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Resumen

El presente informe de tesis tuvo como objetivo determinar la relacién entre gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Institucion inicial Sarita Colonia de
Trujillo, 2021. La investigacion fue de tipo no experimental y se enmarco en un
enfoque cuantitativo, su disefio quedo establecido como correlacional, ademas se
empleod el criterio de poblacion muestra, quedando conformada por 25 padres de
familia. En cuanto a las técnicas e instrumentos, se empleé la encuesta y se aplicé
un cuestionario para cada variable. Los resultados revelaron un p valor mayor a
0.05, rechazando la hip6tesis nula, por consiguiente, se logré determinar que existe
relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio en la Institucion Educativa
Inicial Sarita Colonia Trujillo 2021. Luego de aplicar el estadistico se obtuvo un
coeficiente de correlacion Rho=0,622, por lo que se concluye que existe una

relacion positiva alta entre gestiébn administrativa y calidad de servicio.

Palabras clave: Gestion Administrativa, planificacion, direccién, control y calidad de

servicio.
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Abstract

The objective of this thesis report was to determine the relationship between
administrative management and quality of service at the Sarita Colonia school in
Trujillo, 2021. The research was non-experimental and was framed in a quantitative
approach, its design was established as correlational, and the sample population
criterion was used, consisting of 25 parents. As for the techniques and instruments,
a survery was used and a questionaire was applied for each variable. The results
revealed a p-value greater than 0,5 rejecting the null hypothesis; therefore it was
determined that there is a relstionship between administrative managment and
quality of service at the Sarita Colonia Trujillo 2021 Initial Educational Institution.
After applying the statistic, a correlation coefficient Rho=0,622 was obtained, which
leads to the conclusion that there is a high positive managment and service
quality.

Keywords: administrative managment, planning, direction, control and service

quality.
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l. INTRODUCCION

Se ha observado que la gestion educativa, en América Latina, en los ultimos afios
ha cobrado una trascendencia mayor en el mundo, en especial en paises mas
desarrollados donde dia a dia se suscitan problemas que guardan relacion con la
administracion de la educacion, el desequilibrio de la organizacién, la
incompetencia para dirigir algunas organizaciones educativas, etc. Estos eventos
denotan que no hay un trabajo riguroso en materia de optimizacion de la gestion
administrativa, situacion que hace notar la carencia de capacidades administrativas
y directivas del personal jerarquico que toma las decisiones, no se aprecia un
adecuado plan estratégico de las instituciones educativas, a ello se le adhiere los

problemas a nivel de clima laboral.

Las entidades educativas peruanas no han superado sus problemas relacionados
en temas administrativos, estos establecimientos, suelen tener muchas dificultades
en su organizacion administrativa. Los continuos cambios de director se deben a
razones diversas, como los cambios a otras instituciones en la modalidad de
traslado, el abandono de cargo puesto que labor del director se torna demandante
y supera sus capacidades o por cuestiones politicas dada su dependencia de la
Direccidon Regional , no obstante no se conoce la percepcion de variables sensibles
como la gestion administrativa y calidad del servicio, existe un desequilibrio
organizacional que no se solucionan pese a lo largo del tiempo transcurrido, esto
debido a la incompetencia de las autoridades educativas que tuvo como efecto el
fastidio de los docentes y padres de familia que ademas han denunciado las

irregularidades e injusticias al interior de la administracion de la institucion.

Se ha evidenciado que en el Perl la calidad del servicio de las instituciones
educativas han sido impactadas, debiendo adecuarse a las nuevas restricciones
del gobierno, es decir implementar un servicio educativo con nuevas tecnologias,
como es el caso de la Institucién inicial Sarita Colonia de Trujillo. Por lo expuesto

se formuld la siguiente interrogante:

¢Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la

Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo?



De acuerdo a los criterios propuestos, se busco establecer la influencia de la
gestion administrativa en el servicio de calidad educativa de la Institucion inicial
Sarita Colonia de Truijillo, para ello se utilizaron encuestas, las cuales ayudaron a
la planeacion de propuestas de solucion en favor de dicha organizacion educativa,
para que se pueda encaminar al directivo hacia una efectiva gestion administrativa,
logrando cumplir con su metas y disposiciones. Otro motivo que realza la
importancia del presente estudio es que su desarrollo permitié la generacion de
nuevos conocimientos sobre gestion administrativa y calidad de servicio en el
ambito educativo, dada la coyuntura actual, ademas se utilizaran técnicas e

instrumentos respetando el método cientifico.

