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Resumen

La indagacion tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la Gestidn
administrativa y calidad del servicio educativo en las Instituciones Educativas de las
Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021. Se consider6 cuatro
dimensiones en la variable independiente (planeacién, organizacion, control y
direccién) y para la variable dependiente cinco dimensiones (Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia). Se enmarca dentro del
modelo positivista, de tipo basico, con enfoque de investigacion cuantitativo; con
nivel explicativo y de disefio transversal, no experimental. La poblaciéon y muestra
fue de 52 directivos de las instituciones educativas del distrito de San Juan de
Lurigancho, el cual fue de tipo no Probabilistico (intencional por conveniencia). Se
utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento de recoleccion de datos fue el
Cuestionario electronico de escala, cuya validez y confiabilidad fueron establecidas
previamente; los datos fueron procesados estadisticamente mediante el analisis de
regresion. Finalmente se determind que existe una relacion entre las dos variables,
con una correlacion de Pearson de 0,495 con una significancia de 0 (p<0.05) a su
vez en el andlisis de regresion tuvo un coeficiente de determinacion de cd=0,245=
24,5%.

Palabras claves: Gestion Administrativa, Calidad del Servicio Educativo,

Red Educativa Institucional
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Abstract

The objective of the investigation was to determine the relationship between
administrative management and quality of educational service in the Educational
Institutions of the Institutional Educational Networks-SJL, Lima 2021. Four
dimensions were considered in the independent variable (planning, organization,
control and direction) and for the dependent variable five dimensions (Tangibility,
Reliability, Responsiveness, Security and Empathy). It is framed within the positivist
model, of a basic type, with a quantitative research approach; with explanatory level
and cross-sectional design, not experimental. The population and sample consisted
of 52 directors of the educational institutions of the San Juan de Lurigancho district,
which was non-probabilistic (intentional for convenience). The survey technique was
used and the data collection instrument was the electronic scale questionnaire,
whose validity and reliability were previously established; the data were statistically
processed using regression analysis. Finally, it was determined that there is a
relationship between the two variables, with a Pearson correlation of 0.495 with a
significance of 0 (p <0.05), in turn, in the regression analysis it had a coefficient of
determination of cd = 0.245 = 24.5 %.

Keywords: Administrative Management, Quality of the Educational Service,

Institutional Educational Network
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INTRODUCCION

La humanidad vivencia una pandemia originada por el SARS-CoV-2 y
sus variantes; lo cual ha impactado en el Sector educacion; y mediante
normativas y estrategias diversas, se asegurd la continuidad del servicio
educativo. Sin embargo, en este contexto los directivos de las Instituciones
Educativas de las Redes Educativas Institucionales de San Juan de Lurigancho
se enfrentaron a nuevos retos en el uso de la TIC, tensiones ante la fragilidad
para lograr la cohesion con la comunidad educativa, preocupacion para
gestionar por procesos; asi como inoperancia para atender las demandas y
necesidades en funcion de los estudiantes. Al respecto, Carriazo et al., (2020)
sostiene que los directivos deben asumir compromisos, decisiones oportunas
para gestionar procesos segun el sistema educativo, con un manejo
administrativo de recursos, oportuna participacion de la comunidad y rendicion

de cuentas reflexivas.

Una de las preocupaciones en los organismos internacionales como la
UNESCO son los aprendizajes y las tematicas de transversalidad, situacion que
se suma a la preocupacion del directivo en la administracion educativa. En
relacién a lo mencionado, en este escenario los directivos y docentes gestionan
a espaldas de la realidad, con limitaciones en el analisis de las oportunidades
y amenazas; de las fortalezas y debilidades. Al respeto, Rosales (2019) expresa
qgue en las Instituciones Educativas también se desarrolla una planificacion
administrativa de la ensefianza, en el que no se evidencia la innovacion con
enfoque transversal, menos aun la innovacion a nivel institucional. Se entiende
gue los docentes y directivos realizan una administracion y organizacion ligado
a las normas, con transversalidad de algunos aspectos; pero como disciplina o
curso; sin considerar un trabajo en equipo donde se priorice las necesidades y

el contexto socioeducativo.

Segun, Marchesi (2009) en el documento de la OEI “Metas Educativas
2021, la educacion que queremos para la generacién de los bicentenarios”,

sostiene que existe insuficiente calidad en educacion en los paises de la region,



falta de competitividad de las escuelas publicas, reducido tiempo de
aprendizaje de los alumnos, insuficientes recursos para hacer frente a las
demandas de los alumnos, situacion del profesorado, un curriculo poco
atractivo, carencias en la gestidon de los recursos publicos y resultados infimos
a nivel académico al realizar la comparativa con otros paises que se encuentran
mayormente en desarrollo. Asi como el incremento de la educacion alrededor
del mundo, evitando que produzca un aumento semejante en el gasto del sector
publico y en la gestion eficiente de los medios asignados al sistema educativo.

Todo ello ha originado el desgaste gradual de la escuela publica.

Para Menacho et al. (2019) sostiene que las Instituciones Educativas de
gestion publica son atendidas por el MINEDU y estan establecidos en los
Objetivos estratégicos del PEI. A pesar de ello, las brechas persisten (deterioro
de la infraestructura, los servicios basicos, mobiliario inadecuado y vetusto); por
ende, el servicio de calidad esta latente. Al respecto, el autor hace énfasis en
las competencias administrativas de los docentes-gestores encargados de las
instituciones educativas, quienes son evaluados cada afio, segun el desarrollo
de las estrategias metodolégicas, como competencias docentes y las
administrativas como el cumulo de documentos que justifiquen su actividad

pedagdgica.

En el plano local, los Directores de las IIEE de Educacion Basica Regular
de las dieciséis Redes Educativas Institucionales reportaron a la Plataforma
MUNDO I[E informacion relevante sobre las actividades administrativas e
institucionales para el inicio del afio escolar 2021. Estos datos, expresan que
de 230 IIEE, el 95.87% cuentan con Instrumentos de Gestién (PEI, PCI, PAT,
RI). El 49. El 13% precisa que si han recibido asistencia técnica de la UGEL
sobre la elaboracion de los instrumentos de Gestion. Con respecto a las
contrataciones de docentes, el 25.42 % no logra informar a la UGEL las plazas
no cubiertas. El 56.09% de las IIEE han recibido mayor cantidad de solicitudes
de matricula. El 20.43% de directores son nuevos en las IIEE, lo cual necesitara
de mas tiempo para adaptarse en la gestion administrativa. Los directores

gestionan con otras instituciones; respondieron que si lo hacen el 61.3%.



Por lo expuesto, esta investigacion busca analizar la relacion entre la
Gestion administrativa y Calidad del servicio educativo en las Instituciones

Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021.

El problema general de la investigacion se podria resumir a través de la
siguiente interrogante: ¢ CoOmo se relaciona la Gestion administrativa y Calidad
del servicio educativo en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas
Institucionales-SJL, Lima 2021?, mientras que, de manera especifica, se
formularon: a) ¢ Como se relaciona la tangibilidad y la Gestion Administrativa
en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL,
Lima 2021? b) ¢ Como se relaciona la fiabilidad y la Gestion Administrativa en
las Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima
2021? c) ¢Como se relaciona la capacidad de respuesta y la Gestion
Administrativa en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas
Institucionales-SJL, Lima 2021? d) ¢ COmo se relaciona la seguridad y gestion
administrativa en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas
Institucionales- SJL, Lima 20217 e) ¢ Como se relaciona la empatia y gestion
administrativa en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas

Institucionales-SJL, Lima 20217.

Se ha planteado el siguiente objetivo general: Analizar la relacion entre
la Gestion administrativa y calidad del servicio educativo en las Instituciones
Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021. Y de
manera especifica: a) Analizar la relacion entre la dimension tangibilidad y
gestion administrativa en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas
Institucionales-SJL, Lima 2021 b) Analizar la relacion entre la dimensién
fiabilidad y gestion administrativa en las Instituciones Educativas de las Redes
Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021. c) Analizar la relacion entre la
dimension Capacidad de respuesta y gestion administrativa en las Instituciones
Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021. d) Analizar
la relacién entre la dimension seguridad y gestion administrativa en las
Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima

2021. e) Analizar la relacidn entre la dimension empatia y gestion administrativa



en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL,
Lima 2021.

El presente estudio tiene como hipoétesis: Existe una relacion significativa
entre la Gestion administrativa y calidad del servicio educativo en las
Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima
2021. Y de manera especifica se formuld: a) Existencia de relacion entre la
dimension tangibilidad y gestién administrativa en las Instituciones Educativas
de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021. b) Existencia de
relacion entre la dimension fiabilidad y gestion administrativa en las
Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima
2021. c) Existencia de relacion entre la dimension capacidad de respuesta y
gestion administrativa en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas
Institucionales-SJL, Lima 2021. d) Existencia de relacién entre la dimension
seguridad y gestién administrativa en las Instituciones Educativas de las Redes
Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021. e) Existencia de relacion entre la
dimensién empatia y gestion administrativa en las Instituciones Educativas de

las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021.

La justificacion de la presente investigacion se sustenta desde el aspecto
tedrico, pues existen referentes de Gestion administrativa y Gestion de la
calidad de servicio que permiten elaborar una interpretacién sélida. Por tal
motivo, la Gestion Administrativa sera estudiard mediante la propuesta de
Robbins y Coulter (2018), la teoria de Chiavenato (2014), la Ley General de
Educacion y su Reglamentacion aprobado segun DS. 011-2015-ED. Asimismo,
la calidad de servicio, sera interpretada desde Calidad total en la gestion del
servicio Berry et al. (1990), Menacho et al. (2019) y Quintana (2018); ya que,
en este contexto, brindar calidad de servicios educativos, implica
involucramiento de la de la comunidad educativa, liderado por el director cuyo
conocimiento en estrategias de manejo del potencial humano, en gestion y
administracion publica, generador de una cultura organizacional y manejo de

las normas legales.



MARCO TEORICO

En lo concerniente a los antecedentes internacionales se considero la
investigacion de Soto et al. (2020) quien disefi6 una metodologia de tipo
cuantitativo (descriptivo-inferencial), cuya muestra fue aleatoria estratificada,
aplicandose a 242 directivos. Su objetivo era estudiar las caracteristicas de
gestion de los directores de las municipalidades que no cuentan con
certificacion de Antioquia. Al respecto su aporte esta basado en el
mejoramiento de las instituciones educativas, cuya gestion pasa a
transformarse en establecimientos abiertos. Sostiene que la gestion responde
a las dimensiones directivas, administrativa, académica y de comunidad.
Asimismo, se basa en la teoria administrativa realizada por Sander (1996) y
toma en cuenta tres enfoques; el funcionalista, el estructuralista y el critico.
Concluye que una gran parte de los encuestados se ubica en la gestién de corte

tradicional.

Rodriguez-Fernandez (2018) en su investigacion de corte cualitativo y
cuantitativo, considera la calidad del servicio educativo como una variable
percibida por los estudiantes y cuya insatisfaccioén en la claridad y consistencia
del profesor sube de 4,3 % a 18,0 % segun el turno, creciendo cuatro veces en
esta variable. Precisa una muestra probabilistica estratificado. Asimismo,
identifico siete factores clave con respecto a la percepciéon de la calidad del

servicio.

