como disefio, el nivel fue descriptivo correlacional. Se trabajo con una
muestra compuesta por 16 personas, teniendo como resultado 0,002 en el nivel de
significancia y una correlacion de 0.717, haciendo uso de la prueba Rho de
Spearman, por lo que la autora concluyo su tesis con la existencia de una relaciéon

significativa entre las variables.

Banegas (2016) plante6 como objetivo determinar la relacién que existe entre la
gestion educativa del director y el rendimiento académico de los estudiantes de
bachillerato de la Unidad Educativa “6 de junio” de la ciudad de Machala — El Oro —
Ecuador. Fue de disefio correlacional y de tipo aplicada, teniendo como poblacion
el total de 210 miembros de la institucion, teniendo como resultado 0,000 en el nivel
de significancia y un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.821, por lo que la
autora concluyé que las variables se relacionan, la gestién es significativa para
conseguir una calidad educativa, las instituciones tienen que realizar
modificaciones que permitan un mejor aprendizaje por medio del recurso humano
y haciendo uso de herramientas innovadoras que apoyen la parte académica de los

estudiantes para obtener buenos resultados.

De la misma forma se tuvieron los siguientes trabajos previos a nivel nacional;
Navarro (2017) planteé como objetivo determinar si existe relacion entre la gestion
educativa y las relaciones humanas en la institucion educativa José Buenaventura

Sepulveda- Cariete, 2016, fue de enfoque cuantitativo, no experimental como



disefio, descriptivo correlacional, teniendo como poblacién el total de 100
colaboradores, teniendo como resultado 0.000 en el nivel de significancia en la
prueba Rho de Spearman y un coeficiente igual al 0.752, por lo que se llegé a

concluir que existe relacion significativa entre ambas variables.

Rea (2019) plante6 como objetivo determinar si existe relacion entre la gestion
educativa y calidad del servicio en una Institucion Educativa publica del distrito de
San Juan de Miraflores, afio 2019, no experimental, descriptivo correlacional como
disefio, teniendo como poblacion el total de 67 docentes, teniendo como resultado
un nivel de significancia de 0.000 y una correlacién igual al 0.842, haciendo uso de
la prueba Rho de Spearman, por lo que la autora concluy6 su tesis con la existencia

de una relacion significativa entre las variables.

Segura (2018) plante6 como objetivo determinar si existe relacion entre la gestion
educativa y calidad de servicio para los estudiantes del nivel secundario del colegio
Héroes del Cenepa, La Molina 2018, no experimental, descriptivo correlacional,
como disefo. Se trabajo con una poblacion de 92 estudiantes, teniendo como
resultado en el nivel de significancia un 0.000 y una correlacion igual al 0.729,
haciendo uso de la prueba Rho de Spearman, por lo que el autor concluy6 su tesis

con la existencia de una relacién significativa entre las variables.

Sanchez (2017) plante6 como objetivo determinar si existe relacion entre la gestion
educativa y la calidad del servicio en la institucion “La Merced - Galois” UGEL
Ventanilla 2017, no experimental como disefio, de corte transversal y descriptivo
correlacional. Con una muestra de 80 profesores, teniendo como resultado 0.000
en el nivel de significancia y una correlacién de 0,941, haciendo uso de la prueba
Rho de Spearman, por lo que la autora concluyé su tesis con la existencia de una

relacion significativa entre las variables.

Valencia (2017) plante6 como objetivo determinar la gestion educativa y su relacion
con el liderazgo de los directores en las instituciones educativas iniciales de la Red
N° 09 Ate Vitarte — 2016, no experimental como disefio, de corte transversal y
descriptivo correlacional. Con una muestra de 25 profesores, teniendo como

resultado 0.001 en el nivel de significancia y una correlacion de 0,993, haciendo



uso de la prueba de Pearson, por lo que la autora concluyo su tesis con la existencia

de una relacion significativa entre las variables.

Chévez y Olivos (2019) plante6 como objetivo determinar si existe relacion entre la
gestion educativa y desempefo docente en la Institucion Educativa “Modelo”-
Trujillo 2018, de disefio no experimental, descriptivo correlacional, teniendo como
poblacion el total de 52 docentes, teniendo como resultado 0.000 en el nivel de
significancia y una correlacion de 0.877, haciendo uso de la prueba Rho de
Spearman, por lo que los autores concluyeron que existe relacion significativa entre

ambas variables.

Quifiones (2018) plante6 como objetivo determinar si existe relacién entre la gestion
educativa institucional y gestién de la calidad educativa de la |.E.P. “Universia”’-San
Martin de Porres, 2017, el enfoque fue cuantitativo, no experimental, transversal y
descriptivo correlacional como disefio. 80 profesores fueron tomados en cuenta
para la muestra, teniendo como resultado 0.000 en el nivel de significancia y una
correlacion de 0,870, haciendo uso de la prueba Rho de Spearman, por lo que el

autor concluyo que existe relacion significativa entre las variables.

Llamo (2018) plante6 como objetivo general determinar si existe relacion entre la
gestion institucional y calidad educativa de las instituciones educativas
emblematicas del distrito Ate, UGEL 06, el enfoque fue cuantitativo, con un disefio
no experimental, corte transversal y descriptivo correlacional. Con una muestra de
120 docentes, teniendo como resultado 0.015 en el nivel de significancia y una
correlacion de 0,680, haciendo uso de la prueba Rho de Spearman, por lo que el

autor concluyé que existe relacion significativa entre las variables.

Céaceres y Rodriguez (2019) planteé como objetivo determinar si existe relacion
entre la calidad educativa y gestion pedagogica en la institucion educativa de
aplicacion Juan Pablo 1I”. en el afio 2019, cuantitativo como enfoque, con disefio no
experimental, descriptivo correlacional, teniendo como poblacion el total de 42
docentes, teniendo como resultado 0.001 en el nivel de significancia y una
correlacion de 0,757, haciendo uso de la prueba Rho de Spearman, por lo que los

autores concluyeron que existe relacion significativa entre las variables.



Como sustento tedrico de la administracion se tuvo a; Drucker (como se citd en
Chiavenato, 2007) planteo la “teoria Neoclasica de la Administracién”, la cual no
tuvo la intencion de reemplazar la escuela clasista, buscando el perfeccionamiento,
para adecuarse a las nuevas tecnologias ocasionadas por la economia de la época
y de esta forma tener una mejor administraciéon empresarial. Caracterizado por la
realizacion de un exhaustivo estudio en los aspectos practicos de la administracion
y sus principios generales, tales como; planificacion, organizacién, direccion y
control del trabajo de los colaboradores. Asimismo, destacar los objetivos y la

indagacion de resultados concretos y palpables.

Weber (como se citdé en Chiavenato, 2007) planteé la “Teoria de la Burocracia”, la
cual consiste en una forma mas eficiente de jerarquia organizacional del trabajo,
donde los funcionarios o colaboradores son especialistas en su area de trabajo,
teniendo una linea jerarquica que enmarca la autoridad con reglas y reglamentos
claros, para el autor la burocracia es un instrumento de dominacion. Ademas de
legalizar facultades, para posibilitar el ejercicio del poder se requiere cierto grado
de organizacion administrativa. En una institucion educativa publica, existe una
linea jerarquica de autoridad donde la teoria incentiva al cumplimiento de los

deberes asignados en las distintas areas.

El sustento tedrico respecto a la variable gestién educativa fueron las siguientes;
Frigerio et al. (1992) mencionaron que el gestionar una institucién educativa hace
referencia a "ejecutar los pasos que conducen a la realizacién de una cosa", definen
a actividades enfocadas por uno a varios fines y a un colaborador o a varios que
tienen la responsabilidad del cumplimiento de dicha tarea dentro de la institucion
educativa.

Asi mismo presentan las dimensiones de la gestion educativa, como primera
dimension la administrativa; indica todo respecto al gobierno y el administrador
como estratega tendra que considerar todos los recursos disponibles. Como
segunda dimensién la pedagdgica - didactica; haciendo mencién a las labores que
fija la institucidon educativa, distinguiéndose de las demas, su abscisa primordial
esta conformada por los actores mediante el conocimiento y modelos didacticos.
Como tercera dimension la organizacional; dentro de ello encontramos una figura

estructural que toma consistencia en cada asentamiento educativo definiendo el



estilo de marcha con dos aspectos relativos; la estructura formal y la estructura
informal; los actores institucionales interpretan las estructuras formales. Como
cuarta dimension la comunitaria; aquellas tareas que fomentan la colaboracion de
los participes para tomar decisiones. Para la presente investigacion se emple¢ la

primera, segunda y tercera dimension.

Casassus (2000) presentdé su teoria denominada “La gestion educativa en la
politica” la cual menciona que la politica estd asentada en su préctica, enlazada
dentro las politicas educativas propias de una institucion, que se extienden desde
el Estado como politicas publicas, por ello la division por niveles, macro y micro

politico de la gestidén educativa.

Joan Woodward (como se cité en Marin y Cuartas, 2014) presentaron la “Teoria de
la Contingencia”, la cual resalta que en las organizaciones no existe nada absoluto,
sino es relativo o depende siempre de un tipo de factor. Las acciones
administrativas idoneas en una situacion en concreto, van a depender de los
pardmetros propios de la circunstancia, se buscan establecer principios que
orienten acciones a seguir acorde con las caracteristicas, y ho en buscar principios

universales aplicados a cualquier situacion.

Trist et al. (como se citd en Pefia, 2018) desarroll6 la “Teoria de los Sistemas” en
la que hace mencion que existen fuerzas que impactan de afuera a las
organizaciones y a sus partes mas importantes que son los subsistemas, asi como
a los sistemas determinados como son unidad econémica, social y técnica que son

parte de todo.

Commons (como se cité en Jeannot, 2016) planteé la “Teoria Institucional” en la
cual establece que la delineacion de toda empresa no se medita como una sucesion
racional, sino como una clausula por factores internos y externos, que encaminan
a las empresas de un determinado rubro a tener una semejanza entre ellos en el

tiempo.

Lakatos (como se citd en Osorio, 2020) planted la “Teoria pedagdgica” que se
refiere a una estructura de ideas conformadas por valores, supuestos y creencias
permitiéndole al docente realizar interpretaciones de distintas situaciones atribuidas

a su experiencia, teniendo el poder de organizarlas, explorarlas y modificarlas, para



luego llevarlas a la practica mediante la pedagogia, cuyo ejercicio contribuye a la
formacion de las personas, enriqueciendo el nivel intelectual y posteriormente

ayude al desarrollo de la sociedad.

Rico (2016) sustenta que la gestion educativa se comprende como un conjunto de
recursos, pensamientos y proposiciones que existe en una institucion, para poder
ejecutar y lograr cumplir con los objetivos planteados, esto estard conducido por
individuos con caracteristicas competentes para gestionar, generando resultados

trascendentales.

Saltos (2015) menciona que la gestidén educativa es caracterizada por satisfacer las
necesidades y perspectivas de los educandos y la sociedad en general, siendo total
en todo aspecto para desarrollar de la mejor manera la parte académica y

administrativa generando una buena calidad educativa.

De la Cruz (2015) sustenta que la gestion educativa es una nueva forma de
administrar una institucion, encargada para que la pueda ser comprendida y
orientada a un continuo mejoramiento de cada una de sus areas, enlazada con

fortalecer, integrar y retroalimentar el sistema educativo.

Chacdn (2014) mencion6 que el pensamiento emergente establece que, para la
gestion educativa se formaron dos tipos de pensamientos; el primero es el simple
pues se basa en principios dogmaticos, no dispuesto a criticas menos a cambios;
es por esta razén que debe dar paso al pensamiento complejo, este si se acepta el

cambio, incentiva a la creatividad e innovacién, segun el contexto.

Pizarro (2018) menciond que en las instituciones educativas lo fundamental para
contribuir al cumplimiento de los objetivos es poner en practica la mediaciéon y
solucion de conflictos a través profesores, administrativos y alumnos, con formacién
en mediacion, apoyadas en la coordinacién, asesoramiento y proteccién; con lo que
se evitara que sean perpetuos o aumenten. En la mediacion todas las partes
son ganadoras, implantando la afabilidad y cordialidad entre todos, asi conseguir

sociedades mas honestas, justas y pacificas.

Alfonzo (2018) sostuvo que ninguna institucion educativa funciona igual a otra, esto

se debe a que tienen diferentes actores, y por ende existiran variables vinculadas



a distintas circunstancias propias a ella, esto puede ocasionar un cambio en sus

variados procesos de acuerdo a la necesidad de cada uno.

Giménez (2016) menciond que la gestién educativa se entiende como aquellas
acciones y desarrollo tedrico-practicos, que aportan un perfeccionamiento
constante de las practicas educativas, como una forma de comprender y conducir
la organizacién reconociendo como uno de sus principios al calculo estratégico
situacional llegando a ser un proceso donde se generaran decisiones, resolveran
conflictos planteados entre lo previsto y lo contingente reduciendo la incertidumbre
propia de la realidad educativa, es en la institucion como unidad de sentido donde

se juega la calidad educativa.

Fardoun et al. (2013) destacé que, para lograr el objetivo de mejorar el nivel
educativo de los miembros de la comunidad, es muy importante enfocarse en las
escuelas, adultos y programas de cualificacién profesional de ambito rural para
evaluar las necesidades tecnolégicas, como superar las limitaciones y proporcionar
las herramientas necesarias para que los maestros desarrollen el seguimiento de

los estudiantes de forma efectiva.