Para la presente investigacion se busco el siguiente objetivo general con lo que se
pretendié determinar la relacion de la gestibn administrativa en la calidad del
servicio de la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo, para ello se buscé
determinar el nivel de gestiébn administrativa, y de la variable calidad de servicio, y
de manera especifica posteriormente se analizaron las dimensiones de la gestion

administrativa y su relacion con la variable calidad de servicio.

Considerando la informacion obtenida en investigaciones, se plante6 como
hipotesis de investigacion que: existe relacion entre gestion administrativa y calidad
de servicio en la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo, y como hipotesis nula
se descartd la relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio.



I. MARCO TEORICO

Por otro lado, con respecto a los trabajos previos, a nivel internacional tenemos a
Rocafuerte (2019), quien estudié la gestion administrativa y su incidencia en la
calidad del servicio de la cooperativa de transporte Mar Azul, parroquia Anconcito,
Cantén Salinas, Provincia De Santa Elena, en cuanto al tipo de investigaciéon fue
correlacional, con enfoque mixto, enmarcado en un estudio de disefio no
experimental, en cuanto a su poblacion de estudios fueron 25 personas, al finalizar
la investigacion tuvo como resultados que: La Gestion Administrativa en la
cooperativa Mar Azul no es adecuada, debido a que los procesos administrativos
no se cumplen de manera integra, en consecuencia, el nivel de calidad percibida

por los usuarios es deficiente.

Mientras que Coloma (2019), investig6 la Gestién administrativa y satisfaccion de
pacientes en una unidad médica de primer nivel, Ecuador, en cuanto al tipo
investigacion opt6 por un disefio descriptivo y corte transversal, con técnicas
documentales de recoleccién de informacién obtenidas del sistema de registro
diario automatizado de consultas y atenciones ambulatorias, (REDACAA). La
muestra qued6é conformada por 524 usuarios. Cuyos resultados fueron: que la
gestiébn administrativa y la calidad, son bases conceptuales para este proyecto,
dentro del cual se debe garantizar la presencia de una gestion administrativa
armonica, determinada por cumplir y alcanzar los objetivos en el tiempo
establecido, amerita la presencia de un administrador competente, cuyas
capacidades y destrezas gerenciales hagan posible redimensionar el hecho

administrativo.

A nivel nacional tenemos a Rodriguez (2019), quien estudid la Gestion
administrativa y calidad de servicio educativo de la Institucion Maria Ulises Davila
Pinedo del distrito de Morales - San Martin 2017, Lima, en cuanto al tipo de
investigacion fue de enfoque Cuantitativo, con alcance descriptivo - correlacional, y
se llevd a cabo con una muestra compuesta de 100 padres y 100 estudiantes. Al
finalizar esta investigacion pudo concluir que: Efectivamente si se relaciona la
gestion administrativa y la calidad de servicio educativo de la institucion educativa

Maria Ulises Davila Pinedo del distrito de Morales-San Martin 2017.
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Panduro (2019). desarrollaron un articulo cientifico denominado Desempefio
laboral y gestién administrativa de la Universidad Privada de Pucallpa, 2018-201,
su objetivo fue determinar la relacion existente entre el desempefio laboral y la
gestion administrativa de la Universidad Privada de Pucallpa, 2018-2019. Con
respecto a su metodologia utilizé un disefio descriptivo correlacional, teniendo en
cuenta como muestra a 32 trabajadores administrativos. encontré que: el
desempeiio laboral se relaciona significativamente con la gestion

administrativa de la Universidad Privada de Pucallpa, 2018-2019.

A nivel local encontramos a Sanchez (2020). quien realizd una investigacion titulada
Gestion administrativa y calidad del servicio en el Area de Gerencia de Desarrollo
Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2019, su disefio de investigacion
fue correlacional, la poblacibn de su estudio estuvo constituida por 50

colaboradores de la Gerencia de Desarrollo Urbano.