Sotelo & Figueroa (2017) plantea una investigacion basica, cuantitativa,
correlacional y transversal, haciendo uso de la técnica de la encuesta con las
variables calidad en el servicio y Clima organizacional; esta fue aplicada a una
muestra aleatoria de 52 participantes; concluyendo que existe una alta
correlacion entre la variable clima organizacional y la variable de calidad del
servicio ya que de acuerdo a los resultados se puede discernir que a mejor
clima organizacional existe mejor calidad en el servicio. Ello se evidencia en
R=0.864 cuya linealidad, nos indica que la correlacion es grande entre la

variable de clima organizacional y calidad en el servicio. El ajuste también es



significativo R2=0.746 y esto muestra que el analisis realizado es bueno para

validar el modelo de regresion en estudios similares al presente.

Pacheco-Granados et al. (2018) muestra en sus resultados que, de los
tres enfoques administrativos, tienen alta presencia el enfoque clasico, con una
media de 3.7 al igual que el enfoque humanista; esto indica que existe una
presencia mixta en distinto grado por parte de los enfoques que estudio, siendo
estos resultados poco usuales en lo que son entidades de campo. En
consecuencia, interpretaron que la gestion administrativa necesita contar con
una funcion para conciliar pacificamente sin la necesidad de imponer. Con
respecto a los niveles de gestion administrativa el resultado es pertinencia, ya
gue se planifican y articulan todas sus areas de manera esporadica y en
desorden. Finalmente, cabe mencionar que se hallé6 una desviacién estandar

gue reflejo niveles de dispersion inferiores.

Rodriguez (2019) en su investigacion considera como objetivo conocer
el tipo de relacion que mantiene la gestion Administrativa y la calidad de los
servicios educativos. Obtiene en su resultado una correlacion entre las
variables, reflejada en una conexion directa y significativa de las variables
estudiadas. Mediante la prueba del coeficiente de correlacion de Spearman se
obtuvo un valor de correlacidén equivalente a 0.767, mientras que se obtuvo una
significancia positiva (p = 0.000); por otra parte, la segunda dimensiéon de la
gestion administrativa obtuvo un valor de correlacion de 0.657 y una
significancia positiva llegando a comprobar todas las hipotesis que se

formularon en su estudio.

Santaria (2020) realiz6 el estudio de la gestion administrativa y la calidad
de servicio educativo en 97 colaboradores de una institucion siendo
determinados mediante el muestreo no probabilistico y haciendo uso de la
encuesta como herramienta para la recoleccion de informacién, obteniendo que
existe una correlacion positiva y media, estando respaldada por un valor r =
0.611y p=0.000, lo que permitio la aceptacion de la hipotesis alterna formulada

por el investigador. En relacion a la gestion administrativa se hallé que un



47.42% de los participantes la valora en un nivel regular y un 52.58% ubicaron

dicha variable en un nivel adecuado.

Salas (2019) dentro de su investigacion consider6 como variables la
gestion escolar y la calidad del servicio educativo, planteando como objetivo
determinar la relacibn que existe entre ambas variables. Asimismo, en el
resultado evidencié la presencia de una relacién altamente significativa de las
variables comprobado con un valor r = 0.913, ademas, otro resultado relevante
se hall6 en relacion a la gestidon y las expectativas educativas con un valor r =
0.921 mientras que la gestion y la motivacion obtuvieron un valor r = 0.914.
Llegando a la conclusion que la gestion escolar tiene un vinculo altamente

significativo con la calidad del servicio educativo que se brinda.

Janampa (2019) presenta una investigacion desde una metodologia
cuantitativa y basica; cuya muestra estuvo determinada a través del muestreo
no probabilistico, contando con 60 colaboradores. Sostiene que existe u vinculo
altamente significativo respaldado por un valor r = 0.609 entre la Gestidn
educativa y la Calidad del servicio educativo. Asimismo, los resultados de esta
investigacion precisaron que no se presenta un vinculo estadisticamente
significativo (r = 0,102) entre la Gestidén directiva y la Calidad del servicio
educativo, mientras que si se evidencio el vinculo significativo de la Gestion

administrativa con la Calidad del servicio educativo con un valor r= 0.441.

Rafael & Penadillo (2019) plantea una disefio correlacional — causal,
siendo su interés el analisis del vinculo entre las variables en una muestra
conformada por 76 sujetos. Presenta resultados segun la opinion de la mayoria
de los docentes del nivel secundaria donde se evidencia un vinculo directo de
la gestion escolar del directivo y la calidad de servicios administrativos en la
Instituciéon Educativa lllathupa de Huanuco, siendo el coeficiente Rho de
Spearman igual a 0,792 lo que indica que existe una correlacion positiva muy
alta. En lo referente a la opinion de la minoria de los docentes del nivel

secundaria, no se evidencio relacion directa de la gestion escolar del directivo



con la calidad de servicios administrativos, siendo el coeficiente Rho de

Spearman igual a 0,000 lo que indica que no existe correlacion.

Para Riffo (2019) la administracion es decodificar las funciones de cada
colaborador y sus respectivos recursos. De esta manera alcanzara las metas y
objetivos institucionales, de manera eficiente y eficaz a fin de lograr que todos
los actores y autores de la IIEE trabajen por un fin comdn. En su dimension
Direccién, se desarrolla la planeacion, direccion, ejecucién, control y
seguimiento de las actividades, haciendo uso de diferentes técnicas,
instrumentos y medios. En cuanto a los resultados, sostiene que la gestion
administrativa es de calidad, pero requiere mejoras en el personal directivo, por
lo tanto, el servicio en la institucion es aceptable proponiendo planes de
mejoramiento que seria importante desarrollar en un estudio futuro. Finalmente,
en sus conclusiones recomienda el disefio de estrategias para superar algunas
deficiencias encontradas en el trato con los docentes y de esta manera lograr

un trato mas equitativo en la gestion.

Menacho et al. (2019) buscé determinar lo administrativo y la calidad del
servicio educativo, considerando una muestra de 155 profesores. Eligié un
modelo positivista y de tipo basica-sustantiva, con nivel explicativo y de disefio
transversal y no experimental. El mecanismo para obtener la informacion fue la
encuesta con dos escalas de percepcion; hallandose que el 71,3% de los
docentes de nivel inicial tenian una percepcion positiva sobre las competencias
administrativas del personal directivo, ademas, un 85% evidenciaron que el
servicio brindado cumple con estandares de calidad elevados, lo cual permitio
llegar a concluir que se tiene una influencia moderada de las capacidades
administrativas sobre la calidad del servicio brindado por la institucion educativa

el cual se respalda con un 45.63% de positividad.

Herndndez y Navarro (2018) plantean en su investigaciéon que los
estudios de redes locales y el conocimiento compartido para trabajar mejor,
permiten un innovar el trabajo. Considero la metodologia cuantitativa, mediante

la administracion de encuestas y entrevistas estructuradas a la comunidad



educativa, obteniendo que la labor de las redes educativas contribuye en la
integracion de una organizacion intercentros, ademas de la distribucion de
responsabilidad, aprendizaje colaborativo, acuerdos globales vy el
fortalecimiento de las estrategias de trabajo en equipo basado en la igualdad y
la obtencion del conocimiento equitativo en pro de la mejoria del sistema

educativo.

En cuanto a las bases teoricas de la gestion administrativa, se priorizo
las investigaciones sobre Administracion. En ese sentido, segun Robbins &
Coulter (2014) establece que el modelo clasico de la administracion esta
formado por dos teorias: la teoria de la administracion cientifica y la teoria
general de la administracion; cuyos representantes son Frederick W. Taylor y
Frank y Lillian Gilbreth; Henri Fayol y Max Weber. Vale destacar que la teoria
de la administracion cientifica utiliza el método cientifico. Al referirse al
postulado principal de la administracion representado por Fayol, se enfoca a lo
gue hacen los gerentes: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.
Asimismo, desarroll6 14 principios: Division del trabajo, autoridad, disciplina,
unidad de mando, unidad de direccion, subordinaciéon, remuneracion,

centralizacion, Jerarquia, Orden, equidad, estabilidad de los puestos de trabajo.

Para Chiavenato (2004) la palabra administracion proviene del latin ad
(hacia, direccion, tendencia) y minister (subordinacién u obediencia),
entendiéndose por aquel que efectia una funcion bajo el mando de otra
persona. Este significado fue cambiando llegando a interpretar los objetivos de
una empresa u organizacion para transformarlo en acciones mediante la
planeacién, la organizacion, la direccién y el control; estos procesos se aprecian
hasta nuestros dias, adaptandose a todos los sectores, empresas publicas y
privadas; donde se gestionan por objetivos. En ese sentido, la Administracion
abarca el planeamiento, organizacion, direccion y el manejo de los recursos
para concretar objetivos organizacionales. La Teoria General de la
Administracion estudia la Administracion desde el punto de vista de la
interaccion e interdependencia de las seis variables principales (tareas,

estructura, personas, tecnologia, ambiente y competitividad).



Segun Ramirez (2009) sostiene que Taylor manifestd sobre las
operaciones administrativas han de ser racionales para lograr ejecutarlas a
nivel cientifico. Todos los principios y técnicas en conjunto forman parte de lo
que se conoce como administracion cientifica. Dicho proceso racional se
compone por la labor del subordinado como el de los directivos ya que cada
elemento dentro de una organizacion se comportay tiene actitudes particulares,
siendo esto desfavorable cuando se busca un proceso administrativo eficaz. Al
respecto, la Administracion Cientifica estructuré el postulado: La finalidad de
los procesos administrativos se enfoca en conseguir la mayor progresion

posible tanto para el contratista como para el contratado.

Las definiciones de gestién administrativa, se entiende por los aportes
de Liendo y Lozada (2018) quien sostienen que es la habilidad para el uso de
recursos pertenecientes a toda la jerarquia de la institucion con el propdésito de
lograr los objetivos a nivel institucional (Villalobos, 2017; Reyes et al., 2017).
Por parte de Diaz y Quifiones (2017) describieron que consiste en el disefio y
distribucion de tareas con inteligencia, para lo que se tiene prioridad en la
planificacion, orden, orientacion y manejo destinado a conseguir la optimizacion
del proceso de gestion. Aunado a ello, Huaman (2018) la comprende como el
planear y coordinar de manera Optima todos los recursos con los que cuenta
una institucién para la obtencién de logros y el cumplimiento de las metas a

nivel institucional.

La evolucion de la administracion tiene como grandes referentes
diferentes postulados, que han aportado a la humanidad tedrica y
practicamente; estos son autores como Taylor, Fayol, Mc Gregor y Maslow
cuyas disciplinas hicieron frente durante el siglo XXI; enfrentando nuevos retos
en la administracion de las instituciones publicas y privadas quienes para
subsistir y prosperar en el mundo globalizado deben articular los procesos.
Cabe sostener que Taylor, es conocido como el padre de la administracion
cientifica, siendo la primera persona en formular lo que se conoce como
principios administrativos poniendo especial atencion a la productividad
(Huaméan, 2018).
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Para Chiavenato (2004) el administrador o los directivos como tal tienen
metas, objetivos, cuyos resultados se logran bajo un trabajo cooperativo
efectivo de los colaboradores. Este acto de administrar es aplicable a toda
organizacion independiente de trabajadores que la conforman. En tal sentido,
se enfrentan a desafios diversos, con caracteristicas de una administracion de
la incertidumbre; con cambios rapidos y repentinos, el progreso tecnoldgico,
factores relacionados a la economia, actividades, como se muestra y la
retroalimentacion que reciben por parte del publico que propicia a que las

organizaciones se estructuren en base a los modelos mas recientes.