Igbal (2014) mencion6 que hoy en dia, la educacidén superior se reconoce como
una inversion de capital y es muy importante para el incremento econdémico y social
del pais, las instituciones de educacion superior poseen responsabilidad en equipar
a las personas con los conocimientos y habilidades avanzados requeridos o
puestos en negocios gubernamentales y otras profesiones, una mano de obra
altamente educada puede manejar la tecnologia avanzada. El proceso de
desarrollo econdmico es muy complicado de activar, por lo tanto, es fundamental
gue al momento de tomar decisiones reconozcan que la educacion superior es un

factor importante de desarrollo.

Pushpanadham (2006) el modelo de gestion basada en la escuela es un enfoque
para perfeccionar la calidad educativa mediante la reubicacion de la autoridad
significativa para la toma de decisiones de las oficinas estatales y distritales a las
escuelas individuales. El modelo de gestion impulsa los principios, maestros,
estudiantes y padres para tener un mayor control sobre el proceso educativo, a

través de la cooperacion de ellos, el objetivo de una gestién basada en la escuela
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es favorecida como un sistema para activar sus estructuras, procesos y personal

para fundar una organizacion de instruccion, donde se considera un valor.

Aydin (como se cité en Goksoy, 2015) mencion6 que la gestion del tiempo se ha
convertido en un término importante, un tema y una mentalidad de gestion publica.
Esto se debe a que, sin lugar a duda, el tiempo es uno de los recursos mas cruciales
para los inspectores educativos y gerentes, cuando el tiempo se gestiona de forma
eficaz, en la organizacion habra mas productividad y la ineficacia desaparecera.

Orozco et al. (2021) mencionaron que la ensefianza-aprendizaje estan vinculadas
directamente con las competencias de la docencia, estan relacionadas
pertinentemente con los elementos cognitivos y habilidades que conforman los
mecanismos del oficio. En los institutos se necesitan profesionales vinculados a la
profesion, los maestros son capaces de interactuar y formular planes de estudio que
respalden al perfil del egresado, para cumplir con los objetivos institucionales y

necesidades del contexto social.

El sustento tedrico respecto a la variable calidad de servicio fueron las siguientes;
Parasuraman et al. (1993) mencionaron que la calidad de servicio desde la
perspectiva de los consumidores, es la expansion de la discrepancia o diferencia
existente entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones.
Asimismo, presentan sus dimensiones, la primera elementos tangibles; indica lo
concerniente al aspecto de los establecimientos fisicos, componentes, personas e
instrumentos de comunicacion, la segunda la fiabilidad; hace mencién a la
capacidad de proporcionar el servicio de forma fiable y cuidadosa, la tercera la
capacidad de respuesta; dentro de ella encontramos la disposicién de cooperar con
los clientes y brindar un servicio activo, la cuarta la seguridad; aquellos intelectos y
cuidados mostrados por los colaboradores y sus habilidades para transmitir
credibilidad y confianza, y la quinta la empatia; escuchar y entender la situacion en
que se encuentra la otra persona, asi como el interés personalizado que

proporcionan las organizaciones a sus clientes.

Para la presente investigacion se empleo la segunda, la tercera, la cuarta y la quinta

dimension.
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Entonces, referente a la calidad del servicio, se requiere entender aquello que el
consumidor anhela y percibe, es por ello que se posee una herramienta con el
objetivo de parametrar la calidad de servicio, este instrumento es el modelo
SERVQUAL creado por Parasuraman et al. (1993), el cual fij6 en un inicio diez
exactitudes de la calidad de servicio, posterior a ello se resumieron en cinco. Esto
conceptualiza la variable como un desequilibrio entre las expectativas generadas
antes de la adquisiciéon del servicio y lo palpado después del servicio prestado.
Asimismo, es una herramienta simplificada, de un nivel alto de confiabilidad y
validez, se utilizan con la finalidad de entender las expectativas y percepciones de
los consumidores concernientes a un servicio.

Ishikawa (como se citd en Escobar y Mosquera, 2013) plante6 la “Teoria de la
calidad Total de Ishikawa” enfocandose en la inspeccion constante de la calidad,
en el trabajo, el servicio, las personas, las organizaciones, los objetivos e incluir la
calidad antes de tomar una decision; su filosofia basica es controlar la calidad
absolutamente en todo; Ishikawa comprende la calidad como aquel valor que es
percibido por los clientes que reciben un servicio u obtienen un producto con

respecto a todo lo que posee como son sus propiedades, costo y funciones.

Deming (como se cité en Aguilar, 2017) planteo la “Teoria de la Calidad de Deming”,
refiriéndose a mejorar para ser competitivos. La calidad total en educacion es un
proceso el cual necesita que todos los integrantes de las instituciones educativas
tengan la disposicion total para estar abiertos al cambio. Siendo imprescindible
emplear estrategias de calidad, de tal manera que se logre un mejor desempeiio
del docente para formar de manera integral al universitario, permitiéndole mayor
competitividad y mejor toma de decisiones en su vida profesional, consiguiendo que

la organizacion donde se desempenia logre el éxito.

Feigenbaum (como se cité en Vargas y Aldama, 2007) plante6 la “Teoria de la
calidad basada en la administracién de la organizacion” mencionado que la calidad
no solo es enfocarse en los procesos administrativos sino enfocarse en el todo de
la parte organizativa de una empresa o institucion porque de eso depende que se

den buenos resultados y de esa manera lograr el éxito organizacional.

Shingo (como se cit6 en Vargas y Aldama, 2007) planted la “Teoria del Poka —Yoke”

o también llamada la prueba de error en la que se plantea la implementacion de
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elementos o herramientas que sean capaces de detectar defectos, falencias y de
esa forma reducir errores, se enfoca en diagnosticar y resolver problemas

especificos y fundamentales.

Gallagher y Frith (como se cito en Fernandez et al., 2008) planteé la “Teoria de la
mente” como la inteligencia de exponer y profetizar la forma de actuar de una
persona y de los individuos, mediante su comportamiento en un entorno interactivo
concediéndose estados mentales independientes y propias, tales como creencias,
deseos, emociones 0 intenciones, esto en una persona es muy importante al

momento de relacionarse con las personas.

Barry Buzan (como se cité en Yépez, 2018) desarroll6 la “Teoria de los complejos
de seguridad”, que analiza, determina escenarios y estudia las posibilidades de
estabilidad o cambio dentro de los subsistemas para brindar seguridad y soporte
en una organizacion, siendo imprescindible precisar la existencia o0 no de un

complejo o problema.

Araya et al. (2016) se refirio a la calidad de servicio es percibida por las instituciones
como una determinacion fundamental para atraerlos y retenerlos y cumplir con las
necesidades de los individuos, ellos también buscan percibir con mayor nivel la

calidad de servicio en educacién para lograr la satisfaccion.

Fernandez (2016) menciono que la realidad sobre la educacion superior en el Perq,
muestra varios problemas de estructura y en cuanto al contexto influyendo de
manera negativa, no basta contar con bienes tangibles, financieros y humanos para
contrarrestar, siendo fundamental tener una cultura de peritaje en la institucion para
identificar e implementar tacticas y procedimientos que logren elevar la calidad de

servicio.

Cueto et al. (2020) mencioné que para alcanzar una calidad en la educacién es
necesario e imprescindible que el directivo se caracterice por ser eficiente, eficaz y
sobre todo un buen lider, de este modo se forma nuevos profesionales en un

entorno amable utilizando la tecnologia.

Alvarado et al. (2015) mencion6 la calidad en la administracion publica,
expresandose especialmente como prestadora de servicios, porque al entono de

ella es que se proponen los procesos, métodos y cualquier tipo de procedimiento,

13



asi como también simboliza la utilizacién de manera adecuada de aquellos recursos

gue posibilitan su mantenimiento.

Quispe (como se citd en Pumacayo et al., 2020) quien precisé que la calidad del
servicio es un actuar, una cultura, forma de ser; la calidad se encuentra en las
personas cuando tienen y practican distintos valores, con la finalidad de satisfacer
las necesidades del usuario, esto se ve en las acciones de las personas u

organizacion durante la préactica.

Pérez (como se citd en Ropa, 2014) menciond la aplicacién de los conceptos de la
calidad al proceso educativo, definiendo tres enfoques. Enfoque absoluto, la calidad
influye en la naturaleza de las cosas, como es en el caso del servicio educativo con
cualidades de buena, excelente, elevada, mala, poca o baja; en este caso se alude
a lo que se caracteriza el servicio educativo como la excelencia. Enfoque relativo,
la calidad es comprendida como un grado en la posesion de las cualidades; el
servicio educativo se encuentra dentro de una constante de calidad y un sistema
de coherencias mdultiples que incluye a conllevar a una finalidad, eficacia y
eficiencia. Enfoque integral, la calidad tiene concordancia con todos los elementos

gue conforman el servicio educativo.

Rodriguez (2018) consider6 que los gobiernos, instituciones y empresas que
brinden educacion e impartan conocimientos, adecuen sus politicas y mecanismos
para crear un entorno donde todos tengan las oportunidades de aprender, ademas
de implementar en la ensefianza la tecnologia con las TICs y la gestidén del talento

humano de un instrumento efectivo de aprendizaje.

Araya y Escobar (2015) fundamentaron que en las universidades la calidad del
servicio es vista como un elemento de la tactica para poder satisfacer lo que
requieren los usuarios, en este caso vienen a ser los estudiantes, profesores,
administrativos, empresas y familias. Pero son los alumnos la fuente de ventaja
competitiva de cualquier institucion de educacion superior, por ello no basta solo
con desarrollar habilidades y destrezas solicitadas por la colectividad, sino también

conocer el sentir de sus clientes en su experiencia en la educacion.

Acuiay Pons (2019) sostuvieron que la educacion de calidad debe de ser impartida

y estar al alcance de todos los nifios, nifias, adolescentes y jovenes para garantizar
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el ingreso, permanencia y una culminacion que sea victoriosa en el nivel en el que
se encuentran los educandos, para concretar una calidad educativa, se tiene que

brindar oportunidades justas.

Escribano (2018) sostuvo que la calidad en la educacion estd asociado al
desemperiio de los docentes en América Latina sobre todo cuando en el sistema
educativo hay exclusién, falta de acceso, analfabetismo, desigualdad, abandono,
desercién de los estudiantes y desactualizacion. A pesar de ello se puede
determinar direcciones de la educacion, los profesores tienen que ser exponentes
del progreso de estas como parte de su actuar y con el resto de los agentes
educativos deberan de influir de forma asertiva y enriquecedora en los procesos de

formacién humana.

Martinez (como se citdé en Aguilar, 2017) menciondé que la productividad en
educacion no es solamente rendimiento académico, es también una forma de
educacion con la oportunidad de lograr la calidad total mediante un trabajo en
conjunto que optimiza la labores de los que componen el sistema funcional de la
institucion.

Yuniza et al. (2019) mencionaron que los servicios educativos de calidad son la
provision de servicios educativos en las escuelas, el balsamo de la calidad
educativa nacional era una necesidad para la introduccién de un sistema educativo
nacional en la educacién. Sin embargo, los trabajos por perfeccionar la calidad de
la educacion es una faena que no es sencillo, porque esta influenciada por muchos
factores, por ello, es inevitable de diversos modos para que la calidad de nuestra
educacion incremente. A través del paradigma del servicio de gestién de la calidad
educativa, las escuelas tienen la oportunidad mas amplia para administrar y regular

la implantacion de la educacion en cada escuela.

Espinoza et al. (2020) mencionaron que, mediante una educacion de calidad, se
supera la pobreza, se estimula el crecimiento y el consumo responsable, se
promueve un mejor estilo de vida y se fomenta una cultura de armonia. Un nuevo
enfoque de la gestion de calidad en la educacion es indagar un significado de
calidad, buscando una garantia del cumplimiento de un conjunto de estandares

donde la dimensién pedagogica sea primordial en todo el procedimiento.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de Investigacion
El actual proyecto fue de tipo aplicada, “su uso radica en la consolidacién de
creencias, (agrupadas l6gicamente en un esquema teorico o teoria) con el
propésito de conocer de manera exacta modelos de comportamiento de una

poblacién”. (Hernandez et al., 2014).
Disefio de la Investigacion

o Disefio no experimental: es no experimental, transeccional — transversal.
Segun Hernandez et al. (2014), por motivo de que; “el acopio de datos
se efectu6 en un anico momento y en un intervalo temporal determinado,
con la finalidad de delinear variables y examinar su influencia e

interrelacion” (p.154).

(o
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Figura 1

Esquema de investigacion

Donde:

M = Muestra de los estudiantes
del Instituto

01 = Gestién Educativa

02 = Calidad de Servicio

r = Relacion

Nivel de la Investigacion

Segun Hernandez et al. (2014) “Investigacion Correlacional; es aquel nivel que
busca establecer el grado de correlacién que existe entre las dos variables”
(p.65).
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3.2.

Enfoque de la Investigacion

Se tuvo un enfoque cuantitativo donde las investigadoras utilizaron el acopio
de datos para comprobar la hipoétesis con sustento en la medicibn numeérica y
andlisis estadisticos, con la finalidad de disponer patrones de actitudes y
evidenciar teorias (Hernandez et al., 2014, p.4).

Para este tipo de enfoque no se incluyeron creencias ni tendencias en el

analisis; aqui se mantuvo la objetividad, confiabilidad y validez.

Variables y operacionalizacion

La variable independiente considerada para el estudio, fue la gestion
educativa, que corresponde a una naturaleza cualitativa y la variable
dependiente considerada para el estudio, fue la calidad de servicio, que

corresponde a una naturaleza cualitativa.

e Definicién conceptual

Frigerio et al. (1992) mencionaron que el gestionar una institucion
educativa hace referencia a "ejecutar los pasos que conducen a la
realizacion de una cosa", definen a actividades enfocadas por uno a varios
fines y a un colaborador o a varios que tienen la responsabilidad del
cumplimiento de dicha tarea dentro de la institucion educativa donde
encontramos a la parte administrativa, pedagdgica - didactica y
organizacional.