Al término de su investigacion pudo concluir que: existe correlacion positiva y
significativa entre la gestion administrativa y calidad del servicio, de acuerdo con el

coeficiente de Spearman Rho=0.478.

Vigo et al, (2020). Realiz6 un articulo cientifico denominado Relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un laboratorio de andlisis clinicos
de Pacasmayo, su estudio fue de tipo descriptivo, de corte transversal, en cuanto a

Su muestra esta se conformd por 524 usuarios.

Segun el estudio concluyé que existe relaciébn entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. A la vez existe relacion entre cada una de las dimensiones
de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en todas las dimensiones como son:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Lépez (2016). define a la gestion administrativa como los procesos que aplican los
directivos en funcién de lograr los objetivos y metas de la organizacién en un tiempo
determinado, asimismo la gestion permite organizar los esfuerzos con los recursos
que se dispone, mediante estrategias administrativas por lo cual estos dos

conceptos son complementarios en una proyeccion a futuro crecimiento.

Segun Mendoza Briones (2017). La gestion administrativa tiene un caracter
sistémico, al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los
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objetivos a través del cumplimiento de las clasicas de la gestion en el proceso

administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

Para Ramirez (2016). La incorporacion de un nuevo modelo de gestion
administrativa propone una evaluacion preliminar y exhaustiva de la situacion
actual, de tal forma que se conozcan todos y cada uno de los procesos
administrativos desarrollados dentro de la institucion y los elementos que

intervienen en ellos, tanto personal, como material.

Gonzales (2020). La gestiébn administrativa como elemento fundamental dentro de
la administracion, y aspecto aglutinador y sistémico, han sido el soporte y sostén
del desarrollo empresarial, econdmico, social y tecnolégico del planeta en los
ultimos siglos y en especial las Ultimas décadas. La gestion administrativa es un
proceso que contempla cuatro funciones fundamentales: planificacion,

organizacion, direccién y control.

Yavar (2016). La administracion en si estd referida a muchos aspectos,
mayormente estudiada para identificar las actividades en una organizacion y
empresa, pero la gestion administrativa en la educacion esta definida en base a las

funciones del directivo.

Segun Chiavenato (2016) Las dimensiones de la gestion administrativa son la
planeacién, organizacion, direccion y control. p. 180. En cuanto a la planeacion es
la fase de ideacion, es decir es el momento en que el administrador lleva a cabo
una estrategia donde se van gestando las metas que la empresa debe lograr,
también se describen los resultados que la empresa deberia de obtener con esta
estrategia. p. 180. Con respecto a los tipos de planeacién, encontramos a Cassultti
(2016). La planeacion estratégica: Especifica las actividades organizacionales y la
asignacion de recursos necesarios para que se puedan alcanzar los objetivos, los
cuales pueden ser a largo plazo, las estrategias son manejadas por la alta gerencia

y las de nivel medio.

Cassutti (2016). Planeacion tactica: la administracion media es la responsable de
este tipo de planeacion, pretenden alcanzar los objetivos tacticos de plazo medio y
al mismo tiempo busca dar respuesta, al objetivo estratégico, su proceso pretende
alcanzar las diversas acciones trazadas a nivel estratégico. La planeacion

operativa, es llevada a cabo por los administradores de primera linea, estan
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relacionados directamente con las actividades diarias de la organizacion, cumplen
con los objetivos a corto plazo, y entran en coordinacidon con la planeacion descrita

lineas arriba.

Con respecto a la organizacién, para David (2016); esta dimension tiene como
finalidad coordinar las actividades de subordinacién, ademas determina la
asignacion de funciones, y quien es responsable de informar o reportar estas
actividades. No obstante, son numerosas las empresas que denotan una buena

organizacion, logrando competir con éxito ante sus rivales.

Por otro lado, la direccién segin Koontz (2016), establece la diferencia entre el
concepto de direccion y el de liderazgo, no obstante al hablar de un buen gerente
se menciona que demuestre un liderazgo efectivo, ademas dirigir es la labor
principal que desempefia el gerente, es mas el trabajo de administrar que el de solo
dirigir, como se sustenta en lineas arriba, el administrador debe lograr una
planeacién cuidadosa, crear una estructura organizacional, dirigida al logro de
objetivos por parte de los empleados; asi como también, la integracion de los
mismos. Ademas, se encarga de la medicion y correccion del desempefio de los

colaboradores, recurriendo al control. p. 121.