La Gestion administrativa de planeacion, consiste en la elaboracién de
un plan de gestion coherente que se proyecta hacia la consecucion de objetivos
tal como lo indicé Llamoctanta (2019). Ademas, se consideran como directrices
para lograr cumplir las metas propuestas el manejo correcto de los recursos
materiales y fisicos (Chiavenato, 2007). Relacionado a ello, Mauli (2018) esta
gestion cumple una funcidbn como instrumento para la definicion de los objetivos
y tiene influencia en la toma de decisiones. Previamente, Chiavento (2006),
sefialé que la planificacion estad gestionada en base a los objetivos de una
organizacion, ya que son el punto de partida para la instauracion de normas,

procedimientos, metodologias, entre otras.

Segun, Panduro et al. (2020) la gestion administrativa en instituciones y
organizaciones no es buena en diferentes campos por la brecha de
comunicacion entre empresarios afiliados a la institucion y areas socias de la
misma institucion en la misma institucion, y algunos sectores no cuentan con
cuadros capacitados para asegurar su existencia. De igual forma, con la
aplicacién de programas de fidelizacion y calidad que proporcionen fidelizacion
como resultado de la evaluacion de la relacion de la calidad y su impacto

significativo en la fidelizacion de los clientes.
Villalobos (2017) sostuvo que las organizaciones deben priorizar el

planteamiento de obijetivos, asignacion de funciones, tomar decisiones y

cumplir oportunamente con las tareas asignadas siguiendo:
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Gestionar en base a la motivacion

Orientar el accionar para conseguir objetivos
Motivar al grupo de trabajo

Capacidad de escucha

Retroalimentacion

Monitoreo y coordinacion de actividades

Capacitacion

© N o g s~ w D PE

Asignacion de tareas de acuerdo a la capacidad individual.

La Gestion administrativa de direccion, consiste en la direccion,
influencia y motivacién de tareas (Chiavenato, 2004). Sobre ello, Villalobos
(2017) identifica las capacidades de direccion, orientacion y direccion de los
objetivos mediante el motivar, comunicar y liderar sin descuidar el crecimiento
de cada trabajador. Para cumplir éptimamente se requiere cubrir funciones

como:

Cumplimiento de objetivos.
Supervision de trabajadores
Capacitacion

Eleccion de personal por capacidades
Cumplimiento de asignaciones

Decisiones inteligentes

N o g M wDd e

Contar con trabajadores especialistas en todas las areas.

La Gestion administrativa de control, esta orientada en la medicion de
desempeiio de los trabajadores a nivel personal y grupal (Llamoctanta, 2019),
en otras palabras, es necesaria la verificacion de desempefio, comparaciéon de
objetivos, deteccion de problematicas y toma de decisiones inteligentes en pro
de la correccion de errores (Roque, 2016). Sefala Villalobos (2017) que las
organizaciones deben tomar en cuenta la supervision, ideacion, calificacion y

cumplimiento de funciones que abarcan:

1. Control estratégico.
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Control presupuestal.
Control de calidad.
Monitoreo de procesos.
Mejora continua.

Calificacion del rendimiento.

N o g M D

Supervision de rendimiento.

La Gestion Institucional y la calidad de los servicios, dependera en gran
medida de la capacidad estratégica de liderazgo del director, sub director y la
contingencia personal, social, axiologica y profesional de los docentes y demas
actores educativos y sociales. La parte medular sera el posicionamiento y
empoderamiento de la institucién en el contexto local, regional y nacional en
base a la implantacion de la cultura organizacional institucional, proyeccién
hacia la comunidad con responsabilidad social. Sobre la imagen institucional
Navarro Pena (2002, p. 80) expresa que “es el resultado de un proceso
dinamico y cambiante, que surge a partir de la calidad del servicio educativo y
la calificacién exterior por medios de atributos (satisfactorio, excelente,

prestigioso, etc.)”.

Para, Berry et al. (1990) la clave que se necesita para tener un servicio
optimo requiere el equilibrio de expectativas y la percepcion de quienes lo
requieren, al tiempo que se eliminan las inconsistencias o desequilibrios que
puedan existir entre los dos. En este sentido, el método de calidad de servicio
permite determinar el lugar y la importancia de estos desequilibrios. El
componente mas importante de nuestra investigacion, que se desarrollo en
varias etapas, fue que se enfocé en identificar estos defectos internos y

establecer la relacion entre ellos y la percepcién de la calidad de las personas.

Vale precisar que es producto de la gestion educativa; es oportuno
considerar lo establecido por Senlle y Gutiérrez (2005) sobre la calidad; es un
camino, no un logro limitado, el cual nos conlleva a una mejoria constante. Por
lo tanto, la calidad es creada por personas, incluidos gerentes, técnicos,

administradores y docentes, que saben utilizar y aplicar las técnicas de calidad
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existentes para poder aplicarlas y mejorar continuamente su capacidad de
gestion. Incluso los estudiantes y sus padres estan representados en el sistema

de calidad.

Berry et al. (1990) consideran que el liderazgo juega un papel importante
en la prestacion de un servicio excelente; Ademas del fuerte compromiso que
existe a nivel gerencial, que aumenta la calidad del servicio, motiva a la
organizacion y la motiva a mejorar sus niveles de servicio. En este sentido, su
prioridad es el cliente y para ello han creado un modelo de calidad de servicio,
desarrollando con éxito una metodologia con cinco dimensiones: tangibilidad,
integridad, lealtad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. A esta forma
de medicién la denominan calidad de servicio, gracias a la cual obtienen
resultados significativos en la etapa cuantitativa; Conociendo asi las
expectativas y percepciones del cliente. Se entiende que entre las cinco
dimensiones, la confiabilidad es la mas importante mientras que la tangibilidad
es la menos importante. En este sentido, mejorar el servicio desde el punto de
vista del cliente es algo que genera rentabilidad e inversion para la mejora de

la calidad.

Gutiérrez et al. (2018), en su publicacién Concepto de calidad en la
educacion, sostiene que el significado de calidad en el sistema educativo e
innovacion se encuentra estipulado en la politica publica, donde se incorporan
aspectos formativos y desarrollo no académicos, relevantes para una formacion
integral; por ende, el sistema de Aseguramiento de la Calidad plantea que cada
institucion educativa es responsable de aquellos resultados que obtiene. Dicha
perspectiva centra su atencion en elementos de la formacién estudiantil, tales
como las vivencias educativas y el desarrollo de habilidades socioemocionales

para construir una sociedad verdaderamente cohesionada.
El sistema de calidad se enfoca en crear una motivacion laboral

razonable para lograr satisfaccion y beneficios para todos. Asimismo, los

conceptos de calidad ahora ampliamente aceptados nos dicen que a la hora de
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prestar un servicio se deben cumplir las expectativas del cliente. Por ello la

necesidad de establecer las definiciones conceptuales de:

1. Gestion escolar; este proceso enfatiza la responsabilidad del trabajo en
equipo e incluye la formulacion, disefio y evaluacion del trabajo educativo.
Asistir en la implementacion de proyectos para dar sentido a las actividades

en base a los objetivos marcados en la organizacion.

2. Calidad de servicios administrativos: conjunto de procesos y aspectos
legales, tedricos, metodologicos, infraestructurales y de servicio que brinda
la institucién educativa con eficiencia y eficacia a los miembros de la

comunidad educativa y a la sociedad involucrada.

Para Fontalvo et al., (2020) los diversos modelos de calidad del servicio
utilizados en educacién, permite reflexionar en la medicion a base de
estandares de sistemas de gestion de la calidad para mejorar los servicios. Al
respecto, muchos enfoques pretender modelar la organizacion de forma global,
sin embargo, existe un enfoque multidimensional que considera la empatia,
capacidad de respuesta, tangibilidad, confiabilidad y seguridad; para analizar la
percepcion de los clientes en la organizacion o instituciones educativas, con el
propdésito de evaluar y sintetizar la calidad del servicio. En tal sentido, se hace
conocido la aplicacion de un método revisado basado en SERVQUAL para
evaluar las percepciones de los clientes, permitiendo el aumento de la calidad
del servicio. Ello se va evidenciado en la evaluacion del servicio en educacion

Basica Regular y educacion superior.

Con respecto a los Enfoques de la gestién educativa; Soto et al., (2020)
sostiene que la gestion responde a las dimensiones directivas, administrativa,
académica y de comunidad. Asimismo, se basa en la teoria administrativa
realizada por Sander (1996) y toma en cuenta tres enfoques; el funcionalista,
el estructuralista y el critico, llegando a la conclusién que una gran parte de los
encuestados estan ubicados en la gestion de corte tradicional. La primera es

consecuencia del proyecto sociolégico moderno, con base epistémica
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positivista permed la teoria administrativa en educacion. El enfoque
estructuralista, esta se da de manera anticipada y se sobrepone a la funcién:
mientras el enfoque critico promueve el didlogo para producir el cambio de

manera razonable.
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METODOLOGIA

En este Capitulo, el disefio metodoldgico representa una parte muy

importante de la investigacidn; en ella esta la guia para generar una indagacion

estructurada, el cual le dio la seriedad y confianza de los resultados que se

obtuvo. Por ello, esta ruta estructurada que permitio alejar el sesgo y, en

consecuencia, sustentard los hallazgos (Sotelo et al. 2020)

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacién

Segun los paradigmas de investigacion, este Proyecto es de tipo
cuantitativo, ya que se utiliz6 como técnica, la encuesta (cuestionario). En
ese sentido, para Monjaraz et al. (2019) considera que el enfoque
cuantitativo es el analisis a través de diferentes procedimientos sustraidos
de la medicion, lo cual permiti6 un mayor control e inferencia siendo
posible obtener explicaciones a partir de los objetivos. Asimismo, sus
resultados se basaron en la estadistica. Se consideré una profundidad, en
la Investigacion descriptivo-explicativo. Por la naturaleza de las variables,
se ha considerado un disefio no experimental transversal donde se

describi6 y se encontrd relaciones de causalidad entre las variables.

Variables y Operacionalizacién

Variable 1. Gestion administrativa y definicion conceptual de la
variable independiente y sus dimensiones. Segun Ferry (2011), la gestidon
gerencial es el proceso de creacién y mantenimiento de un entorno en el
gue las personas logran de manera efectiva las metas definidas. En vista
de lo anterior, la Dimension 1: Planificacion se refiere a la planificacion de
herramientas de gestion y coordinacion. Aspecto 2: La organizacion debe
participar en la comunicacién de la mision, visién y responsabilidades bajo
la supervision del ROF y el Ministerio de Finanzas. dimensién 3; Controla

la puntualidad y el ingenio de los empleados. Direccion 4: Gestionar y
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3.3.

3.4.

crear una relacion de colaboracion entre profesores y personal

administrativo.

Variable 2: La calidad de los servicios educativos es una variable
dependiente y tiene 5 dimensiones. Segun Ruiz (citado en Cueva, 2011).
La calidad de la educacion esta determinada a tal punto que finalmente
establece los procedimientos educativos, conocidos como préacticas
intencionales, para que los colaboradores vean. Asimismo, también se
tienen en cuenta dimensiones tangibles, en cuanto a instalaciones y
equipos, apariencia del personal e instalaciones atractivas. Otra
dimension es la confiabilidad, que es la capacidad de cumplir una promesa
de manera segura y precisa. Luego se explica la dimension interactiva, es
decir, el deseo de ayudar a los clientes y brindarles un servicio rapido. La
dimension de seguridad se refiere a la cortesia de los empleados y su
capacidad para infundir confianza. Finalmente, la dimension de la empatia

es el nivel de cuidado personal y atencion que se le brinda al cliente.