Parasuraman et al. (1993) mencionaron que la calidad de servicio desde
la perspectiva de los consumidores, es la expansion de la discrepancia o
diferencia existente entre las expectativas o deseos de los clientes y sus

percepciones.

e Definicion operacional
La gestion educativa es un proceso, que tiene la capacidad de generar
nuevas politicas institucionales, con el propésito de ofrecer un mejor
servicio y alcanzar las metas trazadas, esta variable se midio a través de
un cuestionario teniendo en cuenta las siguientes dimensiones; la
administracion, pedagogico - didactica y la organizacion.
La calidad de servicio aquella actividad enfocada en el mejoramiento

progresivo de la organizacion, esto involucra a todos los elementos que lo
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componen; esto se midio a través de un cuestionario teniendo en cuenta
las siguientes dimensiones; capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y

seguridad.

e Indicadores
Cada una de las dimensiones de la presente investigacion contaron con
los siguientes indicadores, que permitieron la medicidon de las variables,
“Gestion Educativa”, como primera variable tuvo en la primera dimension;
implementacion de sistemas educativos, disefio organizacional, asi
mismo la segunda dimension; disefio de plan educativo, técnicas de
ensefianza, uso de plataformas interactivas, también la tercera dimension;
estructura formal, estructura informal. De la misma forma “Calidad de
Servicio” tuvo los siguientes; para la primera dimension elegida; afabilidad
de los docentes y docente calificado; asimismo la segunda dimension;
honestidad, calidad en la ensefianza ofrecida y axiologia de los docentes;
la tercera dimensién; comunicacién y compromiso laboral de los docentes.

y finalmente credibilidad institucional, confianza.

e Escalade medicién
Fue la nominal asimismo se empleé la escala de Likert teniendo cinco
opciones de respuesta; Totalmente de acuerdo (5); De acuerdo (4); Ni de

acuerdo ni en desacuerdo (3); En desacuerdo (2); Totalmente desacuerdo
(1).

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

Segun Salazar y del Castillo (2018) “La poblacién es el comun que engloba a
todos los elementos cuyas particularidades se desean estudiar; es decir, es el
conjunto entero al que se pretende describir y del que se quiere fundar
conclusiones” (p. 13).

La poblacion se constituyé por 109 estudiantes de los diferentes ciclos de la
especialidad de inglés del Instituto Superior Pedagoégico Publico de Huaraz-
2021.
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e Criterio de inclusion
Se incluyeron a los estudiantes que se encontraron cursando algun ciclo
en el Instituto Superior Pedagogico Publico de Huaraz- 2021.

e Criterio de exclusién
Se excluird a los estudiantes que no se encontraron cursando algun ciclo
y a los egresados del Instituto Superior Pedagoégico Publico de Huaraz-
2021.

Muestra

Segun Ballestrini (2007) “Cuando el universo de estudio es facil de manejar,
se considera a toda la poblacibn como muestra, conocida como muestra
censal” (p. 120).

En razén a que la poblacion de estudiantes de la especialidad de inglés del
Instituto es pequefia se asumira la muestra censal, vale decir a la totalidad

de la poblacién determinada.

Muestreo
El estudio no cuenta con ningun tipo de muestreo debido a que se manej6
una muestra censal, por lo que todos los elementos de la poblacién fueron

tomados como unidad de analisis.

Unidad de analisis
Los estudiantes de la especialidad de inglés del Instituto de Educacion
Superior Pedagdgico Publico de Huaraz.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Segun Hernandez et al. (2014) “Se conoce como técnica a los procedimientos
metodoldgicos como también metddicos, cuya funcién es la de implementar y

operativizar criterios para el analisis de las variables” (p.112).

Encuesta
Se busco obtener informacion de los alumnos del Instituto de Educacion
Superior Pedagogico Publico, en torno a la impresion que tuvieron de la

gestion educativa y la calidad de servicio.
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3.5.

Instrumento de medicion

Cuestionario

En cuanto al instrumento. Segun Hernandez et. al. (2014) “Es un tipo de
instrumento que contiene una serie de preguntas que buscan medir

operacionalmente las variables de estudio” (p. 217).

Validez

Hernadndez et al. (2014) Se considera a la validez como un procedimiento
metodoldgico que permite conocer la opinidbn de expertos frente a una
evaluacion de congruencia de algun instrumento de recopilacion de
antecedentes para la aplicacién, en base a criterios establecidos. La validez
se efectu6 a través del Juicio de tres expertos los cuales validaron el

instrumento.

Confiabilidad

Se considera a la confiabilidad como un procedimiento metodolégico que
evalla un instrumento generalmente un cuestionario con preguntas en alguna
escala, como la de Likert, a través de una prueba estadistica para hallar la
congruencia de respuesta en el uso de una prueba previa o piloto, que no
altere la muestra de la presente investigacion, la mas comun en su uso es la
prueba estadistica de Alfa de Cronbach (Ballestrini, 2007). Dicha prueba
estadistica fue efectuada en un 15% de la muestra original para precisar la
confiabilidad del instrumento, dicho resultado de la Gestion educativa fue
0.778 y de Calidad de servicio fue 0.943 por lo tanto, si es confiable.

Procedimientos

Se recolectaron los datos de la muestra establecida para el estudio, teniendo
en cuenta la coyuntura del coronavirus, se trabaj6é bajo una modalidad virtual
para la ejecucion del instrumento con el propdsito de recoger informacion, que
para la investigacion fue considerado el cuestionario, mediante la técnica de
la encuesta. Se recopild la informacion de forma directa de la unidad de
analisis. En primera instancia se cursé una carta dirigida a la institucion,
solicitando la colaboracion de su representante y autorizacion a los
investigadores para la respectiva aplicacion del instrumento de recoleccion de

datos. Asimismo, se disefid y elaboré el cuestionario virtual para su posterior
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3.6.

3.7.

aplicacion, este cuestionario permitio el almacenamiento automatico a una
base de datos. El enlace o link generado del cuestionario virtual, se compartio
a la muestra seleccionada mediante correo electronico y WhatsApp, mediante
la aplicacién del cuestionario se registré los valores vislumbrables que
representan a las variables “Gestion Educativa” y “Calidad de Servicio”; dichos
valores fueron vinculados con antelacion a los items numéricos del
instrumento que se aplicara. Para concluir, una vez consolidada la base de
datos completa, se efectud el procesamiento en el software estadistico IBM

SPSS version 25, asi como Microsoft Excel 2016.

Método de anédlisis de datos

En la tesis se empled la estadistica descriptiva, debido a que se presentaron
los resultados en porcentajes, frecuencias, gréficos y tablas, para de esa
forma poder emplear las pruebas de hipétesis y establecer por medio de la
prueba Rho de Spearman si es paramétrica o no paramétrica. Asimismo, la
estadistica es descriptiva inferencial debido a que se empled la induccion para
determinar las propiedades de la poblacion.

Aspectos éticos

Se mantuvieron coordinaciones con el director del Instituto, la informacion
contenida de la tesis es irrefutable, indiscutible y certera; debido a que se
aplicaron los principios de particularidad, claridad y decencia. Por tanto,
ninguna informacién fue falsificada o modificada, manteniendo el compromiso
de realizar las citas adecuadas y teniendo también en cuenta las normas APA
7.
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IV. RESULTADOS

De acuerdo con el objetivo general que se planted

Determinar el nivel y medir la relacion que existe entre la gestion educativa y la
calidad de servicio en el Instituto de Educacion Superior Pedagogico Publico de
Huaraz - 2021.

Tabla 1

Prueba de correlacion de Spearman para determinar la relacion que existe

entre la gestion educativa y la calidad de servicio

Gestion Calidad de
Educativa Servicio

Coeficiente de 1,000 ,716™
Gestion correlacion
Educativa  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 109 109
Spearman Coeficiente de ~ ,716™ 1,000

Calidad de  correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

Nota: Cuestionario aplicado a los estudiantes del Instituto de Educacion
Superior Pedagdgico Publico de Huaraz, Periodo 2021.

Interpretacion:
Para determinar la correlacién entre las variables se aplicdé la prueba Rho de
Spearman, obteniendo un p. valor de 0.716, lo que significa tener una correlacion
positiva media.

Esto se explica en la adecuacion del servicio educativo presencial a un servicio
educativo virtual por exigencias de la pandemia y atendiendo a las disposiciones
del ministerio de educacion, sin embargo, posee inconvenientes a la hora de la
capacitacion de los docentes, asi como el uso continuo de las plataformas
interactivas al momento de resolver dudas y quejas de los estudiantes, lo que se ve

reflejado en el resultado del nivel medio de la calidad de servicio. Se obtuvo un nivel
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de significancia de 0.000 lo que indica que se acepta la hipotesis de trabajo y se

rechaza la hipétesis nula.

Tabla 2

Resultados de las variables gestion educativa y calidad de servicio

Calidad de Servicio Total

Bajo Medio Alto

4 4 0 8
Bajo
3,7% 3,7% 0,0% 7,3%
4 55 14 73
Gestion Educativa Medio
3,7% 50,5% 12,8% 67,0%
0 1 27 28
Alto

0,0% 0,9% 248%  25,7%

8 60 41 109
7,3% 550% 37,6% 100,0%

Total

Nota: Base de datos del SPSS de la encuesta realizada a los alumnos de la
especialidad de inglés del Instituto de Educacién Superior Pedagdgico Publico
de Huaraz - 2021.
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Figura 2

Grafico de barras de gestion educativa y calidad de servicio
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GESTION EDUCATIVA CALIDAD DE SERVICIO

W Bajo 7.3% 7.3%
B Medio 67.0% 55.0%
Alto 25.7% 37.6%

Nota: Resultados que se obtuvieron en la Tabla 2
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Tabla 3
Resultado de la pregunta 21

¢Usted considera que en el instituto se imparte una educacién remota de

calidad?

Pregunta 21

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 5 5%
En desacuerdo 19 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 28%
De acuerdo 51 47%
Totalmente de acuerdo 4 4%
TOTAL 109 100%

Nota: Base de datos del SPSS de la encuesta realizada a los alumnos de la
especialidad de inglés del Instituto de Educacion Superior Pedagdégico Publico
de Huaraz - 2021.

Interpretacion:

De la tabla 2 posterior a la aplicacion del instrumento se contempla que, en las
variables segun la percepcién de los estudiantes el nivel predominante es el Medio
en ambas variables con un 67% y 55% respectivamente, asimismo la interseccion
mas alta entre las variables se encuentra en un 50.5% en los niveles Medio-Medio.
Esto hace referencia a que la percepcion por parte de los estudiantes es
exactamente la misma para ambas variables. Coincidente con Rho de Spearman.
Por otro lado, en la tabla 3 sélo el 47% de los estudiantes estan de acuerdo que en

el instituto se imparte una educacion remota de calidad.
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Resultados segun objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar el nivel y medir la relacion que existe entre la gestion educativa y la
capacidad de respuesta en el Instituto de Educacién Superior Pedagogico Publico
de Huaraz — 2021.

Tabla 4

Prueba de correlacion de Spearman para determinar la relacién que existe entre

la gestion educativa y la capacidad de respuesta

Gestion  Capacidad

Educativa de Respuesta

Coeficiente de 1,000 ,588™
Gestion correlacion
Educativa  Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 109 109
Spearman Coeficiente de ,588"™ 1,000
Capacidad de correlacion
Respuesta  Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

Nota: Cuestionario aplicado a los estudiantes del Instituto de Educacion

Superior Pedagdgico Publico de Huaraz, Periodo 2021.

Interpretacion:

Para determinar la correlacion entre la variable y la dimensién se aplicé la prueba
Rho de Spearman, teniendo como resultado un p. valor de 0.588, lo que significa
tener una correlacion positiva media.

Esto significa que la gestion que realiza el Instituto con respecto a la capacidad de
respuesta que tiene ante las quejas y reclamos de los estudiantes es
medianamente buena, sin embargo, debido a la inexperiencia en el uso de
plataformas interactivas que posee el instituto dichas respuestas de las inquietudes
de los estudiantes pueden tardar, esto es un aspecto que debe mejorar con el

tiempo.
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Asimismo, se obtuvo un P sig. de (,000), lo que indica que se acepta la hipétesis de

trabajo y se rechaza la hipotesis nula.

Tabla b

Resultados de la variable gestion educativa con la dimension capacidad de

respuesta
Capacidad de Respuesta  Total
Bajo Medio Alto
5 3 0 8
Bajo
4,6% 2,8% 0,0% 7,3%
4 38 31 73
Gestion Educativa Medio
3,7% 349% 28,4% 67,0%
0 1 27 28
Alto
0,0  0,9% 24.8%  25,7%
9 42 58 109
Total
83% 385% 53,2% 100,0%

Nota: Base de datos del SPSS de la encuesta realizada a los alumnos de la

especialidad de inglés del Instituto de Educacién Superior Pedagdgico Publico

de Huaraz — 2021
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Figura 3

Gréfico de barras de gestion educativa y capacidad de respuesta
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GESTION EDUCATIVA Capacidad de Respuesta

W Bajo 7.3% 8.3%
B Medio 67.0% 38.5%
Alto 25.7% 53.2%

Nota: Resultados que se obtuvieron en la Tabla 5

Interpretacion:

De la tabla 5 posterior a la aplicacién del instrumento se observa que, en la variable
gestién educativa segun lo manifestado por los estudiantes el nivel predominante
es el Medio con un 67% y en la dimension capacidad de respuesta es el Alto con
un 53,2%, asimismo la interseccidn mas alta entre las variables se encuentra en un
34.9 % en los niveles Medio-Medio. Esto hace referencia a que la percepcion por

parte de los estudiantes es exactamente la misma entre la variable y la dimension.
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Objetivo especifico 2

Determinar el nivel y medir la relacion que existe entre la gestiéon educativa y la
fiabilidad en el Instituto de Educacion Superior Pedagdgico Publico de Huaraz —
2021.