Poblaciéon, muestra, muestreo unidad de andlisis

Segun Arias (2017) la muestra se comprende como un subgrupo
gue representa al total de una poblacién que es tomada para estudio. En
esta encuesta se utiliz6 un muestreo no probabilistico. Este grupo y
muestra incluye 52 directores de instalaciones educativas para la Red de
Educacion Institucional del Condado de San Juan de Lurigancho (REI).;

el cual es de tipo no Probabilistico (intencional por conveniencia).

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento de recoleccion
de datos fue el Cuestionario de escala. De acuerdo a Carrasco (2009) es
el Un conjunto de estandares y pautas para guiar las actividades de los
investigadores en cada etapa o0 proceso de la investigacion cientifica. En

ese sentido, el uso de esta técnica de la Encuesta, permitié el recojo de la
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3.5.

informacion necesaria, para la realizaciéon y comprobacion de objetivos de
manera eficaz y confiable en la poblacion y su muestra. Al respecto, los
instrumentos de Gestibn administrativa y Calidad del servicio educativo,
fueron validados por 3 expertos Doctores y Magister quienes remitieron
de manera virtual sus certificados de validez, previo andlisis de las

variables en los formatos oficializados.

Los cuestionarios fueron sometidos a una prueba piloto obteniendo
en el Analisis de la Confiabilidad con datos dicotomicos/datos politdmicos.
Para ello se utilizé 22 participantes (directivos) como muestra piloto. Por
consiguiente, se observa que el instrumento de Gestion Administrativa, es
confiable, ya que arroja un Alfa de Cronbach de 0,749 con los 22 datos
ingresados producto de la encuesta aplicada, demostrando una excelente
confiabilidad, por tanto, se le considera aceptable el Instrumento. Con
respecto a la confiabilidad del Instrumento Calidad del Servicio Educativo
se observa que es confiable, ya que arroja un Alfa de Cronbach de 0,841
con los 22 datos ingresados producto de la encuesta aplicada,
demostrando una excelente confiabilidad, por tanto, también se le

considera aceptable el Instrumento.

Procedimientos

Los procedimientos para el recojo de informacion se desarrollo a
través de una muestra piloto no probabilistica de 22 sujetos. Se tuvo en
cuenta; la elaboracion del instrumento de acuerdo a los fundamentos
tedricos de la investigacion y la operacionalizacion de las variables. La
validacion realizada por destacados profesionales con postgrado en
educacion; y confiabilidad del instrumento para ajustar y dar consistencia
a los items segun el propoésito de la investigacion. Finalmente, se realizo
las coordinaciones previas con los sujetos, en este caso los directivos de
IIEE (muestra piloto) de las Redes Educativas Institucionales del distrito
de San Juan de Lurigancho. De esta manera se consensuo la fecha, hora

y el proposito de la investigacion. En este contexto los sujetos
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3.6.

3.7.

desarrollaron un cuestionario electronico (Google Drive), cuyo enlace fue

remitido via WhatsApp.

Método de analisis de datos

Cuantitativos; donde la investigacion se expresa en recolectar,
verificar y conciliar objetivos especificos mediante la aplicacion de
métodos estadisticos relacionados con la medicion numérica, y esto sirve
para crear criterios o0 modelos que ayuden a verificar los fundamentos
tedricos, que posteriormente contribuiran a la interpretacion del problema.
(Hernandez et al., 2014).

El procesamiento y analisis de datos se realizé utilizando el
SPSS gque es un software popular entre los usuarios de Windows, lo cual
nos ayudé a crear tablas y gréficas de dispersién, considerando las
normas APA séptima edicion. Asimismo, se ordend organizd, visualizé y
comparé los resultados. Ademas, se realizd el andlisis e interpretacion
objetiva con respecto a las variables y dimensiones. El procedimiento
usado es estadistico, descriptivo, explicativo, lo que permiti6 el andlisis de
los objetivos.

Aspectos éticos

Se rige segun principios vigentes establecidos en el Codigo de
ética de la UCV. Asimismo, se aplico el software Turnitin para sustentar la
originalidad de la informacion y resultados recopilados. Se solicité a los
Directivos de las IIEE el permiso para la aplicacion de los instrumentos y
sus dos variables, via WhatsApp. Del mismo modo, se comunico los
propaositos y confidencialidad de la encuesta, la cual fue anénima; y cuya
participacion fue de manera voluntaria y conscientes de las acciones y
procesos metodolégicos para el recojo de informacion pertinente.

Asimismo, se tomO en cuenta la norma internacional de citacion y
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referencias; se gestiono y proceso segun la validez y confiabilidad de los

instrumentos
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IV. RESULTADOS

Se plante6 analizar el vinculo de la Gestidn administrativa y calidad del servicio

educativo en las |.E. de las Redes Educativas Institucionales - SJL, Lima 2021;

por lo consiguiente se verificd de la siguiente manera:

Tabla 1
Correlacién del objetivo general
Calidad del Gestion
Servicio . .
. Administrativa
Educativo
Correlaciéon Calldaq del Servicio 1,000 495
de Pearson Educativo
Gestidon Administrativa 495 1,000
Sig. Calidad del Servicio 000
(unilateral) Educativo ’
Gestion Administrativa ,000
N Calidad del Servicio
. 91 51
Educativo
Gestion Administrativa 91 91

Interpretacion: En la tabla 1 demuestra que hay una relacion moderada

positiva entre las variables obteniendo un coeficiente de Pearson de 0,495 con

una significancia de 0 (p<0.05) por ende se demuestra que se presenta un

vinculo moderado positiva en las Instituciones Educativas de las Redes

Educativas Institucionales — SJL, Lima 2021.

Tabla 2

Resumen del modelo del objetivo general

R Error Estadisticos de cambio
R estandar Cambio . Sig.
Modelo R cuadrado ?S&fgg dela en R Cznmllglo gl1 gl2 Cambio
J estimacion cuadrado enF
1 4952 245 ,230 7,950 ,245 15,911 1 49 ,000

a. Predictores: (Constante), Variable Gestion Administrativa

Interpretacion: la tabla 2 evidencia que el coeficiente de determinacién

es de 0,245 = 24,5% esto quiere decir que la variable gestiébn administrativa
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explica a la variable calidad de servicio en un 24,5% en las Instituciones

Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021.

Figura 1

Diagrama de dispersion del objetivo general

Dispersion Simple de Variable Calidad del Servicio Educativo por Variable Gestion Administrativa
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Por lo consiguiente se aprecia en la Figura 1 el diagrama de dispersion, donde
se verifica que los puntos correspondientes a la variable calidad del servicio y
la variable gestion administrativa no se ajustan del todo a una linea recta; pero
que, sin embargo hay un vinculo directo entre las variables, cuya ecuacion
lineal es: y= 14.59+ 0,67(x).
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OEL1: Se planteé analizar en vinculo de la dimensién tangibilidad y gestion
administrativa en las |.LE. de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima

2021

Tabla 3
Correlacion del OE1
Dimension Gestion
Tangibilidad Administrativa
Correlacion Tangibilidad 1,000 ,158
de Pearson Gest_lo_n _ 158 1.000
Administrativa
Sig. Tangibilidad . ,134
(unilateral) Gestion 134
Administrativa ’
N Tangibilidad 51 51
Gestion 51 51

Administrativa

Interpretacion: En la tabla 3 demuestra no hay vinculo entre Gestion
administrativa y la dimension tangibilidad teniendo un coeficiente de Pearson
de 0,158 con una significancia de 0,134 (p>0.05) por ende demuestra que no
se evidencia vinculo entre la dimension tangibilidad y gestion administrativa en

las I.E. de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021.

OE2: Se busco analizar el vinculo de la dimension fiabilidad y gestion

administrativa en las |.E. de las Redes Educativas Institucionales-SJL

Tabla 4
Correlaciéon del OE2

s Gestion
Fiabilidad Administrativa
Correlacion Dimension Fiabilidad 1,000 ,326
de Pearson Vana_b_le GE‘_,S’[IOI'I 326 1.000
Administrativa
Sig. Dimensidén Fiabilidad ) ,010
(unilateral)  Variable Gestion
. ; ,010
Administrativa
N Dimensidén Fiabilidad 51 51
Variable Gestion 51 51

Administrativa
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Interpretacion: En la tabla 4 se evidencia una correlacion muy baja
positiva entre la variable Gestion administrativa y la dimension fiabilidad,
avalado por el coeficiente de Pearson de 0,326 con una significancia de 0,01
(p<0.05) por ende se demuestra que se evidencia un vinculo muy bajo y positivo
entre la dimension fiabilidad y la gestion administrativa en las I.E. de las Redes

Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021.

Tabla b

Resumen del modelo del OE2

Estadisticos de cambio

R R Error Cambio en Sig
Modelo R cuadrado estandar de Cambio "
cuadrado ajustado la estimacion R enF glgl2 Cambio
cuadrado enF
1 ,3262 106 ,088 2,972 ,(106 5,812 1 49,020

a. Predictores: (Constante), Variable Gestion Administrativa

Interpretacion: Latabla 5 nos demuestra que el cd = 0,106= 10,6% esto
quiere decir que la variable gestion administrativa explica a la dimension
fiabilidad en un 10,6% en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas

Institucionales-SJL, Lima 2021.

Figura 2
Diagrama de dispersion del OE2

Dispersion Simple de Dimension Fiabilidad por Variable Gestion Administrativa
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Por lo consiguiente se aprecia en la Figura 2 el diagrama de dispersion,

donde se verifica que los puntos correspondientes a la variable gestion

administrativa y la dimension fiabilidad no se ajustan del todo a una linea recta;

pero que, sin embargo hay una relacion directa entre ellas, cuya ecuacion lineal
es: y= 5,35+ 0,15(x).

OE3: Determinar la relacién entre la dimensiéon Capacidad de respuesta y

gestién administrativa en las |.E. de las Redes Educativas Institucionales-SJL,

Lima 2021.

Tabla 6

Correlacién del OE3

Capacidad de Gestion
respuesta Administrativa
Correlacion  Dimension Capacidad 1.000 544
de Pearson de respuesta
Variable Gestion
Administrativa 544 1,000
Sig. Dimensiéon Capacidad
: ,000
(unilateral) de respuesta
Variable Gestion
Administrativa 000
N Dimension Capacidad
91 91
de respuesta
Variable Gestion 51 51

Administrativa

Interpretacion: En la tabla 6 se evidencia que existe una correlaciéon

entre Gestién administrativa y la dimension capacidad de respuesta teniendo

un coeficiente de Pearson de 0,544 con una significancia de 0 (p<0.05) por

ende se demuestra que se evidencia una relacion positiva y moderada entre la

dimensién capacidad de respuesta y gestion administrativa en las Instituciones

Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021.
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Tabla 7

Resumen del modelo del OE3

Estadisticos de cambio

R R Error Cambio en Sig
Modelo R cuadrado estandar de Cambio "
cuadrado ajustado la estimacion enF glhgl2 Cambio
cuadrado en F
1 ,944a 295 ,281 2,688 ,295 20,552 1 49,000

a. Predictores: (Constante), Variable Gestion Administrativa

Interpretacion: La tabla 7 evidencia que el cd = 0,295 = 29,5% esto
quiere decir que la dimension capacidad de respuesta explica a la variable
gestion administrativa en un 29,5% en las |.E. de las Redes Educativas
Institucionales-SJL, Lima 2021.

Figura 3
Diagrama de dispersion del OE3

Dispersiéon Simple de Dimension Capacidad de respuesta por Variable Gestion Administrativa
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Por lo consiguiente se aprecia en la Figura 4 el diagrama de dispersion,
donde se verifica que los puntos correspondientes a la dimension capacidad de
respuestay la variable gestion administrativa no se ajustan del todo a una linea
recta; pero que, sin embargo hay una relacion directa entre ellas, cuya ecuacion
lineal es: y= 12,55+ 0,26(x).
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OE4: Analizar el vinculo de la dimension seguridad y gestidon administrativa en

las I.E. de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021.

Tabla 8
Correlacion de Pearson del OE4
. Gestion
Seguridad Administrativa
Correlacion  Seguridad 1,000 ,256
de Pearson Gestion Administrativa ,256 1,000
Sig. Seguridad : ,035
(unilateral)  Gestion Administrativa ,035 )
N Seguridad 21 o1
Gestion Administrativa 51 51

Interpretacion: En la tabla 8 se demuestra que hay una correlaciéon muy
baja positiva entre la dimension seguridad y la variable gestion administrativa,
obteniendo un coeficiente de Pearson de 0, 256 con una significancia de 0,035
(p<0.05) por ende se demuestra que se evidencia un vinculo muy bajo y positivo
entre la dimension seguridad y la gestion administrativa en las I.E. de las Redes

Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021.

Tabla 9
Resumen del modelo del OE4

R Error Estadisticos de cambio

Modelo R R cuadrado estandar de Cambio en Cambio Sig.

cuadrado ajustado la estimacion enF gl1gl2 Cambio
cuadrado en F

1 ,2562 065 ,046 1,271 ,065 3,429 1 49,070
a. Predictores: (Constante), Variable Gestién Administrativa

Interpretacion: La tabla 9 nos demuestra que el coeficiente de
determinacién es de cd=0,065= 6,5% esto quiere decir que la dimensién
seguridad explica a la variable gestibn administrativa en un 6,5% en las
Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima
2021.

28



Figura 4
Diagrama de dispersion del OE4

Dispersion Simple de Dimension Seguridad por Variable Gestion Administrativa
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Por lo consiguiente se aprecia en la Figura 4 el diagrama de dispersion,

donde se verifica que los puntos correspondientes a la dimensién seguridad y

la variable gestién administrativa no se ajustan del todo a una linea recta; pero

que, sin embargo hay una relacién directa entre ellas, cuya ecuacion lineal es:

y= 9,24+ 0,05(x).

OE5: Analizar el vinculo de la dimension empatia y gestion

administrativa en

las I.E. de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021.

Tabla 10
Correlacion de Pearson del OE5
, Gestion

Empatia Administrativa
Correlacion de  Empatia 1,000 ,489
Pearson Gestion Administrativa ,489 1,000
Sig. Empatia . ,000
(unilateral) Gestidn Administrativa ,000 .
N Empatia 51 51
Gestion Administrativa 51 51
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Interpretacion: En la tabla 10 se demuestra que hay una correlacion
moderada y positiva de la dimension empatia con la variable gestion
administrativa, obteniendo un coeficiente de Pearson de 0, 489 con una
significancia de 0 (p<0.05) por ende se demuestra que existe una relacion muy
baja y positiva entre la dimensién empatia y la gestion administrativa en las
Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima
2021.

Tabla 11:

Resumen del modelo del OE5

Estadisticos de cambio

R R Error Cambio en Sig
Modelo R cuadrado estandar de Cambio 9y
cuadrado ajustado la estimacion R enF glgl2 Cambio
cuadrado en F
1 ,4892 239 224 1,490 ,239 15,427 1 49,000

a. Predictores: (Constante), Variable Gestion Administrativa

Interpretacion: La tabla 11 nos demuestra que el coeficiente de
determinacion es de cd=0,239= 23,9% esto quiere decir que la dimension
empatia explica a la variable gestion administrativa en un 23,9% en las
Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima
2021.

Figura 5

Diagrama de dispersién del objetivo especifico 5

Dispersién Simple de Dimensién Empatia por Variable Gestién Administrativa
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Por lo consiguiente se aprecia en la Figura 5 el diagrama de dispersion,
donde se verifica que los puntos correspondientes a la dimensiéon capacidad
de respuesta y la variable gestion administrativa no se ajustan del todo a una
linea recta; pero que, sin embargo hay una relacion directa entre ellas, cuya

ecuacion lineal es: y= 12,13+ 0,12(x).
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V. DISCUSION

El propésito del estudio fue realizar el analisis del vinculo entre la
Gestion administrativa y calidad del servicio educativo en las Instituciones
Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021. Al
respecto en la tabla 1 se evidencia la presencia de una correlacion moderada
y positiva entre las variables de estudio obteniendo un coeficiente de Pearson
de 0,495 con una significancia de 0 (p<0.05). Ademas, en la tabla 2 podemos
observar que el cd = 0,245 = 24,5% esto quiere decir que la variable gestion
administrativa explica a la variable calidad de servicio en un 24,5% en los

directores de las IIEE - Redes Educativas Institucionales. SJL, Lima 2021.

Segun lo mencionado, estos resultados coinciden con lo sefalado por
Santaria (2020) quien realizé una investigacion que busco identificar como
influye la gestion administrativa en la calidad del servicio educativo, obteniendo
una Correlacion positiva media. Ademas, coincide con lo formulado por
Chiavenato (2004) quien sefala que en la Administracidbn existe una
interaccibn e interdependencia con las tareas asignadas, estructura
organizacional, las personas, la tecnologia, el ambiente y la competitividad. Al
respecto, si se traslada lo sefialado por el autor a un contexto educativo,
efectivamente se da la interrelacién e interaccion entre la plana directiva, la
plana docente y los administrativos; a través del uso de las TIC para generar
productos y adecuado servicio educativo. Lo mencionado, se concretiza
siempre en cuando se entienda que la organizacién juega un rol importante

para lograr una institucion que da confianza y seguridad,

El OE1, buscé analizar la relacion entre la dimension tangibilidad y
gestion administrativa en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas
Institucionales-SJL, Lima 2021. Al respecto en la tabla 3 evidencia que no hay
una relacion entre la Gestion administrativa y la dimension tangibilidad teniendo
un coeficiente de Pearson de 0,158 con una significancia de 0,134 (p>0.05) por
ende demuestra que no existe una relacion entre la referida dimension y la

variable gestion administrativa.
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En ese sentido, estos resultados coinciden con lo sefialado por,
Janampa (2019) quien en su objetivo especifico 1 propuso: conocer la relacion
gue entre la gestion directiva y la calidad del servicio educativo; obteniéndose
un valor r=0,102 y p = 0,437; afirmando que no existe una relacion significativa
entre la primera dimension especifica Gestion directiva y la variable Calidad del

servicio educativo.

Por consiguiente, cabe sefialar que en los aportes de Berry et al., (1990)
se enfatiza el rol importante que desempefia el liderazgo en la prestacion de un
excelente servicio; asi como el fuerte compromiso que hay en los niveles
directivos, que eleva la calidad en el servicio, vigoriza y estimula a la
organizacion a perfeccionar su nivel de servicio. Al respecto, su prioridad son
los clientes. Y en el plano educativo los clientes o usuarios son los apoderados
y estudiantes quienes perciben la calidad del servicio educativo y deciden
continuar o elegir una institucion que satisfaga sus necesidades y demandas.
Por lo mencionado, la plana directiva y los docentes deben priorizar en los
instrumentos de gestion dichas necesidades y demandas, segun un contexto
real. De lo contrario, se seguira con ambientes deteriorados, aulas y mobiliarios

inadecuados, SSHH inapropiados.

El OE2. Plante6 analizar la relacion entre la dimensién fiabilidad y
gestion administrativa en las I.E. de las Redes Educativas Institucionales-SJL,
Lima 2021. Al respecto, en la tabla 4 se evidenci6 que se presenta una relacion
muy baja positiva entre la variable Gestion administrativa y la dimension
fiabilidad, obteniendo un valor r = 0,326 con una significancia de 0,01 (p<0.05)
por ende se demuestra la presencia de una relacién muy baja y positiva entre
la dimension fiabilidad y la gestiébn administrativa. Ademas, se demostr6 que cd
=0,106 = 10,6% esto quiere decir que la variable gestion administrativa explica
a la dimension fiabilidad en un 10,6%.

Estos resultados coinciden con lo sefialado por Salas (2019) cuyo

objetivo consistio en conocer la relacion que existe entre la gestion escolar y la

calidad del servicio educativo, concluyendo que existe una correlacion

33



significativa entre la variable y dimension. Ademas coincide con lo formulado
por Panduro et al., (2020) donde la gestion administrativa en las organizaciones
no es muy buena en diferentes areas. Asimismo, con la aplicacion de los
programas de fidelizacién y la calidad brindada a la lealtad es el resultado de la
evaluacion sobre la relacion de calidad y su impacto significativo sobre la lealtad
de los clientes, contrastandose que entre la satisfaccion, confianza,
compromiso Yy lealtad, todas son validadas por la relacion entre valor percibido
y la actitud hacia el programa. Efectivamente, toda organizacion educativa
pretende lograr que los usuarios sientan satisfaccion por el servicio recibido y

retorne al afio siguiente.

El OES3, Analizar la relacion entre la dimensién Capacidad de respuesta
y gestién administrativa en las I.E. de las Redes Educativas Institucionales-SJL,
Lima 2021. Al respecto, en la tabla 6 se demuestra que hay una correlacion
entre Gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta teniendo
un coeficiente de Pearson de 0,544 con una significancia de 0 (p<0.05) por
ende se demuestra que existe una relacion positiva y moderada entre la
dimensién capacidad de respuesta y gestion administrativa en las Instituciones
Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021. Ademas,
el cd = 0,295 = 29,5%, esto quiere decir que la dimensién capacidad de

respuesta explica a la variable gestiébn administrativa en un 29,5%.

Estos resultados coinciden con Rodriguez (2019) quien sefialdo que
existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio educativo. Ademas, para Chiavenato (2004) toda organizacion tiene un
elemento muy importante para administrarla; este es el administrador o
directores, gerentes, jefes o0 supervisores, cuyos resultados se logran gracias a
la cooperacion efectiva de sus colaboradores; ello en el contexto educativo, se
pone de manifiesto el rol del directivo, cuyo éxito y logros institucionales es por
saber delegar funciones, compartiendo compromisos para brindar un servicio

educativo cada vez mas confiable.
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El OE4 fue analizar la relacion entre la dimension seguridad y gestion
administrativa en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas
Institucionales-SJL, Lima 2021. Al respecto, se demuestra que hay una
correlacién muy baja positiva entre la dimension seguridad y la variable gestion
administrativa, obteniendo un coeficiente de Pearson de 0, 256 con una
significancia de 0,035 (p<0.05) por ende se demuestra que existe una relacion
muy baja y positiva entre la dimension seguridad y la gestion administrativa.
Ademas, el cd = 0,065 = 6,5%, esto quiere decir que la dimension seguridad

explica a la variable gestion administrativa en un 6,5%.

Estos resultados coinciden con Reyes (2018) cuyas variables se
relacionan directamente con la dimension seguridad en la Institucion Educativa
3056 Gran Bretafia de Independencia. En efecto, también coinciden con
Ramirez (2009) sosteniendo que Taylor afirmé que cada operacion
administrativa debe racionalizarse de tal manera se abarque tanto el trabajo del
obrero como el del personal directivo; pues cada estamento tiene sus propios
intereses con comportamientos y actitudes, lo cual no conducia a una
administracion eficiente. Al respecto, la Administracion Cientifica estructuro el
postulado: “El propdésito de la administracién es lograr la maxima prosperidad
para el patron, al mismo tiempo que se obtenga méaxima prosperidad para el
obrero”.