Tabla 6

Prueba de correlacion de Spearman para determinar la relacion que existe

entre la gestion educativa y la fiabilidad

Gestion
Educativa Fiabilidad
Coeficiente de 1,000 ,643™
Gestion  correlacion
Educativa Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 109 109
Spearman Coeficiente de ,643" 1,000

Fiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

Nota: Cuestionario aplicado a los estudiantes del Instituto de Educacion

Superior Pedagdgico Publico de Huaraz, Periodo 2021.

Interpretacion:

Para determinar la correlacién entre la variable y la dimensién se aplicé la prueba
Rho de Spearman, obteniendo de resultado un p. valor de 0.643 lo que significa
tener una correlacion positiva media entre la variable y la dimension.

Esto debido a que el Instituto Superior Pedagdgico Publico de Huaraz depende del
estado por lo que la gestidon que posee es volatil, lo que incidiria en la decisién de
algunos estudiantes sobre su continuidad en esta institucion. Es por ello que la
fiabilidad de los estudiantes en el instituto se encuentra en un nivel medio.
Asimismo, se obtuvo un P sig. de (,000), lo que indica que se acepta la hipétesis de

trabajo y se rechaza la hipétesis nula.

29



Tabla 7

Resultados de la variable gestion educativa con la dimension Fiabilidad

Fiabilidad Total
Bajo Medio Alto

5 3 0 8
Bajo
46% 2,8% 0,0% 7,3%
7 49 17 73
Gestion Educativa Medio
6,4% 45,0% 15,6% 67,0%
0 3 25 28
Alto

0,0% 2,8% 22,9% 25,7%

12 55 42 109
11,0% 50,5% 38,5%  100,0%

Total

Nota: Base de datos del SPSS de la encuesta realizada a los alumnos de la

especialidad de inglés del Instituto de Educacién Superior Pedagdgico Publico
de Huaraz - 2021.
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Figura 4

Grafico de barras de gestion educativa y fiabilidad
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GESTION EDUCATIVA Fiabilidad

W Bajo 1.3% 11.0%
B Medio 67.0% 50.5%
Alto 25.7% 38.5%

Nota: Resultados que se obtuvieron en la Tabla 7

Interpretacion:

De la tabla 7 posterior a la aplicacion del instrumento se observé que en la variable
y en la dimensién segun lo manifestado por los estudiantes el nivel predominante
es el Medio con un 67% y 50.5% respectivamente, asimismo la interseccion mas
alta entre las variables se encuentra en un 45% en los niveles Medio-Medio. Esto
hace referencia a que la percepcion por parte de los estudiantes es exactamente la

misma entre la variable y la dimension.
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Objetivo especifico 3:

Determinar el nivel y medir la relacion que existe entre la gestiéon educativa y la
empatia en el Instituto de Educacion Superior Pedagogico Publico de Huaraz —
2021.

Tabla 8

Prueba de correlacion de Spearman para determinar la relacion que existe

entre la gestidn educativa y la empatia

Gestion

Educativa Empatia

Coeficiente de 1,000 657"
Gestion correlacion
Educativa Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 109 109
Spearman Coeficiente de 557" 1,000
Empatia correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

Nota: Cuestionario aplicado a los estudiantes del Instituto de Educacion

Superior Pedagdgico Publico de Huaraz, Periodo 2021.

Interpretacion:

Para determinar la correlacion entre la variable y la dimensién se aplicé la prueba
Rho de Spearman, obteniendo de resultado un p. valor de 0.557, lo que significa
tener una correlacion positiva media.

Esto indica que a pesar de los esfuerzos que realiza el Instituto Superior
Pedagdgico Publico para acercarse a los alumnos sigue siendo insuficiente, esto
debido a dos factores, la inexperiencia en el uso de plataformas interactivas, uso
de herramientas tecnolégicas y el trabajo burocratico que posee como Instituto
Publico. Asimismo, se obtuvo un P sig. de (,000), lo que indica que se acepta la

hipétesis de trabajo y se rechaza la hip6tesis nula.
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Tabla 9

Resultados de la variable gestion educativa con la dimensién empatia

Empatia Total
Bajo Medio Alto
6 2 0 8
Bajo
55% 1,8% 0,0% 7,3%
12 49 12 73
Gestion Educativa Medio
11,0% 45,0% 11,0% 67,0%
0 10 18 28
Alto
0,0% 9,2% 16,5% 25,7%
18 61 30 109
Total
16,5% 56,0% 27,5% 100,0%

Nota: Base de datos del SPSS de la encuesta realizada a los alumnos de la

especialidad de inglés del Instituto de Educacion Superior Pedagdgico Publico

de Huaraz - 2021.
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Figura5

Grafico de barras de gestion educativa y empatia
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m Bajo 7.3% 16.5%
m Medio 67.0% 56.0%
Alto 25.7% 27.5%

Nota: Resultados que se obtuvieron en la Tabla 9

Interpretacion:

De la tabla 9 posterior a la aplicacion del instrumento se observa que, en la variable
gestibn educativa y en la dimension empatia segun lo manifestado por los
estudiantes el nivel predominante es el Medio con un 67% y 56% respectivamente,
asimismo la interseccion mas alta entre las variables se encuentra en un 45% en
los niveles Medio-Medio Esto hace referencia que la percepcion por parte de los

estudiantes es exactamente la misma entre la variable y la dimension.

34



Objetivo especifico 4

Determinar el nivel y medir la relacion que existe entre la gestion educativa y la
seguridad en el Instituto de Educacién Superior Pedagdgico Publico de Huaraz —
2021.

Tabla 10

Prueba de correlacion de Spearman para determinar la relacion que existe

entre la gestion educativa y la seguridad

Gestion

Educativa Seguridad

Coeficiente 1,000 ,618™
Gestion Educativa de correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 109 109
Spearman Coeficiente ,618™ 1,000
Seguridad de correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

Nota: Cuestionario aplicado a los estudiantes del Instituto de Educacion

Superior Pedagdgico Publico de Huaraz, Periodo 2021.

Interpretacion:

Para determinar la correlacion entre la variable y la dimensién se aplicé la prueba
Rho de Spearman, obteniendo de resultado un p. valor de 0.618, lo que significa
tener una correlacion positiva media.

Con respecto a la seguridad, el instituto no transmite confianza en el servicio
educativo, debido a la falta de comunicacidon y organizacion, generando
incertidumbre en los estudiantes, esto debido a la naturaleza metamorfica de un
instituto publico, el cual puede tener dificultades al momento de asegurar la
educacion de los alumnos. Asimismo, se obtuvo un P sig. de (,000), lo que indica

gue se acepta la hipétesis de trabajo y se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 11

Resultados de la variable gestion educativa con la dimension seguridad

Seguridad Total
Bajo  Medio Alto

5 3 0 8
Bajo
4.6% 2.8% 0,0% 7,3%
8 43 22 73
Gestion Educativa Medio
73% 394% 20,2% 67,0%
0 2 26 28
Alto
0,0% 1,8% 23,9% 25, 7%
13 48 48 109

Total
11,9% 44,0% 44,0% 100,0%

Nota: Base de datos del SPSS de la encuesta realizada a los alumnos de la
especialidad de inglés del Instituto de Educacién Superior Pedagdgico Publico
de Huaraz - 2021.
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Figura 6

Grafico de barras de gestidon educativa y seguridad
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M Bajo 1.3% 11.9%
B Medio 67.0% 44.0%
Alto 25.7% 44.0%

Nota: Resultados que se obtuvieron en la Tabla 11

Interpretacion:

De la tabla 11 posterior a la aplicacién del instrumento se observa que, en la
variable gestion educativa segun lo manifestado por los estudiantes el nivel
predominante es el Medio con un 67% y en la dimension seguridad existe una
igualdad en los niveles Medio y Alto con un 44%, asimismo la interseccion mas alta
entre la variable y la dimension se encuentra en un 39.4% en los niveles Medio-
Medio. Esto hace referencia a que la percepcién por parte de los estudiantes es

exactamente la misma entre la variable y la dimension.
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V. DISCUSION

Dentro del sector educativo uno de los principales objetivos es brindar una
educacion de calidad y ello se ve directamente relacionado con la gestion educativa
y la calidad de servicio; debido a que en los ultimos afios se ha fijado como uno de
los factores mas relevantes dentro del sector educativo, al ser consideradas la base
del crecimiento y prestigio dentro de una institucion educativa. Sin embargo, la
gestion educativa es uno de los factores que mas deficiencia presenta dentro del
sector educativo y esto se ha visto evidenciado en mayor medida durante el
confinamiento debido al COVID-19, ha generado drasticos cambios dentro del
ambito educativo, tal es asi que gran parte de sus actividades que desarrollan en
la actualidad son de forma virtual. Lo antes mencionado se ve evidenciado en el
largo periodo de tiempo que les ha tomado a las instituciones implementar una
educacion virtual, por lo que puso al descubierto una serie de deficiencias del sector
administrativo y académico de las instituciones, por no haber mostrado estar
preparadas para asumir nuevos retos de forma inmediata; por ello es necesario

hacer una evaluacién del gestionar en la institucion.

El estudio titulado Gestion educativa y la calidad de servicio del Instituto de
Educacién Superior Pedagdgico Publico de Huaraz — 2021, se realiz6 en medio de
la crisis por el Covid-19, obteniendo resultados que permitieron el analisis y la
contrastacion de los resultados con los antecedentes y teorias, extrayendo de cada

uno de ellos los resultados mas destacados para los fines de la investigacion.

En relacion con el objetivo general; Determinar el nivel y medir la relacion que existe
entre la gestion educativa y la calidad de servicio en el Instituto de Educacion
Superior Pedagogico Publico de Huaraz — 2021, segun los resultados hallados en
la tabla 1 de acuerdo a la prueba Rho de Spearman se tuvo un p. valor de 0.716,
esto indica que se tiene una correlacién positiva media, al encontrarse las dos
variables en un nivel medio, se podria explicar a la adecuacién del servicio
educativo presencial a un servicio educativo virtual poco significativo, puesto que
los estudiantes percibieron que la direccion no realiza acciones de capacitacion
para implementar las tecnologias adecuadas que faciliten el proceso de ensefianza
aprendizaje, también se evidencio en la tabla 3 que solo el 47% de los estudiantes

estan de acuerdo que en el instituto se imparte una educacién remota de calidad.
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Rea (2019) en su tesis presentd como objetivo determinar si existe relacion entre
la gestion educativa y calidad del servicio en una Institucion Educativa Publica,
mostrando un P sig. de (,000) y un Rho de Spearman de 0.842, obteniendo una
relacion positiva considerable entre las dos variables, por lo que la autora concluy6
su tesis con la existencia de una relacion significativa. Por otro lado, Segura (2018)
en su investigacion propuso como objetivo determinar si existe relacion entre la
gestion educativa y calidad de servicio para los estudiantes, mostrando un P sig.
de (,000) y un Rho de Spearman de 0.729, reflejando una correlacién positiva media
entre las variables. Los resultados se atribuyen que dichas investigaciones se
realizaron en una situacién normal, donde dentro de la gestion educativa se pudo
ejercer acciones para planificar dichas tareas y funciones para los proyectos,

siempre persiguiendo objetivos realizables con mayor eficacia presencialmente.

Sin embargo, el estudio que nosotras realizamos, resulta de una modalidad remota,
por ende, no se pudo llevar a cabo con total eficiencia y eficacia las distintas
acciones y tareas planteadas en la institucién para cumplir con las necesidades de
los estudiantes, por la poca comunicacion entre los actores educativos, innovacion
en recursos tecnoldgicos como plataformas interactivas, presencia fisica, trabajo
en equipo y confianza. En consecuencia, afecté la calidad de servicio. Segun
Frigerio et al. (1992) mencionaron que el gestionar una institucion educativa hace
referencia a "ejecutar los pasos que conducen a la realizacién de una cosa", definen
a actividades enfocadas por uno a varios fines y a un colaborador o a varios que
tienen la responsabilidad del cumplimiento de dicha tarea dentro de la institucion
educativa, también Parasuraman et al. (1993) mencionaron que la calidad de
servicio de los consumidores, es la diferencia existente entre las expectativas o
anhelos de las personas y sus percepciones. Es evidente que no se dé una gestion
educativa con una buena calidad de servicio en el Instituto Superior Pedagoégico
Publico de Huaraz, debido a que el director, la parte administrativa y los docentes

aun no se ajustan a la nueva modalidad educativa.

En relacion con el primer objetivo especifico; Determinar el nivel y medir la relacion
que existe entre la gestion educativa y la capacidad de respuesta en el Instituto de
Educaciéon Superior Pedagogico Publico de Huaraz — 2021, segun el resultado que

se obtuvo en la tabla 4, de acuerdo a la prueba Rho de Spearman se tuvo un p.
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valor de 0.588, esto indica que se tiene un nivel de correlacion positiva media. Al
encontrarse en un nivel medio significa que la gestion educativa que realiza el
Instituto con respecto a la capacidad de respuesta que tiene ante las quejas y
reclamos que poseen los estudiantes es medianamente buena, ya que el 62% de
los estudiantes considera que los docentes atienden de con una actitud positiva sus
preguntas e inquietudes, y solo el 56% de ellos esta de acuerdo que el personal
docente imparte sus clases de manera respetuosa y se preocupa por los
aprendizajes de todos sus estudiantes.