Considerando lo mencionado, en una institucion educativa se debe
evidenciar un equilibrio entre las funciones de la plana directiva, los docentes y
el personal administrativo, de modo que haya equidad, empatia y seguridad en
el desarrollo de la labor; evitando discrepancias, que conllevan a un
resquebrajamiento del clima institucional. En ese sentido, los padres de familia
y estudiantes deben percibir dicha armonia en las relaciones laborales,
situacion que conlleva a evidenciar una seguridad en el desarrollo de los
procesos administrativos y atencion al usuario toda vez que siempre los padres
y tutores buscan despejar las dudas sobre como gestionar certificados,
constancias, traslados entre otros. Por otro lado, en lo concerniente a los

procesos pedagogicos y atencion directa a los Padres; estos acuden al docente
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para enterarse del avance o progresos de sus hijos; siendo esto una

oportunidad para demostrar calidad en su atencion.

El OES5 buscoé analizar la relacion entre la dimension empatia y gestion
administrativa en las |.E. de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima
2021. Al respecto, en la tabla 10 se evidencid que existe una correlacion
moderada y positiva entre la dimensidbn empatia y la variable gestion
administrativa, obteniendo un valor r = 0, 489 con una significancia de 0
(p<0.05) por ende se demuestra que existe una relacibn muy baja y positiva
entre la dimension empatia y la gestion administrativa en las |.E. de las Redes
Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021. Ademas, el cd = 0,239 = 23,9%,
esto quiere decir que la dimensiébn empatia explica a la variable gestion

administrativa en un 23,9%.

Estos resultados coinciden con Cruz (2020) quien estudio la relacién que
de la gestion administrativa y la calidad de servicio obtuvo como resultado un
valor r = ,212, sefialando la presencia de una relacién positiva entre las
variables. Ademas, coincide con lo formulado por Berry et al., (1990) al
establecer que la clave de un servicio de alta calidad consiste en equilibrar las
expectativas y las percepciones de los usuarios y desaparecer las diferencias
o desequilibrios que pudiesen existir entre ambas. Al respecto, las instituciones
educativas lideradas por la maxima autoridad, evidencian la tendencia del
deseo de cumplir, lo plasmado en los instrumentos de gestion; es decir brindar
un servicio de calidad, pues toman en cuenta el diagnéstico, necesidades y

demandas de los padres de familia y estudiantes.
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VI. CONCLUSIONES

1. Existe una correlacion moderada y positiva entre la variable Gestion
administrativa y la variable calidad del servicio educativo obteniendo un
coeficiente de Pearson de 0,495 con una significancia de 0 (p<0.05).
Ademas, el cd=0,245= 24,5% esto quiere decir que la variable gestion
administrativa explica a la variable calidad de servicio en un 24,5% en las
Instituciones Educativas de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima
2021.

2. No hay una relacion entre la variable Gestion administrativa y la dimension
tangibilidad, obteniendo un coeficiente de Pearson de 0,158 con una
significancia de 0,134 (p>0.05).

3. Existe una correlacibn muy baja positiva entre la variable Gestion
administrativa y la dimension fiabilidad, obteniendo un coeficiente de
Pearson de 0,326 con una significancia de 0,01 (p<0.05) por ende se
demuestra que hay una relacion muy baja y positiva entre la dimensién
fiabilidad y la variable gestion administrativa. Ademas, el cd=0,106= 10,6%
esto quiere decir que la variable gestion administrativa explica a la
dimension fiabilidad en un 10,6%.

4. Existe una correlacion entre la variable Gestion administrativa y la
dimensién capacidad de respuesta teniendo un coeficiente de Pearson de
0,544 con una significancia de 0 (p<0.05) por ende se demuestra que existe
una relacion positiva y moderada entre la dimension capacidad de
respuesta y gestion administrativa. Ademas, el c¢d=0,295= 29,5%, esto
guiere decir que la dimensién capacidad de respuesta explica a la variable

gestion administrativa en un 29,5%.

5. Existe una correlacion muy baja positiva entre la dimension seguridad y la
variable gestion administrativa, obteniendo un coeficiente de Pearson de O,
256 con una significancia de 0,035 (p<0.05), por ende se demuestra que

existe una relacion muy baja y positiva entre la dimension seguridad y la
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gestion administrativa. Ademas, el cd=0,065= 6,5% esto quiere decir que
la dimension seguridad explica a la variable gestibn administrativa en un
6,5%.

Existe una correlacion moderada y positiva entre la dimension empatia y la
variable gestidn administrativa, obteniendo un coeficiente de Pearson de 0O,
489 con una significancia de 0 (p<0.05), por ende se demuestra que existe
una relaciéon muy baja y positiva entre la dimension empatia y la gestion
administrativa. Ademas, el cd=0,239= 23,9% esto quiere decir que la

dimension empatia explica a la variable gestién administrativa en un 23,9%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Contribuir al mejoramiento de la calidad educativa en las IIEE con claridad,
construyendo de manera participativa una Misién, Vision, objetivos, principios

y valores; segun las necesidades y demandas educativas.

Implementar un Plan de mejora de manera participativa para optimizar la

calidad del servicio educativo.

Reformular la estructura de los instrumentos de gestion: PEI, PCI, RI, IGA y los
proyectos de innovacion, a través de los procesos administrativos de
planeacién, Organizacion, Direccién y Control, para alcanzar el logro de una

educacion de calidad.

Retroalimentar a los docentes los procesos de planificacién, organizacion,
direccion para el fortalecimiento de una gestién compartida.

Mantener un perfil profesional adecuado para ejercer el rol directivo; con
permanente fortalecimiento en su formacioén profesional, tanto en lo pedagdgico

como tecnolégicas.

Para fortalecer la mejora de la imagen institucional que tiene la comunidad
educativa, priorizar la difusién de actividades que permitan socializar los logros

institucionales.
Se recomienda la difusibn de las actividades y eventos pedagdgicos e
institucionales trascendentes, para una favorable percepcién por parte de los

miembros de la comunidad educativa.

Difundir las buenas préacticas administrativas que evidencian la calidad del
servicio educativo que brindan las IIEE.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA TESIS

Gestidn administrativa y Calidad del servicio educativo en las Instituciones Educativas de las Redes
Educativas Institucionales - SJL, Lima 2021

IAdministrativa en las
IIEE de las Redes
Educativas
Institucionales - SJL,

fiabilidad y gestién
administrativa en
las IIEE de las Redes
Educativas

administrativa en las

IIEE de las Redes
Educativas
Institucionales - SJL,

Problema Objetivo Hipdtesis Variables
general general general
¢Cudl es la relacion |Determinar la relacion | Existe  una  relacién | VARIABLE 1. Gestion administrativa
entre la Gestién |entre la  Gestion | significativa entre la
administrativa y ladministrativa y | Gestion administrativa y | Dimensiones Indicadores ltems | ESCALA Niveles o
Calidad del servicio [calidad del servicio | calidad del servicio Rangos
educativo en las IIEE [educativo en las IIEE | educativo en las IIEE de | planeacién -Procesos. 1-5 Escala Ordinal | Inadecuado
de las Redes [de las Redes | las Redes Educativas -Instrumentos de gestion Siempre (5) [20-46]
Educativas Educativas Institucionales - SJL, -Contextualizacion
Institucionales - SJL, |Institucionales - SJL, | Lima 2021
Lima 20217 Lima 2021 Organizacion -Cargos y funciones. 6-10 | Casisiempre Regular
Problema Objetivo Hipotesis -Reunion y especificacion. (4) [47-73]
Especifico Especifico Especifica -Formacion de Comisiones
¢ Cudl es relacion | Determinar la | Existencia de relacién A veces (3)
entrg !e_l dimensién rglaciér}' entre la entre; ._Ia dimens@(?n Direccion Direccion y confianza. 11- _ Adecuado
tangibilidad y la | dimension tangibilidad y gestion -Direccién adecuada. 15 Casinunca (2) | [74-100]
Gestion tangibilidad y | administrativa en las -Procedimiento
Administrativa en | gestion IEE de las Redes | Control -Rendicién de cuentas y 16- Nunca (1)
los directores en | administrativa en | Educativas Transparencia de la gestion | 20
las IIEE de las Redes | las IIEE de las Redes | Institucionales - SJL,
Educativas Educativas Lima 2021
Institucionales - SJL, | Institucionales - SJL,
Lima 20217 Lima 2021
¢, Cual es relacion Determinar la | Existencia de relacion
entre la dimension relacion entre la | entre la dimension
fiabilidad y la Gestion| dimensién fiabilidad y gestion




Lima 20217 Institucionales - SJL, | Lima 2021
Lima 2021
¢Cuél es relacion | Determinar la | Existencia de relacion | VARIABLE 2. Calidad de servicio educativo
entre la dimension | relacion entre la | entre la  dimension - . - .
capacidad de | dimension capacidad de respuesta Dlme.nsl,l'ones Indlcgdores _ Items ESCALA Niveles
respuesta y la | Capacidad de | y gestion administrativa | Tangibilidad -Ambientes amplios y 1-5 Escala Inadecuado
Gestion respuesta y gestion | en las IIEE de las Redes igri?a(?sle; las instalaciones Ordinal (20-46)
Administrativa en las | administrativa en las | Educativas -M(;teeial didéctico. ' Siempre (5)
IIEE de las Redes | IIEE de las Redes | Institucionales - SJL, -Presencia del personal o
Educativas Educativas , Lima 2021 La presentacion de la IE. 83‘5' siempre a‘;gggf;r
Institucionales - SJL, | Institucionales - SJL, iahili -Cumplimiento del Plan - -
Lima 2021? Lima 2021 Fiabilidad Curricular. 6-10
-Cumplimiento de los A veces (3)
horarios. Adecuado
-Cumplimiento de los Casi nunca (74-100)
. CUa — - - - — servicios administrativos (2)
;Cual es .relac!gn Deterr}nmar la | Existencia de .relac!gn Capacidad _La IE brinda servicios 11-13
entre la dimensién | relacion entre la | entre la  dimension p extracurriculares.
seguridad y gestién | dimensién seguridad | seguridad y gestion | de -Los profesores estan Nunca (1)
administrativa en las | y gestion | administrativa en las respuesta dispuestos a ayudar al
IIEE de las Redes | administrativa en las | IIEE de las Redes estudiante y/o PPFF
Educativas IIEE de las Redes | Educativas -El personal administrativo
Institucionales - SJL, | Educativas Institucionales - SJL, esta dispuesto a ayudar al
Lima 20217 Institucionales - SJL, | Lima 2021 - ETt:edrlsagrgzlyé?jrzlipr\'i:sirativo Vio
Lima 2021 Segurldad profesores generan 14-15
confianza.
Empatia El persongl de la IE atiende 16-20
las necesidades del
estudiante.
;. Cudl es relacion | Determinar la | Existencia de relacién
entre la dimension | relacion entre la | entre la  dimensién
empatia y gestion | dimension empatiay | Empatia y  gestidn
administrativa en las | gestion administrativa en las
IIEE de las Redes | administrativa en las | IEE de las Redes
Educativas IIEE de las Redes | Educativas
Institucionales - SJL, | Educativas Institucionales - SJL,
Lima 20217 Institucionales — SJL, | Lima 2021

Lima 2021




ANEXO 2: TABLA DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

equipos de forma

IIEE. Dicha

-Especificacién y seleccion.

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
1. Gestion Segun, Diaz y Quifiones Conjunto de Planeacién -Procedimiento y objetivo.
administrativa (2017) definen la gestion procesos -Planes contingentes. Escala ordinal
administrativa como la estratégicos que -Reestructuracion. Categorias:
capacidad de disefiar y se llevan a cabo al Organizacion -Subdivisién agrupacion.
distribuir trabajos de interior de las -Reunién y especificacion. Nunca (1)

medicién es el SERVQUAL

confianza entre

-Cumplimiento de los

pertinente, teniendo en informacion se Direccion -Direccion y confianza. Casi nunca (2)
cuenta los elementos de recogera a traves -Direccion adecuada.
planeacion, organizacion, de la técnica de la Procedimiento. A veces (3)
direccion y control para el Encuesta, previa Control El personal administrativo y/o
logro 6ptimo de la elaboracioén de un profesores generan confianza Casi siempre
gestion. instrumento en su respuesta y atencion. (4)
(cuestionario
electrénico) con Siempre (5)
una escala de 1 al
5.
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
2. Calidad del Berry et al., (1990) sostiene | Para brindar un Tangibilidad -Infraestructura moderna,
servicio gue la prestaciébn de un | servicio educativo ambientes amplios y
educativo excelente servicio, se eleva | de calidad en las agradables. Nunca (1)
la calidad y estimula a la | IIEE se requiere -Equipos en las instalaciones.
organizacion a perfeccionar | infraestructura -Materiales de ensefianza. Casi nunca (2)
su nivel de servicio; siendo | adecuada, con -La presentacion del personal.
la prioridad los clientes y en | instalaciones y -La presentacion de la A veces (3)
su metodologia considerd | materiales Institucién Educativa.
cinco dimensiones: | pertinentes. Asi Fiabilidad Cumplimiento del plan Casi siempre
elementos tangibles, | como, evidenciar curricular. (4)
fidelidad, capacidad de | cumplimiento de -Cumplimiento de los horarios
respuesta, seguridad vy | los procesos de prometidos de los servicios Siempre (5)
empatia. Esta forma de | aprendizajey complementarios.




los miembros de
la comunidad
educativa, para el
logro de metas 'y
objetivos. Dicha
informacion se
obtendra
aplicando un
instrumento
(cuestionario
electrénico) como
parte de la técnica
de la encuesta.

servicios administrativos.

Capacidad de
respuesta

-La Institucion Educativa
brinda servicios
extracurriculares.

-Los profesores estan
dispuestos a ayudar al
estudiante y/o padre de
familia.

-El personal administrativo
esta dispuesto a ayudar al
estudiante y/o padre de
familia.

Seguridad

El personal administrativo y/o
profesores.

Generan confianza en su
respuesta y atencion.

Empatia

El personal de la Institucion
Educativa atiende las
necesidades del estudiante.




ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

Muy apreciado sefior(a) Director (a)

Se esta efectuando una investigacion sobre la Gestion Administrativa y calidad del
Servicio Educativo en las Instituciones Educativas de las Redes Educativas
Institucionales - SJL, Lima 2021.

Para tal fin se ha elaborado el siguiente cuestionario que describen las acciones
gue se presentan en su labor como directivo.

La informacién que brindara es confidencial. No hay respuestas buenas ni malas,
por ello deberd marcar con una x la opcién que considere mas pertinente.

Objetivo: Determinar la relacion entre la Gestion administrativa y calidad del servicio
educativo en las IIEE de las Redes Educativas Institucionales-SJL, Lima 2021

Instituciones Educativas: 52 IIEE de las Redes Educativas Institucionales-SJL.
Investigador: Emérita Dina Brio Calizaya

Fecha: San Juan de Lurigancho, junio 2021

Institucion Educativa:

Tiempo de servicios: afos Red Educativa:

Sexo: MASCULINO ( ) Sexo: FEMENINO ( )

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA

Variable 1: GESTION ADMINISTRATIVA ESCALA DE MEDICION
ITEMS Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre
1 2 3 4 5

D1 | Planeacion

1 Se han establecido funciones
entre el director y los trabajadores.
2 Se ha determinado claramente los
objetivos de la institucion.

3 Es recomendable establecer
funciones basicas.

4 Es necesario anticipar posibles
contingencias futuras.




Es necesario reestructurar el plan
estratégico

D2 | Organizacion

6 Es necesario subdividir los
equipos funcionales.

7 Es necesario delegar
responsabilidades.

8 Establecer vinculos es lo mas
adecuado.

9 Es necesario especificar los
requisitos de cada funcion.

10 | Seleccionar talentos, es el éxito
de una gestion.

D3 | Direccion

11 | Solo el director puede tener la
opinién correcta de la gestion
pedagdgica.

12 | Una adecuada direccion se basa
en el personal de confianza.

13 | La gestion administrativa en su
institucibn cuenta con una
direccién adecuada.

14 | Existen mecanismos para mejorar
la gestibn de la institucién
educativa.

15 |La adecuada  gestion se
especifica en una directiva.

D4 | Control

16 | Comparar resultados con
objetivos es lo mas adecuado.

17 |Es necesario evaluar los
resultados de desempefio.

18 | Es necesario mostrar sugerencias
correctivas.

19 | Es necesario comunicar
fehacientemente cuales son las
funciones acordadas.

20 | Es necesario la experiencia para

supervisar al docente en la
institucion educativa.

Fuente: Santaria (2020)




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Variable 1: GESTION ADMINISTRATIVA ESCALA DE MEDICION
ITEMS Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre
1 2 3 4 2

D1 | Tangibilidad

1 La Institucion Educativa tiene
ambientes modernos.

2 La infraestructura de la Institucion
Educativa es, adecuado para el
desarrollo de las clases.

3 | El mobiliario de mi Institucién
Educativa es adecuado para
recibir las clases.

4 El patio de la Institucion Educativa
tiene espacio suficiente para
recrearnos.

5 El aula tiene un ambiente
ordenado para el desarrollo de mi
clase.

D2 | Fiabilidad

6 El contenido de los cursos es
desarrollado por los profesores
segun lo planificado.

7 Los profesores proporcionan el
cronograma de  actividades
académicas.

8 Los horarios de recreo se cumplen
segun lo establecido.

9 La biblioteca cumple con los
horarios de atencion a los
estudiantes.

10 | La institucion educativa brinda
servicio médico-odontoldgico.

D3 | Capacidad de respuesta

11 | La Institucion Educativa brinda
servicios complementarios como
futbol, ajedrez, otros.

12 | La Institucion Educativa realiza
talleres de sicologia para los
padres de familia.

13 | La Institucion Educativa realiza
talleres de sicologia para los
estudiantes.

D4 | Seguridad

14 | El personal de la Institucion
Educativa es cortes con los
estudiantes




15 | El personal administrativo despeja
las dudas cuando se le consulta.

16 | Los profesores aclaran las dudas
de los padres

D4 | Empatia

17 | El personal de la Institucion
Educativa brinda atencién
personalizada a todos los
estudiantes.

18 | El personal docente de la
Institucidon  educativa  brinda
alternativas de apoyo académico.

19 | El personal administrativo esta

presto a atender las necesidades
de los estudiantes

Fuente: Santaria (2020)




ANEXO 4: CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
DE MEDICION

EXPERTO 1:

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA Y
CUESTIOMARIO PARA MEDIR L& CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO que el
investigador EMERITA DINA BRIO CALIZAYA usd para su trabajo de tesis de
Maestria en Administracion de la Educacion "Gestion Administrativa y Calidad del
Servicio Educativo en las instituciones educativas de las Redes Educativas
Institucionales -51L, Lima 2021".

Ambos instrumentos mide, respectivamente las  variables GESTION
ADMIMISTRATIVA v CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO. Los items de los
instrumentos muestran en generall. Claridad (se comprende facilmente, su
sintactica y semantica son adecuadas); 2. Coherencia (tiene relacion logica con |a
dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son esenciales o importantes,
deben serincluidos); y son consecuentes con mediciones previas gue han surgido
de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza |a validez de dichos instrumentos presentados por el
referido investigador.

Lima, 25 junio 2021

M ot loobobee S

MARITZA ROSALES SANCHEZ
Doctora en Educacion - Gestion Educativa



EXPERTO 2:

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de
los instrumentos: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA Y
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO que el
investigador EMERITA DINA BRIO CALIZAYA us6 para su trabajo de tesis de
Maestria en Administracion de la Educacion “Gestion Administrativa y Calidad
del Servicio Educativo en las instituciones educativas de las Redes Educativas
Institucionales -SIL, Lima 2021".
Ambos instrumentos mide, respectivamente las variables GESTION
ADMINISTRATIVA y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO. Los items de los
instrumentos muestran en generall. Claridad (se comprende facilmente, su
sintactica y semantica son adecuadas); 2. Coherencia (tiene relacion logica con
la dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia (son esenciales o
importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con mediciones previas
que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.
En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el

- 1 -,h.__;l_
C}fﬁﬁ/

Edgardo Almiro Chuquimango Vergaray

referido investigador.

Lima, 25 junio 2021

Doctor en Gestion Publica - Metodologo
DNI N2 09657912



EXPERTO 3:

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos: CUESTIOMARIO PARA MEDIR LA GESTIOMN ADMINISTRATIVA Y
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO que el
investigador EMERITA DINA BRIO CALIZAYA usd para su trabajo de tesis de
Maestria en Administracion de |la Educacion “Gestion Administrativa y Calidad del
Servicio Educativo en las instituciones educativas de las Redes Educativas
Institucionales -5IL, Lima }_'Elllr’-

Ambos  instrumentos  mide, respectivamente las  variables GESTION
ADMINISTRATIVA v CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO. Los items de los
instrumentos muestran en generall. Claridad (se comprende facilmente, su
sintactica y semantica son adecuadas); 2. Coherencia (tiene relacion logica con |a
dimension o indicador gue miden) y 3. Relevancia (son esenciales o importantes,
deben serincluidos); v son consecuentes con mediciones previas gque han surgido
de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza |a validez de dichos instrumentos presentados por el
referido investigador.