Suarez (2015) en su investigacion planteé como objetivo determinar si existe
relacion entre la gestion escolar con la calidad de servicio del Colegio Juan
Montalvo de la ciudad de Machala, Provincia de El Oro — Ecuador, mostrando un P
sig. de (,001) y un Rho de Spearman de 0.948, reflejando una correlacion positiva
muy fuerte entre las variables. El resultado se debid a que dicha investigacion se
realizé en una situacién normal, donde dentro de la gestién educativa se pudo
ejercer acciones de las distintas actividades de personal para cumplir con los
objetivos y brindar una capacidad de respuesta eficiente y rapida presencialmente.
No obstante, el estudio que nosotras realizamos, resulta de una modalidad remota,
en la que a pesar de que el directivo, la parte administrativa y los docentes del
instituto disponian de la voluntad de brindar un servicio rapido a los estudiantes, no
se pudo proporcionar de forma directa dicho servicio, por el contexto en el que
atravesamos; esto fue causa la inexperiencia que posee el instituto en el uso de
plataformas tecnolégicas interactivas, siendo las respuestas para absolver dudas,
reclamos y quejas muy lentas, esto es un aspecto que debe mejorar con el tiempo.
Segun Feigenbaum (1991) planteé la “Teoria de la calidad basada en la
administracién de la organizacion” mencionado que la calidad no solo es enfocarse
en los procesos administrativos, sino enfocarse en el todo de la parte organizativa
de una empresa o institucion porque de eso depende que se den buenos resultados
y de esa manera lograr el éxito organizacional. Asimismo, Deming (1986) plante6
la teoria de la Calidad de Deming, refiriéndose a mejorar para ser competitivos. La
calidad total en educacion es un proceso que necesita que todos los integrantes de
las instituciones educativas tengan la disposicion total para estar abiertos al cambio.
Siendo imprescindible emplear estrategias de calidad, de tal manera que se logre

un mejor desempefio del docente para formar de manera integral al universitario,
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permitiéndole mayor competitividad y mejor toma de decisiones en su vida
profesional, consiguiendo que la organizaciéon donde se desempefia logre el éxito.
La gestion que realiza el Instituto con respecto a la capacidad de respuesta que
tiene ante las dudas, quejas y reclamos que poseen los estudiantes no es tan buena
ni efectiva, a causa de la pandemia que ha dificultado este proceso debido a la
inexperiencia que posee el instituto en el uso de plataformas tecnoldgicas
interactivas siendo dichas respuestas un poco lentas, esto es un aspecto que debe

mejorar para dar una buena calidad de servicio.

En relacién con el segundo objetivo especifico; Determinar el nivel y medir la
relacion que existe entre la gestién educativa y la fiabilidad en el Instituto de
Educacién Superior Pedagdgico Publico de Huaraz — 2021, segun el resultado que
se obtuvo en la tabla 6, de acuerdo a la prueba Rho de Spearman se tuvo un p.
valor de 0.643, esto indica que se tiene un nivel de correlacién positiva media. De
los resultados obtenidos destacan que, al encontrarse las dos variables en un nivel
medio, la percepcion por parte de los estudiantes es exactamente la misma entre
la variable y la dimension, esto debido a que el instituto depende del estado, por lo
gue la gestion que posee es volatil, lo que incidiria en la decision de algunos

estudiantes sobre su continuidad en esta institucion.

Chavez y Olivos (2019) en su investigacion plantearon como objetivo determinar si
existe relacion entre la gestién educativa y desempefio docente, mostrando un P
sig. de (,000) y un Rho de Spearman de 0.877, reflejando una correlacion positiva
considerable entre las variables, por lo que los autores concluyen en su tesis con
la existencia de una relacion considerable entre las variables. El resultado se debio
a que la investigacion se realiz6 en un periodo normal, donde si se pudo llevar a
cabo una gestion educativa asertiva consecuente con los objetivos y ofrecer
fiabilidad a los estudiantes en todo aspecto. Por el contrario, el estudio que nosotras
realizamos, fue en una realidad con modalidad remota, siendo el instituto
dependiente del estado, por lo que la gestion que posee es volatil, lo que incidiria
en la decision de algunos estudiantes sobre su continuidad o desercion en la
institucion, al no cumplir con un servicio garantizado de forma fiable y cuidadosa,
siendo la ensefianza fundamental para un aprendizaje de calidad. Segun Shingo

(1986) planted la “Teoria del Poka —Yoke” o también llamada la prueba de error en
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la que se plantea la implementacion de elementos o herramientas que sean
capaces de detectar defectos, falencias y de esa forma reducir errores, se enfoco
en diagnosticar y resolver problemas especificos y fundamentales. La institucion se
encuentra en un proceso de formacién de un entorno de ensefianza y aprendizaje
adecuado al contexto de la pandemia, de tal manera que apoye en su mision a los
docentes y al resto del personal involucrados en la educacion, para dar un servicio

de calidad a los estudiantes.

En relacion con el tercer objetivo especifico; Determinar el nivel y medir la relacion
que existe entre la gestion educativa y la empatia en el Instituto de Educacion
Superior Pedagdgico Publico de Huaraz — 2021, segun el resultado que se obtuvo
en la tabla 8, de acuerdo a la prueba Rho de Spearman se tuvo un p. valor de 0.557,
esto indica que se tiene un nivel de correlacion positiva media. En los resultados
obtenidos se encontrd que las dos variables estan en un nivel medio; esto significa
que a pesar de los esfuerzos que realiza el instituto para acercarse a los alumnos
sigue siendo insuficiente, esto debido a dos factores, la inexperiencia en el uso de
plataformas interactivas y el trabajo burocratico que posee como un Instituto

Publico.

Navarro (2017) en su investigacion planteé como objetivo determinar si existe
relacion entre la gestién educativa y las relaciones humanas, mostrando un P sig.
de (,000) y un Rho de Spearman de 0.752, reflejando una correlacion positiva
considerable entre las variables, por lo que los autores concluyen en su tesis con
la existencia de una relacion considerable entre las variables. El resultado se debid
a gue la investigacion se realiz6 en una etapa normal, donde si se pudo llevar a
cabo una gestion educativa beneficiosa cumpliendo con los objetivos mediante una
buena comunicacion entre todos los actores educativos y practicando la empatia
entre ellos mismos. Sin embargo, el estudio que nosotras realizamos, fue dado en
una modalidad remota, donde el saber escuchar y atender las diversas situaciones
en la que se encontraban los estudiantes y docentes fue complicado, por la
comunicacion limitada que tuvieron todos especialmente los estudiantes. Segun
Gallagher y Frith (2003) planteo la teoria de la mente como la inteligencia de
exponer y profetizar la forma de actuar de una personay de los individuos, mediante

Su comportamiento en un entorno interactivo teniendo pensamientos
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independientes y propios, como creencias, deseos, emociones o intenciones, esto
en una persona es muy importante al momento de interactuar. Los esfuerzos que
realiza la institucion para acercarse a los alumnos siguen siendo insuficiente, esto
debido a dos factores muy importantes, la inexperiencia en el uso de plataformas
interactivas que en el contexto de la pandemia debe de implementarse de la mejor
manera para ofrecer un servicio de calidad y el trabajo burocratico que posee como

Instituto Publico.

En relacion con el cuarto objetivo especifico; Determinar el nivel y medir la relacion
que existe entre la gestion educativa y la seguridad en el Instituto de Educacion
Superior Pedagdgico Publico de Huaraz — 2021, segun el resultado que se obtuvo
en la tabla 10, de acuerdo a la prueba Rho de Spearman se tuvo un p. valor de
0.618, esto indica que se tiene un nivel de correlacion positiva media. Los
resultados obtenidos destacan que la gestion educativa y la dimension seguridad
del Instituto se encuentra en nivel medio y se relacionan de manera medianamente
favorable, sin embargo, la percepcion que tienen los estudiantes respecto a la
seguridad, es la de mucha incertidumbre, esto es debido a la naturaleza
metamaorfica de un instituto publico, el cual puede tener dificultades al momento de

asegurar brindar una educacioén de calidad a los estudiantes.

Valencia (2017) en su investigacion plante6 como objetivo determinar la gestion
educativa y su relacion con el liderazgo de los directores, teniendo como resultado
un P sig. de (,001) y una correlacién de 0,993, este valor segun la prueba R de
Pearson, por lo que la autora concluye que existe una relacién significativa entre
las variables. El resultado se debi6 a que la investigacion se realizé en un periodo
normal, donde si se pudo llevar a cabo una gestion educativa asertiva consecuente
con los objetivos y ofreciendo seguridad a los estudiantes en todo aspecto. Sin
embargo, el estudio que nosotras realizamos, fue en una realidad con modalidad
remota, siendo de mucha incertidumbre la percepcién que tienen los estudiantes
respecto a la seguridad que brinda la institucién, esto es debido a la naturaleza
metamorfica que tiene un instituto publico, el cual puede tener dificultades al
momento de asegurar brindar una educacion de calidad a los estudiantes. Segun
Barry Buzan (2018) desarroll6 la teoria de los complejos de seguridad, que analiza,

determina escenarios y estudia las posibilidades de estabilidad o cambio dentro de
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los subsistemas para brindar seguridad y soporte en una organizacion, siendo
imprescindible precisar la existencia o no de un complejo o problema. La institucion
se encuentra en un proceso de formaciéon de un entorno de ensefianza y
aprendizaje adecuado al contexto de la pandemia, siendo fundamentales aquellos
intelectos e interés presentado por los trabajadores y sus destrezas para promover

credibilidad y seguridad a los estudiantes.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se logro determinar el nivel y medir la relacion que existe entre la gestion
educativa y la calidad de servicio en el Instituto de Educacion Superior
Pedagdgico Publico de Huaraz — 2021, obteniendo que la interseccion més alta
entre las variables se encuentra en un 50.5% en los niveles Medio-Medio,
asimismo se consiguié un valor Rho de Spearman de 0.716, lo que significa que
existe una correlacion positiva media entre las variables, esto explica el cambio
de la modalidad educativa, por exigencias de la pandemia, presentando
inconvenientes a la hora de brindar capacitacién a los docentes, y en el uso de
las plataformas interactivas al momento de resolver dudas y quejas de los

estudiantes, afectando la calidad de servicio.

2. Se logré determinar el nivel y medir la relacién que existe entre la gestion
educativa y la capacidad de respuesta en el Instituto de Educacion Superior
Pedagogico Publico de Huaraz — 2021, teniendo una interseccion predominante
de 34.9% en los niveles Medio - Medio, asimismo se consiguié un valor Rho de
Spearman de 0.588, lo que significa que existe una correlacion positiva media
entre la variable y dimension, esto significa a la inexperiencia en el uso de
manera continua de las plataformas interactivas que posee el instituto, por lo que

se tardan en dar respuestas a las inquietudes que poseen los estudiantes.

3. Se logré determinar el nivel y medir la relacién que existe entre la gestion
educativa y la fiabilidad en el Instituto de Educacion Superior Pedagdgico Publico
de Huaraz — 2021, teniendo una interseccion predominante de 45% en los
niveles Medio - Medio, asimismo se consiguié un valor Rho de Spearman de
0.643, lo que significa que existe una correlacion positiva media entre la variable
y dimension, esto debido a que el instituto depende del estado por lo que se

encuentra a la espera de las disposiciones para realizar algin cambio.

4. Se logré determinar el nivel y medir la relacion que existe entre la gestion
educativa y la empatia en el Instituto de Educacion Superior Pedagdgico Publico
de Huaraz — 2021, teniendo una interseccion predominante de 45% en los
niveles Medio - Medio, asimismo se consiguié un valor Rho de Spearman de

0.557, lo que significa que existe una correlacion positiva media entre la variable
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y dimension, esto se ve reflejado que el instituto que a pesar de los esfuerzos
gue realiza para relacionarse con los estudiantes es insuficiente debido a la falta
de uso de las herramientas tecnoldgicas y por el trabajo burocrético que
desarrolla.

. Se logré determinar el nivel y medir la relacibn que existe entre la gestidon
educativa y la seguridad en el Instituto de Educacion Superior Pedagogico
Publico de Huaraz — 2021, teniendo una interseccion predominante de 39.4% en
los niveles Medio - Medio, asimismo se consiguié un valor Rho de Spearman de
0.618, lo que significa que existe una correlacion positiva media entre la variable
y dimension, a causa de que el instituto no transmite confianza en el servicio
educativo, debido a la falta de comunicacién y organizacién, generando

incertidumbre en los estudiantes.

46



VI. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere a los directivos, desarrollar una evaluacion del estado verdadero de
la gestion de la institucion, mediante la planificacion, organizacion, direccion y
control en las tareas institucionales y pedagdgicas para mejorar la calidad del
servicio educativo, durante el proceso de ensefianza-aprendizaje.

2. Se recomienda a los directivos realizar gestiones para implementar de forma
permanente capacitaciones a los maestros en el uso de herramientas virtuales
interactivas como plataformas, aplicativos moéviles y otros recursos educativos,
para dar respuestas inmediatas a las inquietudes que poseen los estudiantes,
asimismo, ayudard a dar un seguimiento continuo en cada una de las
actividades desarrolladas.

3. Se sugiere al director reformular un nuevo plan estratégico institucional que
contemple acciones de contingencia ante futuros problemas similares al de la
pandemia ocasionada por el COVID-19, con la finalidad de tener respuestas
inmediatas ante una problemética de tal magnitud.