Lima, 25 junio 2021

Giovanna Cisneros Castillo
Magister en Docencia y Gestion Educativa



ANEXO 5:
TABLA DE JUECES PARA LA VALIDACION DE INSTRUMENTOS

NOMBRE DNI ESPECIALIDAD
N° 08438782
Dra. Maritza Rosales Educacion — Gestion
Sanchez Educativa

N° 09657912

Dr. Edgardo Palmiro Gestion Publica y
Chuquimango gobernabilidad - Metoddlogo
Vergaray

N° 06773082 | Docenciay Gestion
Mg. Giovanna Educativa.
Cisneros Castillo




ANEXO 6: RESULTADOS DEL PILOTO DE LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION

Confiabilidad del Instrumento Gestion Administrativa

Instrumento Estadistico Valor N° de Magmitud
Elementos
Gestion Alfa de 0,749 20 Excelente
Administrativa Cronbach confiabilidad
Varianza de
TEM Media de escala si escalasi el Correlacion total  Alfa de Cronbach
elelemento se ha elementoseha deelementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
Liderl 82,27 32,017 273 (44
Lider2 82,36 31,385 333 , 740
Lider3 82,45 31,974 , 118 751
Lider4 82,55 31,879 121 751
Lider5 82,55 30,165 482 731
Lider6 82,68 30,323 ,355 ,736
Lider7 82,59 29,968 417 732
Lider8 82,64 30,147 ,384 735
Lider9 82,59 30,444 ,289 741
Liderl0 82,86 26,885 ,498 , 720
Liderll 85,27 28,684 228 757
Liderl2 83,73 25,922 472 725
Liderl3 82,59 29,872 ,525 728
Lider14 82,59 29,301 ,526 725
Liderl5 83,45 31,688 ,055 , 164
Liderl6 82,82 31,013 214 , 746
Liderl7 82,32 31,942 ,239 , 745
Liderl8 82,77 29,517 422 731
Lider19 82,45 31,212 313 ,740

Lider20 82,91 29,420 407 7132




Confiabilidad del Instrumento Calidad del Servicio Educativo

Instrumento  Estadistico Valor N° de Magmitud
Elementos
Calidad del Alfa de 0,841 19 Excelente
Servicio Cronbach confiabilidad
Educativo

Estadistica de total de elementos de Calidad del Servicio Educativo

Media de escala si el Varlanza.de Correlacion total Alfa de Cronbach si
ITEM elemento se ha escalasiel de elementos el elemento se ha
suprimido elemen.to .Se corregida suprimido
ha suprimido
Liderl 70,23 68,279 594 824
Lider2 69,45 70,831 640 824
Lider3 69,64 75,671 243 842
Lider4 69,50 69,690 561 826
Lider5 68,95 73,569 645 827
Lider6 68,77 76,660 451 835
Lider7 68,64 76,719 375 836
Lider8 68,45 76,545 446 835
Lider9 70,36 64,719 488 836
Lider10 7141 71,396 345 841
Lider1l 70,91 73,896 223 849
Lider12 69,32 69,465 692 821
Lider13 69,55 71,403 433 833
Lider14 68,55 77,688 361 837
Liderl5 68,82 78,251 225 841
Lider16 68,68 75,084 634 830
Liderl7 68,95 74,331 505 831
Lider18 69,18 71,203 688 823

Lider19 68,73 77,160 327 838




Respuestas al Cuestionario: Variable Gestion Administrativa

Marca temporal

Institucion Educativa

gCompanIz,Es nece|

¢ Se han e|¢Se ha dd¢ Es reco|¢ Es necel¢ Es necd¢Es ned Es neced; Establd ¢ Es necel¢ Seleccionf¢ Solo el d¢,Una aded; La gestil¢ Existen ¢ La adec ¢ ES nece§¢Es necel¢ Es nec|
5/12/2021 17:07:00{Solidaridad Il 5 5 5 5 4 4 3 4 4 3 1 3 4 3 3 4 5 4 5 4
5/12/2021 17:09:33]0089 MANUEL GONZALEZ PRADA 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 1 1 4 5 3 4 5 5 5 3
5/12/2021 17:14:54|139 GRAN AMAUTA MARIATEGUI 5 5 5 5 5 5 4 4 5 1 1 2 5 5 3 3 4 4 5 4
5/12/2021 17:17:49{N° 138 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 4 4 5 3 5 3 4 4
5/12/2021 17:19:37|10 DE MARZO 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5
5/12/2021 17:20:36|IEI. 0040 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4
5/12/2021 17:23:38]110 SAN MARCOS 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 2 2 4 5 3 5 5 4 4 3
5/12/2021 17:23:59|151 Micaela Bastidas 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5
5/12/2021 17:24:52{1187 SAN CAYETANO 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 1 4 4 4 4 5 5 4 4 3
5/12/2021 17:25:50|IE1 035 ISABEL FLORES DE OLIVA 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
5/12/2021 17:29:59[IEI N° 068 "BETHANIA" 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5
5/12/2021 17:49:54|N° 139 Gran Amauta Mariategui 5 4 3 5 4 5 4 3 3 3 3 3 5 4 4 5 5 3 5 5
5/12/2021 18:06:55|063 virgen de Lourdes 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 1 5 5 5 4 4 5 5 5 4
5/12/2021 18:29:43(135 "TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 1 3 5 5 4 4 4 4 5 5
5/12/2021 18:33:06|CEBE SAN MATIAS DE JESUS 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 1 2 4 4 3 4 5 5 4 4
5/12/2021 18:40:36(157 Cap. FAP José Abelardo Quifiones 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 2 4 4 4 3 5 5 5 5 4
5/12/2021 18:42:21|Fe y Alegria 32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 1 5 5 5 5 5
5/12/2021 18:44:02|0162 San José Obrero 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4
5/12/2021 18:46:38(IEI HOGAR SAN MARTIN 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 1 5 5 5 4 4 5 4 5 4
5/12/2021 19:01:31)0009 JOSE MARIA ARGUEDAS 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 1 4 5 4 4 4 5 5 5 4
5/12/2021 19:37:30[IE.N-115_31 Gotitas de Amor 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 3 5 5 4 5 5 4 5 5
5/12/2021 19:40:35|IE 099 KAROL WOJTYLA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 5 4 4 5 5 4 5




Respuestas al Cuestionario: Variable Calidad del Servicio Educativo

Marca temporal

Institucién Educativa

ilos prang;Lns horarlg,La biblio

¢La Instity ¢ La infraq ¢ EI mob{ ¢ El pati| ¢ El aula |¢El contq glainstifzLa Inst{iLa InstilzLa Inst{z El pers|¢El persqsLos profeliEl perso|¢El perso|¢El persor
5/12/2021 17:07:00|Solidaridad Il 4 4 4 4 4 4 4 5 4 1 3 4 4 4 4 4 3 3 4
512/2021 17:09:33|0089 MANUEL GONZALEZ PRADA 1 2 2 4 4 5 4 5 5 1 1 3 1 4 4 5 5 5 5
5/12/2021 17-14:54{139 GRAN AMAUTA MARIATEGUI 1 4 3 1 4 4 5 5 1 1 1 3 3 5 5 4 3 3 5
5/12/2021 17:17:49|N° 138 3 4 3 4 4 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 4 4 4
5/12/2021 17:19:37|10 DE MARZO 4 5 5 4 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5
5/12/2021 17:20:36|IEI. 0040 5 5 4 5 4 4 4 5 4 1 1 4 4 5 4 4 5 4 5
5/12/2021 17:23:38/110 SAN MARCOS 3 4 3 4 4 4 5 5 1 1 3 4 5 5 5 5 4 4 5
5/12/2021 17:23:59|151 Micaela Bastidas 2 4 3 5 4 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5
5/12/2021 17:24:52|1187 SAN CAYETANO 3 3 3 2 3 4 5 4 1 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4
5/12/2021 17:25:50|IE1 035 ISABEL FLORES DE OLIVA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 4 5 5 5 5
5/12/2021 17:29:59|IEI N° 068 "BETHANIA" 3 4 4 3 4 4 5 3 3 1 1 4 3 4 4 4 4 3 3
5/12/2021 17:49:54|N° 139 Gran Amauta Maridtegui 2 3 5 3 4 5 3 5 1 1 1 2 2 5 5 4 3 3 5
5/12/2021 18:06:55|063 virgen de Lourdes 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 5 5 5 5
5/12/2021 18:29:43|135 "TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA 3 4 4 3 5 5 5 5 1 1 1 3 3 5 5 5 5 4 5
5/12/2021 18:33:06|CEBE SAN MATIAS DE JESUS 2 4 2 5 5 4 5 5 1 1 1 5 5 5 3 5 5 4 4
5/12/2021 18:40:36/157 Cap. FAP José Abelardo Quifiones 3 3 4 4 4 4 4 4 1 1 2 3 3 4 4 4 4 3 4
5/12/2021 18:42:21|Fe y Alegria 32 3 3 3 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 4 4 5 4 5 4
5/12/2021 18:44:02|0162 San José Obrero 2 3 2 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4
5/12/2021 18:46:38|IEl HOGAR SAN MARTIN 3 3 5 3 4 5 4 5 3 3 1 3 3 5 4 5 5 3 5
5/12/2021 19:01:31|0009 JOSE MARIA ARGUEDAS 2 3 3 2 3 4 4 4 1 1 4 4 4 5 4 4 4 4 4
5/12/2021 19:37:30|IE.N-115_31 Gotitas de Amor 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 1 5 3 5 5 5 5 5 5
5/12/2021 19:40:35|IE 099 KAROL WOJTYLA 3 3 3 4 4 4 5 5 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4
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Gestion administrativa y calidad de servicio educativo en la
RED N. ° 8 de la UGEL 01, Villa Maria del Triunfo 2019
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Resumen

Para la presente tesis que lleva por tiulo “gestion adminisiraiiva que viens a ser la
primera varizble y ademas representa la varable independients, esia variable se
relaciona con la variable dependiente calidad de servicio educative pertenscientes a la
Red M. ® 08 ubicado en el populoso disfrito de villa Maria del friunfo perteneciente a la
jurisdiccion de la Ugel 01, fuvo como objefivo general llegar a la conclusion que existe la
relacién entre ambas variables para poder asi determinar |a intensidad de relacion de
ambas wvariables. El servicio de gestion administrativa que representa la variable
independiente y la wvariable dependienfe que pretendemos relacionar y medir la
intensidad que lleva por nombre calidad de servicio educative no vienen desarmrollandose
de forma apropiada respecto a sus funciones y roles que deberfan de cumplir ya que
estas funciones estan basadas en reglameniaciones que orientan el funcionamiento de
las instituciones educativas de la red N° 08 distrito de Villa Maria del Triunfo, no viene
desarrollandose de forma apropiada respecto a sus funciones y roles que le compsten.
Los trabajos de directives, docentes y personal administrativo no presentan el debido
cumplimiento de los actos administrafives, esfos actos administrafivos se encuentran
2020 estipulades en directivas gue son respaldadas por reglamentaciones, resoluciones
minisieriales, decrefos legislativos emitidos por el ministerio de educacion. Presentando
asi, carencia en la planificacion, organizacion, control de |a comunidad educativa. La
Propuesta, efectivamente es la de gestionar adminisirativamente las funciones
realizadas por los miembros de la comunidad educativa para que asi realizando un
trabajo idoneo repercuta en la calidad del servicio educativo que brindan estas
instituciones que pertenecen a la Ugel 01 ubicado en el distrito de Villa Maria del Triunfo,
haciendo cumgplir las funciones y dardes un valor agregade a estas. De manera que la
practica del servicio por parte de la comunidad educativa sea el propulsor hacia la
calidad educativa en un ambiente de buen clima laboral, las variables pueden reducir
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ANEXO N° 9: CAPTURA DE IMAGEN DEL FORMULARIO DE GOOGLE
ENVIADO A LOS DIRECTORES
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2 VA A

GESTION ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD
DEL SERVICIO EDUCATIVO EN LAS IIEE
DE LAS REDES EDUCATIVAS
INSTITUCIONALES _SJL, LIMA 2021

Instrucciones: Muy apreciado sefior(a) Director (a) se esta efectuando una investigacion
sobre la Gestion Administrativa y calidad del Servicio Educativo en las IIEE de San Juan de
Lurigancho, Lima 2021.

Para tal fin se ha elaborado el siguiente cuestionario que describen las acciones que se
presentan en su labor como directivo.

La informacion que brindara es confidencial. No hay respuestas buenas ni malas, por ello
deberd marcar con una x la opcidn que considere mas pertinente.

@ dinabrio@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta &

*Obligatorio

Institucion Educativa *


https://forms.gle/GREWrBZjaWmYmYPf7