4. Se sugiere a los directivos y miembros de la comunidad educativa mostrar una
excelente disposicion para atender a los estudiantes y conseguir que la
institucion sea identificada por su buen servicio.

5. Se sugiere a los directivos desarrollar actividades de reconocimientos a los
maestros que consigan los mejores aprendizajes en sus educandos mediante
el control, supervision, monitoreo y acompafamiento, ello transmitird confianza

y mejorara la comunicacion.
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Anexos 1. Matriz de operacionalizacion
VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Frigerio, et al. (1992) mencionaron que | Es un proceso, que tiene la capacidad de Implementacién de sistemas educativos
el gestionar una institucion educativa | generar nuevas politicas institucionales, con Administrativa. Disefio organizacional
hace referencia a “ejecutar los pasos | el propésito de ofrecer un mejor servicio y Disefio de plan educativo
que cogdfucen a Iatrejlizacién fde :na alcanz(ajr las metas tra;adas, esta variable Técnicas de ersefanza Ordinal
cosa”, definen a actividades enfocadas | se midi6 a través de un cuestionario - A
por uno o varios fines y a un colaborador | teniendo las siguientes dimensiones; la Pedagogica- didactica Uso de plataformas interactivas
Gestion 0 a varios que tienen la responsabilidad | organizacién, la administracion, Estructura formal
Educativa | ge| cumplimiento de dicha tarea dentro | pedagogica-didactica y la organizaciéon. Organizacional
de la institucién educativa donde Estructura Informal
encontramos a la parte administrativa,
pedagodgica — didactica y organizacional.
Parasuraman, et al. (1993) mencionan | Es aquella actividad enfocada en el Afabilidad de los docentes
que la calidad de servicio desde la | mejoramiento progresivo de la organizacién, Capacidad de
perspectiva de los consumidores, es la | esto involucra a todos los elementos que lo respuesta Docente calificado
expansion de la discordancia o | componen; esto se medird a través de un Honestidad
diferencia existente entre las | cuestionario mediante las siguientes Fiabilidad Calidad en la ensefianza ofrecida
expectativas 0 deseos de los clientes y | dimensiones; capacidad de respuesta,
Sus percepciones. fiabilidad, empatia y seguridad. Axiologia de los docentes
Callda.d.de Comunicacion Ordinal
Servicio Empatia Compromiso laboral de los docentes:
Credibilidad institucional
Seguridad
Confianza

Las dimensiones de la variable “Gestién Educativa se sustenta mediante, Frigerio, et al. (1992) y las dimensiones de la variable “Calidad de Servicio” se sustenta en

Parasuraman, et al. (1993).




Anexo 2. Matriz de consistencia

PROBLEMA DE OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS | MEDICION
INVESTIGACION
¢De qué manera la | Objetivo General Hipotesis de Trabajo Implementacion de 1,2
Gestion  Educativa | Determinar la relacion que existe entre la | “Existe relacién entre la Administrativa sistemas educativos
se relaciona con la | gestion educativa y la calidad de servicio en | Gestién Educativa y la Disefio organizacional 34
calidad de servicio | el Instituto de Educacion Superior | calidad de servicio en el Disefio de plan educativo 5,6
en el Instituto de | Pedagdgico Publico de Huaraz — 2021. Instituto de Educacién | Gestién Pedagdgica- Técnicas de ensefianza 7.8 Ordinal
Educacion Superior | Objetivos especificos Superior  Pedagégico | Educativa didactica Uso de plataformas 9,10
Pedagdgico Publico | Determinar el nivel y medir como la gestion | Pudblico de Huaraz - interactivas
de Huaraz - 20217 educativa se relaciona con la capacidad de | 2021.” Organizacional Estructura formal 11,12
respuesta en el Instituto de Educacion Estructura Informal 13,14
Superior Pedagodgico Publico de Huaraz — | Hipotesis nula Capacidad  de | Afabilidad de los docentes 15 16
2021 ‘No existe relacion respuesta Docente calificado 17,18
Determinar el nivel y medir como la gestiéon | entre la Gestion Honestidad 19.20
educativa se relaciona con la fiabilidad en el | Educativa y la calidad | cglidad de Fiabilidad Calidad en 1a ensefianza 21.22 Ordinal
Instituto de Educacion Superior Pedagdgico | de  servicio en el | gapyicio ofrecida
Publico de H - 2021 Instituto de Ed o - -
ublico de Huaraz nstituto - de ucacion Axiologia de los docentes 23,24
Determinar el nivel y medir la relacion entre | superior  Pedagdgico —
y P gog Comunicacion 25,26
la gestién educativa y la empatia en el | Pdblico de Huaraz - . . i
g y P Empatia Compromiso laboral de los | 27,28 Ordinal
Instituto de Educacion Superior Pedagdgico | 2021”.
docentes
Publico de Huaraz — 2021 - —— ———
] ] ) ] Seguridad Credibilidad institucional 29,30
Determinar el nivel y medir la relacion entre .
Confianza 31,32

la gestion educativa y la seguridad en el
Instituto de Educacion Superior Pedagégico
Publico de Huaraz — 2021.




Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario de Gestion Educativa

Estimado(a) estudiante:

El presente instrumento tiene por finalidad identificar el nivel de relacién entre la
Gestion Educativa y la Calidad de Servicio del Instituto de Educacion Superior
Pedagdgico Publico de Huaraz — 2021. Asimismo, recabar informacién para el
Trabajo de investigacion de Pregrado, Licenciado en Administracién, de la
Universidad César Vallejo. Estableciéndose, para cada una de ellas, preguntas
que permitan recabar la informacion necesaria para el presente estudio.
Recordando, que la informacion suministrada por Usted es de caracter

confidencial y Unicamente con fines investigativos.

Recuerde que para estas afirmaciones no hay respuestas correctas o

incorrectas, por favor responda sinceramente cada afirmacion, y no olvide

marcar solo una opcién en cada afirmacion

ESTUDIANTE OBSERVADO: CICLO:
EDAD: SEXO: PROCEDENCIA:

i Valoracion
ITEMS

DIMENSIONES
Totalmente en
Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de

1. ¢ Usted considera que los docentes utilizan plataformas

virtuales para el trabajo pedagdgico en el aula?




ADMINISTRATIVA

2. ¢ El director(a) realiza acciones de capacitacion para
implementar las tecnologias adecuadas que faciliten el

proceso de ensefianza aprendizaje?

3. ¢Usted considera que el orden jerarquico de la
institucién mantiene una adecuada comunicacién remota
entre los directivos y docentes para potenciar la

educacion a distancia?

4. ¢ El instituto cuenta con personal directivo, jerarquico,
administrativo y docente capacitado para resolver todas

incidencias de manera eficiente?

PEDAGOGICO-DIDACTICA

5. ¢ Usted considera que la programacion establecida del
silabo brinda el tiempo suficiente al docente para poder

dictar sus clases sin apuros?

6. Usted considera que el director (a) direcciona la
planificacion pedagogica en base a las caracteristicas del

entorno educativo?

7. ¢Usted considera que las técnicas de ensefianza
aprendizaje usadas por el docente facilitan Ila

comprension de los temas tratados?

8. ¢Usted considera que la técnica de ensefianza

implementada por medios digitales es la mas adecuada?

9. ¢Usted considera que la ensefianza por medio de
plataformas digitales cumple con el objetivo de

ensefianza aprendizaje previsto?

10. ¢Los docentes usan de manera eficiente las

plataformas digitales?

11. ¢Usted considera que los docentes demuestran

pericia en el manejo de las plataformas digitales?




ORGANIZACIONAL

12. ¢Usted considera que sus quejas y reclamos
enviadas al correo institucional son respondidas teniendo

en cuenta las normativas vigentes en la institucion?

13. ¢Usted considera que el uso adecuado de las redes
sociales puede favorecer la ensefianza remota de los

alumnos?

14. ¢Usted considera que los docentes respetan el

horario establecido para el dictado de clases remotas?




Cuestionario de Calidad de Servicio

Estimado(a) estudiante:

El presente instrumento tiene por finalidad identificar el nivel de relacion entre la
Gestion Educativa y la Calidad de Servicio del Instituto de Educacion Superior
Pedagogico Publico de Huaraz — 2021. Asimismo, recabar informacion para el
Trabajo de investigacion de Pregrado, Licenciado en Administracion, de la
Universidad César Vallejo. Estableciéndose, para cada una de ellas, preguntas
que permitan recabar la informacibn necesaria para el presente estudio.
Recordando, que la informacion suministrada por usted es de caracter confidencial

y Unicamente con fines investigativos.

Recuerde que para estas afirmaciones no hay respuestas correctas o
incorrectas, por favor responda sinceramente cada afirmacion, y no olvide

marcar solo una opcién en cada afirmacion
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15. ¢Usted considera que los docentes
atienden con una actitud positiva sus

preguntas e inquietudes?




CAPACIDAD DE RESPUESTA

16. ¢Usted considera que el personal
docente imparte sus clases de manera
respetuosa y se preocupa por los
aprendizajes de todos sus estudiantes?

17. ¢Usted considera que la metodologia
usada para la enseflanza aprendizaje
virtual de los docentes logra captar su

atenciéon de forma asertiva?

18. ¢Usted considera que la metodologia
usada en la enseflanza remota por los

docentes refleja su experiencia laboral?

FIABILIDAD

19. ¢Usted considera que los docentes
califican las exposiciones y trabajos

grupales de forma cuidadosa y justa?

20. ¢Usted considera que los exadmenes

en linea son adecuados?

21. ¢ Usted considera que en el instituto se

imparte una educacion remota de calidad?

22. ¢Usted considera que la educacién
remota impartida en el instituto incidira de
manera positiva en su futura vida

profesional?

23. ¢Usted considera que los docentes
promueven los valores y las normas de
convivencia digitales al momento de

impartir sus clases?




24. ¢Usted considera que los docentes
promueven la ética profesional a través

del ejemplo?

EMPATIA

25. ¢ Usted considera que la comunicacion
por medio del WhatsApp con los docentes
logra ser entendida y aclara las dudas que

tenga el estudiante?

26. ¢Al momento de perder clases por
algun problema de conexién, se logra
coordinar de manera eficiente para activar

la grabacion de la clase?

27. ¢Usted considera que los docentes
estdn abiertos a aceptar clases de
reforzamiento y retroalimentacion si fuera

necesario?

28. ¢Usted considera que los docentes
estdn comprometidos con la instituciéon

para brindar una educacién de calidad?

29. ¢ Usted considera que el perfil de los
egresados del instituto logra reflejar la

calidad de ensefianza impartida?

30. ¢Usted considera que el instituto
cumple con lo ofrecido al momento de
brindar el servicio de ensefianza

aprendizaje virtual?

31. ¢Usted considera que el personal

administrativo mantiene la




SEGURIDAD

confidencialidad al momento de resolver

sus dudas y quejas?

32. ¢ Usted considera que la calidad de la
ensefianza ofrecida por la institucion esta
dentro de los criterios de la mejora

continua?




Anexo 4. Ficha Técnica

FICHA TECNICA - Cuestionario de Gestion Educativa

DATOS INFORMATIVOS

a) Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario.

b) Nombre del instrumento: Cuestionario “Gestion Educativa”.

c) Autor original: Alejo Marquez Nataly y Julca Duran Katherine

d) Forma de aplicacion: Colectiva.

e) Medicion: Determinar la relacion entre la Gestion Educativa y la Calidad
de Servicio y medir el Nivel de la Gestién Educativa.

f) Administracién: Alumnos del Instituto de Educacion Superior Pedagogico
Pudblico de Huaraz.

g) Tiempo de aplicacion: 10 minutos.

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Determinar la relacion entre la Gestion Educativa y la Calidad de Servicio y

diagnosticar el nivel de la Gestion Educativa de los alumnos del Instituto de

Educacion Superior Pedagogico Publico de Huaraz.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento fue sometido a juicio de expertos; segun Hernandez et al.

(2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados

estdn bien definidos en relacibn con la tematica planteada, y si las

instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusion al desarrollar la

prueba. Para la validacién se emplearon como procedimientos la seleccién

de los expertos, en investigacion y en la tematica de investigacion. La entrega

de la carpeta de evaluacion a cada experto: cuadro de operacionalizacion de

las variables, instrumento y ficha de opinion de los expertos; mejora de los

instrumentos en funcién a las opiniones y sugerencias de los expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, de la Gestion Educativa, se
aplicé una prueba piloto con una muestra de 16 estudiantes; posterior a ello,
los resultados fueron sometidos a los procedimientos estadisticos del método
Alfa de Cronbach, citado por Hernandez et al. (2014); el célculo de
confiabilidad que obtuvo del instrumento fue a= 0,778 , resultado que a luz de

la tabla de valoracion e interpretacion de los resultados de Alfa de Cronbach



se asume como una confiabilidad es aceptable, que permite determinar que

el instrumento proporciona la confiabilidad necesaria para su aplicacion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach| estandarizados |elementos
778 ,800 14

Estadisticas de total de elemento

Varianza Alfa de

Media de | de escala Cronbach

escala si el si el Correlacién si el

elemento elemento total de Correlaciéon | elemento

se ha se ha elementos | mdltiple al se ha

suprimido | suprimido corregida cuadrado suprimido
Pregunta_1 42,81 42,696 ,566 . , 758
Pregunta_2 43,75 43,933 ,187 . , 7182
Pregunta_3 43,06 38,729 ,801 . , 733
Pregunta 4 43,38 38,117 ,518 . , 751
Pregunta 5 43,63 36,917 573 . 744
Pregunta_6 43,25 44,200 ,191 . , 781
Pregunta_7 43,25 39,933 ,646 . , 745
Pregunta_8 44,06 39,663 ,563 . , 749
Pregunta 9 43,56 43,329 ,230 . 779
Pregunta_10 43,25 42,600 375 . , 766
Pregunta_ 11 43,31 41,429 ,494 . , 757
Pregunta_12 44,19 43,896 ,106 . , 798
Pregunta_13 43,13 45,983 ,017 . , 798
Pregunta_14 43,13 38,917 ,622 . , 743

IV. DIRIGIDO A:
109 alumnos del Instituto de Educacion Superior Pedagdgico Publico de

Huaraz.

V. MATERIALES NECESARIOS:

Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.

VI. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:
El instrumento referido presenta 14 items con una valoracién de 1 a 5 puntos

cada uno (Totalmente en Desacuerdo= 1, En Desacuerdo=2, Ni de Acuerdo ni



en Desacuerdo=3, De Acuerdo=4 y Totalmente de Acuerdo=5); los cuales
estdn organizados en funcion a las dimensiones de la variable Gestion

Educativa.

La evaluacion de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los
enunciados (variable), considerando la valoracion referenciada. Los resultados
de la escala de estimacion seran organizados o agrupados en funcién a la

escala establecida.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Administrativa 1,2,3,4
Pedagdgica 5,6,7,8,9,10
Organizacional 11,12,13,14

NIVELES DE VALORIZACION

Valorizacion de la Variable: Gestion Educativa

Gestion Educativa

Variable Total, de items Puntaje Escala Nivel
Gestion 53a70 Alto
Educativa 14 50 34a52 | Medio

14 a 33 Bajo

Dimensiones de la Gestion Educativa

Dimension Total, de items Puntaje Escala Nivel
16-20 Alto

Administrativa 4 16 11-15 Medio
4-10 Bajo
o 23-30 Alto

P[e)? daa,?;%;a 6 18 15-22 Medio
6-14 Bajo
16 — 20 Alto

Organizacional 4 16 11-15 Medio
4-10 Bajo




FICHA TECNICA - Cuestionario de Calidad de Servicio

DATOS INFORMATIVOS

a) Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario.

b) Nombre del instrumento: Cuestionario “Calidad de Servicio”.

c) Autor original: Alejo Marquez Nataly y Julca Duran Katherine

d) Forma de aplicacion: Colectiva.

e) Medicion: Determinar la relacion entre la Gestién Educativa y la Calidad de
Servicio y medir el Nivel de la Calidad de Servicio.

f) Administracion: Alumnos del Instituto de Educacion Superior Pedagdgico
Publico de Huaraz.

g) Tiempo de aplicacion: 10 minutos.

. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Determinar la relacion entre la Gestién Educativa y la Calidad de Servicio y
diagnosticar el nivel de la Calidad de Servicio de los alumnos del Instituto de

Educacion Superior Pedagdgico Publico de Huaraz.

.VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto segun lo indican
Hernandez et al. (2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si
los enunciados estan bien definidos en relacion con la temética planteada, y si
las instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusion al desarrollar la
prueba. Para la validacion se emplearon como procedimientos la seleccién de
los expertos, en investigacion y en la tematica de investigacion. La entrega de la
carpeta de evaluacién a cada experto: cuadro de operacionalizacion de las
variables, instrumento y ficha de opinion de los expertos; mejora de los
instrumentos en funcién a las opiniones y sugerencias de los expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, de la Calidad de Servicio, se
aplicé una prueba piloto con una muestra de 16 estudiantes; posterior a ello, los
resultados fueron sometidos a los procedimientos estadisticos del método Alpha
de Crombach, citado por Hernandez et al. (2014); el calculo de confiabilidad que
obtuvo del instrumento fue a= 0,943, resultado que a luz de la tabla de valoracién

e interpretacion de los resultados de Alpha de Cronbach se asume como una



confiabilidad es elevada, que permite determinar que el instrumento proporciona

la confiabilidad necesaria para su aplicacion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach| estandarizados |elementos
,943 ,948 18

Estadisticas de total de elemento

Varianza Alfa de

Media de | de escala Cronbach

escala si el si el Correlacién si el

elemento elemento total de Correlaciéon | elemento

se ha se ha elementos | mdltiple al se ha

suprimido | suprimido corregida cuadrado suprimido
Pregunta_15 60,06 128,062 , 792 . ,937
Pregunta_16 59,81 133,096 ,615 . 941
Pregunta_17 60,19 126,162 ,870 . ,936
Pregunta_18 59,69 140,896 ,346 . ,944
Pregunta_19 60,13 128,917 ,808 . ,937
Pregunta_20 61,25 137,000 ,302 . ,948
Pregunta_21 60,38 123,850 732 . ,939
Pregunta_22 59,81 133,629 ,533 . ,942
Pregunta_23 59,81 136,696 426 . ,944
Pregunta_24 60,06 127,929 ,873 . ,936
Pregunta_25 60,31 130,229 732 . ,938
Pregunta_26 61,06 132,996 ,509 . ,943
Pregunta_27 60,63 122,650 779 . ,938
Pregunta_28 59,94 128,862 ,865 . ,936
Pregunta_29 59,88 139,450 , 789 . 941
Pregunta_30 60,31 128,229 ,837 . ,937
Pregunta_31 60,63 126,383 , 707 . ,939
Pregunta=32 59,81 125,896 ,920 . ,935

IV. DIRIGIDO A:
109 alumnos del Instituto de Educaciéon Superior Pedagdgico Publico de Huaraz.
V. MATERIALES NECESARIOS:

Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.



. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

El instrumento referido presenta 18 items con una valoracion de 1 a 5 puntos
cada uno (Totalmente en Desacuerdo= 1, En Desacuerdo=2, Ni de Acuerdo ni
en Desacuerdo=3, De Acuerdo=4 y Totalmente de Acuerdo=5); los cuales estan

organizados en funcion a las dimensiones de la variable Calidad de Servicio.

La evaluacion de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los
enunciados (variable), considerando la valoracion referenciada. Los resultados
de la escala de estimacion seran organizados o agrupados en funcion a la escala

establecida.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Capacidad de respuesta 15,16, 17,18
Fiabilidad 19,20,21,22,23,24
Empatia 25,26,27,28
Seguridad 29,30,31,32

NIVELES DE VALORIZACION

Valorizacion de la Variable: Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Variable Total, de items Puntaje Escala Nivel
Calidad de 67 a 90 Alto
Servicio 18 50 43266 | Medio
18 a 42 Bajo
Dimensiones de la Calidad de Servicio
Dimension Total, de items Puntaje Escala Nivel
_ 16-20 Alto
Copacidad de 4 16 1135 | Wedo
4-10 Bajo
23-30 Alto
Fiabilidad 6 16 15-22 Medio
6-14 Bajo

Empatia 4 16 16 — 20 Alto




11-15 Medio
4-10 Bajo
16 — 20 Alto

Seguridad 16 11-15 Medio
4-10 Bajo
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Anexo 8. Base de datos de muestra general
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Anexo 9. Resultados del cuestionario aplicado a los estudiantes
Tabla 12

Resultado de la preguntal

¢Usted considera que los docentes utilizan plataformas virtuales para el trabajo

pedagdgico en el aula?

Pregunta 1

Alternativa Fi %

Totalmente en desacuerdo 6 6%

En desacuerdo 9 8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 12%
De acuerdo 63 58%
Totalmente de acuerdo 18 17%
TOTAL 109 100%

Tabla 13
Resultado de la pregunta 2

¢ El director(a) realiza acciones de capacitacion para implementar las tecnologias

adecuadas que faciliten el proceso de ensefianza aprendizaje?

Pregunta 2
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 16 15%
En desacuerdo 25 23%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 30 28%
De acuerdo 33 30%
Totalmente de acuerdo 5 5%

Total 109 100%




Tabla 14
Resultado de la pregunta 3

¢ Usted considera que el orden jerarquico de la institucion mantiene una adecuada

comunicacién remota entre los directivos y docentes para potenciar la educacion a

distancia?
Pregunta 3

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 6 6%
En desacuerdo 28 26%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 26 24%
De acuerdo 45 41%

Totalmente de acuerdo 4 4%

TOTAL 109 100%

Tabla 15
Resultado de la pregunta 4

¢El instituto cuenta con personal directivo, Jerarquico, administrativo y docente

capacitado para resolver todas incidencias de manera eficiente?

Pregunta 4
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 30 28%
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 21 19%
De acuerdo 53 49%
Totalmente de acuerdo 3 3%

TOTAL 109 100%




Tabla 16
Resultado de la pregunta 5

¢Usted considera que la programacion establecida del silabo brinda el tiempo

suficiente al docente para poder dictar sus clases sin apuros?

Pregunta 5

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 6 6%
En desacuerdo 29 27%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 24 22%
De acuerdo 46 42%
Totalmente de acuerdo 4 4%
TOTAL 109 100%

Tabla 17
Resultado de la pregunta 6

¢, Usted considera que el director (a) direcciona la planificacién pedagdgica en base

a las caracteristicas del entorno educativo?

Pregunta 6
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 5 5%
En desacuerdo 26 24%
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 23 21%
De acuerdo 52 48%
Totalmente de acuerdo 3 3%

TOTAL 109 100%




Tabla 18
Resultado de la pregunta 7

¢Usted considera que las técnicas de ensefianza aprendizaje usadas por el

docente facilitan la comprension de los temas tratados?

Pregunta 7

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 9 8%
En desacuerdo 19 17%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 16 15%

De acuerdo 60 55%

Totalmente de acuerdo 5 5%
TOTAL 109 100%

Tabla 19
Resultado de la pregunta 8

¢ Usted considera que la técnica de ensefianza implementada por medios digitales
es la mas adecuada?

Pregunta 8
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 7 6%
En desacuerdo 27 25%
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 23 21%
De acuerdo 46 42%
Totalmente de acuerdo 6 6%

TOTAL 109 100%




Tabla 20
Resultado de la pregunta 9

¢, Usted considera que la ensefianza por medio de plataformas digitales cumple con

el objetivo de ensefianza aprendizaje previsto?

Pregunta 9

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 9 8%
En desacuerdo 31 28%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 24 22%

De acuerdo 43 39%

Totalmente de acuerdo 2 2%
TOTAL 109 100%

Tabla 21
Resultado de la pregunta 10

¢ Los docentes usan de manera eficiente las plataformas digitales?

Pregunta 10

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 5 5%
En desacuerdo 12 11%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 25%
De acuerdo 63 58%
Totalmente de acuerdo 2 2%

TOTAL 109 100%




Tabla 22
Resultado de la pregunta 11

¢Usted considera que los docentes demuestran pericia en el manejo de las

plataformas digitales?

Pregunta 11
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 5 5%
En desacuerdo 24 22%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 22%
De acuerdo 55 50%
Totalmente de acuerdo 1 1%
TOTAL 109 100%

Tabla 23
Resultado de la pregunta 12

¢ Usted considera que sus quejas y reclamos enviadas al correo institucional son

respondidas teniendo en cuenta las normativas vigentes en la institucion?

Pregunta 12

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 14 13%
En desacuerdo 35 32%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 34 31%
De acuerdo 24 22%
Totalmente de acuerdo 2 2%

TOTAL 109 100%




Tabla 24
Resultado de la pregunta 13

¢, Usted considera que el uso adecuado de las redes sociales puede favorecer la

ensefianza remota de los alumnos?

Pregunta 13

Alternativa Fi %

Totalmente en desacuerdo 5 5%
En desacuerdo 12 11%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 21 19%
De acuerdo 56 51%
Totalmente de acuerdo 15 14%
TOTAL 109 100%

Tabla 25
Resultado de la pregunta 14

¢, Usted considera que Los docentes respetan el horario establecido para el dictado

de clases remotas?

Pregunta 14

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 17 16%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 14 13%
De acuerdo 62 57%
Totalmente de acuerdo 14 13%

TOTAL 109 100%




Tabla 26
Resultado de la pregunta 15

¢ Usted considera que los docentes atienden con una actitud positiva sus preguntas

e inquietudes?

Pregunta 15

Alternativa Fi %

Totalmente en desacuerdo 1 1%
En desacuerdo 12 11%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 16 15%
De acuerdo 68 62%
Totalmente de acuerdo 12 11%
TOTAL 109 100%

Tabla 27
Resultado de la pregunta 16

¢Usted considera que el personal docente imparte sus clases de manera

respetuosa y se preocupa por los aprendizajes de todos sus estudiantes?

Pregunta 16

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 11 10%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 19 17%
De acuerdo 61 56%
Totalmente de acuerdo 16 15%

TOTAL 109 100%




Tabla 28
Resultado de la pregunta 17

¢, Usted considera que la metodologia usada para la ensefianza aprendizaje virtual

de los docentes logra captar su atencion de forma asertiva?

Pregunta 17

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 4 4%
En desacuerdo 25 23%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 23 21%
De acuerdo 54 50%
Totalmente de acuerdo 3 3%
TOTAL 109 100%
Tabla 29

Resultado de la pregunta 18

¢ Usted considera que la metodologia usada en la ensefianza remota por los

docentes refleja su experiencia laboral?

Pregunta 18

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 18 17%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 25 23%
De acuerdo 60 55%
Totalmente de acuerdo 4 4%

TOTAL 109 100%




Tabla 30
Resultado de la pregunta 19

¢ Usted considera que los docentes califican las exposiciones y trabajos grupales

de forma cuidadosa y justa?

Pregunta 19

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 7 6%
En desacuerdo 21 19%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 13 12%
De acuerdo 58 53%
Totalmente de acuerdo 10 9%
Total 109 100%

Tabla 31
Resultado de la pregunta 20

¢ Usted considera que los examenes en linea son adecuados?

Pregunta 20

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 8 7%
En desacuerdo 36 33%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 23 21%
De acuerdo 38 35%

Totalmente de acuerdo 4 4%

TOTAL 109 100%




Tabla 32
Resultado de la pregunta 22

¢Usted considera que la educacion remota impartida en el instituto incidira de

manera positiva en su futura vida profesional?

Pregunta 22

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 4 4%
En desacuerdo 18 17%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 23 21%
De acuerdo 56 51%
Totalmente de acuerdo 8 7%
TOTAL 109 100%
Tabla 33

Resultado de la pregunta 23

¢ Usted considera que los docentes promueven los valores y las normas de

convivencia digitales al momento de impartir sus clases?

Pregunta 23

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 3 3%
En desacuerdo 11 10%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 12 11%
De acuerdo 72 66%
Totalmente de acuerdo 11 10%

TOTAL 109 100%




Tabla 34
Resultado de la pregunta 24

¢, Usted considera que los docentes promueven la ética profesional a través del

ejemplo?
Pregunta 24
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 1 1%
En desacuerdo 19 17%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 13 12%
De acuerdo 64 59%
Totalmente de acuerdo 12 11%
TOTAL 109 100%
Tabla 35

Resultado de la pregunta 25

¢ Usted considera que la comunicacién por medio del WhatsApp con los docentes

logra ser entendida y aclara las dudas que tenga el estudiante?

Pregunta 25

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 3 3%
En desacuerdo 32 29%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 21 19%
De acuerdo a7 43%
Totalmente de acuerdo 6 6%

TOTAL 109 100%




Tabla 36
Resultado de la pregunta 26

¢ Al momento de perder clases por algun problema de conexion, se logra

coordinar de manera eficiente para activar la grabacion de la clase?

Pregunta 26

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 18 17%
En desacuerdo 46 42%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 22 20%
De acuerdo 23 21%

Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 109 100%

Tabla 37

Resultado de la pregunta 27

¢, Usted considera que los docentes estan abiertos a aceptar clases de

reforzamiento y retroalimentacion si fuera necesario?

Pregunta 27
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 3 3%
En desacuerdo 24 22%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 30%
De acuerdo 43 39%
Totalmente de acuerdo 6 6%

TOTAL 109 100%




Tabla 38
Resultado de la pregunta 28

¢ Usted considera que los docentes estan comprometidos con la institucion para

brindar una educacién de calidad?

Pregunta 28

Alternativa Fi %

Totalmente en desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 14 13%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 20 18%
De acuerdo 64 59%

Totalmente de acuerdo 9 8%
TOTAL 109 100%

Tabla 39

Resultado de la pregunta 29

¢, Usted considera que el perfil de los egresados del instituto logra reflejar la

calidad de ensefanza impartida?

Pregunta 29

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 1 1%
En desacuerdo 16 15%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 25 23%
De acuerdo 59 54%
Totalmente de acuerdo 8 7%

TOTAL 109 100%




Tabla 40
Resultado de la pregunta 30

¢, Usted considera que el instituto cumple con lo ofrecido al momento de brindar el

servicio de ensefianza aprendizaje virtual?

Pregunta 30

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 4 4%
En desacuerdo 28 26%

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 20 18%

De acuerdo 54 50%

Totalmente de acuerdo 3 3%
TOTAL 109 100%

Tabla 41
Resultado de la pregunta 31

¢, Usted considera que el personal administrativo mantiene la confidencialidad al

momento de resolver sus dudas y quejas?

Pregunta 31
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 3 3%
En desacuerdo 19 17%
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 42 39%
De acuerdo 44 40%
Totalmente de acuerdo 1 1%

TOTAL 109 100%




Tabla 42
Resultado de la pregunta 32

¢, Usted considera que la calidad de la ensefianza ofrecida por la institucion esta

dentro de los criterios de la mejora continua?

Pregunta 32
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 3 3%
En desacuerdo 16 15%
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 23 21%
De acuerdo 59 54%
Totalmente de acuerdo 8 7%

TOTAL 109 100%




Anexo 10. Validacion de instrumentos.
RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMEMNTC: Cuestionano de la relacion entre la Gestion Educativa y la calidad de servicio en el Instituto de
Educacion superior Pedagogico Pablico de Huaraz — 2021.

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la Gestion Educativa y la calidad de servicio en el Instituto de Educacion superior

Pedagogico Pablico de Huaraz — 2021.

DIRIGIDO A: Estudiantes del Instituto de Educacion Superior Pedagogico Pablico de Huaraz — 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Reqular Bueno Muy bueno Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR @ SAENZ RODRIGUEZ ROLANDO REMIGIO
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . Dr. ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

QO

Dr. Rolando Saenz Rodriguez
DNI: 31600080




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cugstionario de Ia relacion entre la Gestion Educativa y la Calidad de Servicio en &l Instituto
de Educacion superior Pedagégico Publico de Huaraz — 2021,

OBJETIVO: Determinar la relacién que existe entre la Gestion Educativa y la Calidad de Servicio en 2l Instituto de Educacion
supé&rior Pedagoégico Publico de Huaraz - 2021,

DIRIGIDO A. Estudiantes del Instituto de Educacion Superior Pedagogico Publico de Huaraz - 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

_Deficiente | Regular Bueno Muy bueno | Excelente
’ X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR Reiner France Armas Antunez
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR Licenciado err Administracion

ERE .- -...K ----- ceent some

Reiner Franco Amas Antunaz
CLAD MW 31023



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la relacion entre la Gestién Educativa y 1a calidad de servicio en el Instituto
de Educacion supericr Pedagogico Publico de Huaraz — 2021,

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la Gestion Educativa y |a calidad de servicio en el Instituto de Educacion

superior Pedagogico Publico de Huaraz — 2021
DIRIGIDO A: Estudiantes del Instituto de Educacién Superior Pedagodgico Publico de Huaraz — 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR : GABI ROSARIO CAMONES CAMONES
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - GRADO DE MAGISTER

Mombre: Gabi R. Camones Camones
DNI: 70472864



Anexo 11. Interpretacion del Coeficiente de correlacion

Baremos de interpretacion del coeficiente de correlacion

Magnitud de la correlacion

Significado

-0.90 Correlacion negativa muy fuerte

-0.75 Correlacién negativa considerable

-0.50 Correlacion negativa media

-0.25 Correlaciéon negativa deébil

-0.10 Correlacion negativa muy débil

-0.00 No existe correlaciéon alguna entre las
variables

+0.10 Correlacion positiva muy débil

+0.25 Correlacion positiva débil

+0.50 Correlacién positiva media

+0.75 Correlacion positiva considerable

+0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+1.00 Correlacién positiva perfecta

Nota: Hernandez (2014,p. 305)



Anexo 12. Evidencias del trabajo de campo

Gestion Educativa y la Calidad de Servicio del
Instituto de Educacion Superior Pedagogico
Publico de Huaraz - 2021

ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES DEL INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR PEDAGOGICO PUBLICO DE
HUARAZ 2021

1. ;Usted considera que los docentes utilizan plataformas virtuales para el trabajo pedagogico enel

aula?

1.Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

& =3

oo



Mo se pusden editar las respuestas

Gestion Educativa y la Calidad de Servicio del
Instituto de Educacion Superior Pedagogico
Publico de Huaraz - 2021

ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES DEL INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR PEDAGOGICO PUBLICO DE
HUARAT 2021

1. ;Usted considera que los docentes utilizan plataformas virtuales para el trabajo pedagogico en &l
aula?

D 1.Totalmente en desacusrdo

D 2. En desacuerdo

D 3. Mi de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

D 1. Totalmente de acuerdo

2. ;Eldirector (a) realiza acciones de capacitacion para implementar las tecnclogias adecuadas
que faciliten &l proceso de ensefianza aprendizaje?

D 1. Totalmente en desacuerdo
2. En dezacuerdo
D 3. Mi de acuerdo ni en desacuerdo

D £, De acuerdo



Anexo 13. Autorizacion para ejecucion de encuesta

‘ P e
1 A T ARS8 301 %@' g

Creade por D5, N* 05-83-I'D, Renovado por DS N"09-94-LD y R.D.N"0339-2010-1D

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PER(: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Huaraz, 10 de mayo de 2021

SEROR:

MGTR. RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA
COORDINADOR EP
Universidas César Valejo - HUARAZ

CIUDAD
ASUNTO v Autorizacion para ejecucion de
encuesta
REF. . OFCIO N* 006-202 1-UCV.VA PO 1.
Fos/cee

2 2 - 2 1o 1 21 322 2o s 1 -t 21 22 2o 1o 1 2 2 - 2 o

Tengo el agrado de diigirne a su persona para haocer
llegar n¥ cordial saiudo, a fa vez poner de =u conocGmienio que, lteniendo
conocamiento gue las seforilas ALEJO MARQUEZ Nataly Diana y JULCA
DURAN Katherine Melissa vienen desarmoliando su trabasjo denominado

“GESTION EDUCATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL INSTITUTO DE

SUPERIOR PEDAGOGICO PUBLICO DE HUARAZ - 2021" y mediarte
el documento de la referenca soliotan autonzacon para aplcar su encuesta en la
Insstucion que me horro en dingsr, comunicando que si se le autonza ia ejecucion de ia
actvidad mencionada.

Ocasién propicia para eapresarle las muestras de
consideracidn
Alentamente,

s NG o
Q;%i} <irl . m 3



Anexo 14. Carta de aceptacion para el desarrollo de proyecto

’ ) " LR © AL L4 - o™ : X
bt PERUD e VLY LTRSS, et (@)
. N rec 3 PRCE S 2300 HIARAT™ —

Creado por D.S.N" 08-83-ED, Removado por DS. N 09-94.ED y R.D. N* 0339-2010-ED

"Ano del Bicentenario del Pera: 200 afnos de Independencia”

Huaraz, 04 de junio de 2021

A : Srta. ALEJO MARQUEZ Nataly Dana

Seta. JULCA DURAN Kamherine Melissa

ASUNTO s Aceptacion de estudio

Yo Wietedo Félx PAUCAR SANCHEZ Dwector del Insstuto de
Educacon Supence Pedagdgea Pdblico "Huaraz®, por medio del presente documento
se les aulonza rediizar el estudio de Desarrolio del Proyecto de Investigacion referente
al tema: "Gestion Educatva y la Calidad de Servioo de! Instiuto de Educacion Supence
Pedagdgico Pdbloo de Huaraz - 20217, a las sefiontas ALEJO MARQUEZ Nataly Dana
identficada con of ONI N® 75731300 y a la sefonta JULCA DURAN Katherine Melssa
identficado con el ONI N* TES24701, por lo que se les bandara las faclidades en o que

SC requiera para su proyecio

Aprovecho la oportunidad para expresaries mi consideracion y estima

personal
Asertamente,
P N iy 4 f
ol ot



Anexo 15. Reporte del nivel similitud TURNITIN

o Resumen de coincidencias| X

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO g 19 %

€ >

. §e estdn viendo fuentes estandar

19 Ver fuentes eninglés (Beta)

EACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES - | d \
! Coincidencias

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION _ 0
V1 e 0%
—
Gestion educativa y la calidad de servicio del Instituto de i 9 megdoalnverce. 5%
Educacion Superior Pedagdgico Piblico de Huaraz - 2021 0 —

3 oybertesisunmsmedu.. ] %

Fuente dz Intemet

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADA EN ADINISTRACION 4 esrbdon <1% >

Fuente de Imemet

5 Entragado a Universida.. <'] 0/0 )

Trabajo del estudiante

AUTORAS:

6 Entregadoa Universida.. ¢ % >
Nimero de palabras: 12288 Version solo texto del informe | Alta resolucion Q——0Q



Anexo 16. Captura de conductaresponsable de administracion

= | | CONOYTEC eyaluacioni

CRI
Insignizs
Competncias
Calficaciones

b Gene

W Conducta Resporsable en

nvestigacion

Area personal
Inicio del sito
Calendario
Afchivos privados
Mis cursos

CRI

Conducta Responsable en Investigacion: Vista: Usuario

Area personal / Mis cursos / CRI / Administracion de calificaciones | Usuzrio

Usuario - NATALY DIANAALEJO MARQUEZ

Informe: genesa Usuario

item de calificacin Peso calculado Calfficacién Rango Porcentaje
[l Conducta Respensable en Investigacion
o Evaluacion Integra 100,00% 1900 20 9500%

I Total del curso - 13,00 -2 85,00%

=1y CONOTTEC eyalygcion-i

CRl

Insignias
Competencias
Cafficaciones
In General

[l Conducia Responsable en
Invesiigacion

Area personal
Iniio del sbo
Cakendario
Avchivos prvados
M cursos

CRI

Conducta Responsable en Investigacion: Vista: Usuario

Area personal | Mis cursos / CRI / Adminisiracidn de caliicaciones / Usuario

Usuario - KATHERINE MELISSA JULCA DURAN

nforme general | Usuario

item de calificacion Peso calculado Calificacion Rango Porcentaje

|l Conducta Responsable en Investigacion

o Evaluacion Iniegral 100.00% 19,00 0-20 95,00 %

I Total del curso - 19,00 0= 95,00%

Retroalimentacion

Retroalimentacion

& NATALY DIANAALEJO MARQUEZ

Aporta al total del curso

95,00%

& KATHERINE MELISSA JULCA DUR

Aporta al total el curso

85,00 %