En cuanto al control, para Chiavenato (2016) consiste principalmente en supervisar
que las actividades que se han planeado, logre los resultados esperados, dichos
resultados son previamente previstos, y necesitan que alguien los controla,
entonces al hablar de control nos estamos refiriendo a una serie de aspectos como
objetivos, planes ya que no son controlables si no hay planes, mientras los plazos

sean mas extensos y complejos se necesitara el control. p. 389.

El Rendimiento, segun Krolrec (2015) es la proporcion que surge entre los medios
empleados para obtener algo y el resultado que se consigue. El beneficio o el
provecho que brinda algo o alguien también se conoce como rendimiento. Cabe
destacar que el rendimiento también se encuentra vinculado al de eficiencia o al de

efectividad.

Calidad de servicio, segun Moreno (2018) se ha ido consolidando como un
fendbmeno ampliamente tratado por los investigadores. Las calidades en los
servicios sostienen que a medida que las organizaciones confrontan las nuevas

competencias exigidas por los mercados a nivel Mundial, la apertura y el progreso
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de tecnologia requieren con mayor disposicion la permanencia de un capital
humano apto y disponible en lugares y momentos especificos. Aunado a esto, el
capital humano, posee una funcion relevante para el cumplimiento de los objetivos
planeados por la gerencia, ellos requieren de una planificacion equilibrada que

considere todos los recursos disponibles y necesarios para la empresa.

Estos servicios pueden constituir en prestaciones muy variadas, tales como
atencion domiciliaria a ancianos, atencion y cuidado de menores, planes para
desincentivar el consumo de diversos tipos de drogas, prestaciones de contenido
econémico como las destinadas a la proteccion de pensionista y la tercera edad, a

la proteccién de disminuidos, de menores, a la integracion social y otras.

Para Sanchez (2021). El servicio es un conjunto de actividades que determinan el
comportamiento orientado a satisfacer al cliente en relacion con sus intereses, Un
servicio, en el &mbito econdmico, es la accidén o conjunto de actividades destinadas
a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un producto
inmaterial y personalizado. Los servicios de calidad se encuentran orientados a
satisfacer los derechos, necesidades, requerimientos y expectativas de los
usuarios; facilitando ademas el cumplimiento de sus obligaciones; los servicios
mejorados deben ser estructurados conforme a la Norma Técnica para la Mejora
Continua e Innovacion de Procesos y Servicios y su metodologia vigente
(trabajo.gob.ec, 2021).

Moya (2016). determina que las organizaciones de cualquier tipo (empresas,
privadas, publicas, sociales, etc.), tratan de incorporar metodologias que les
ayuden a medir los niveles de satisfaccion de sus clientes, ya que de esta forma se
aseguran de seguir formando parte de las preferencias y mas aun, buscar la forma

de que estos.

Morocho et al., (2018). La calidad del servicio pasa por la satisfaccion que
experimentan los usuarios o clientes, para ello deben de considerarse una serie de
aspectos, los cuales conforman las dimensiones de la calidad de servicio, entre

algunos de ellos tenemos.

Elementos tangibles: Tales como la apariencia de las instalaciones fisicas, el
mantenimiento y modernidad de los equipos, el aspecto de los materiales de

comunicacién y la apariencia fisica de las personas.
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Capacidad de respuesta: Es la capacidad de ofrecer un servicio al cliente con
rapidez, cuando la capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, las
oportunidades de servir a los usuarios a aumentaran, mientras que los problemas

y las cuestiones de servicio disminuiran.
Seguridad: Engloba los criterios de:

. Profesionalidad, entendida como la posesion por las personas de las
actividades y las aptitudes necesarias para la prestacion correcta del servicio.

. Cortesia, entendida como amabilidad, atencion, consideracion y respeto con

gue el cliente es tratado por el personal de contacto.
. credibilidad, indicativa a la veracidad y honestidad de prestacion de servicio.

Fiabilidad: se define como la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, suministro
del servicio, solucién de problemas y fijaciébn de precios (Parasuraman, y Berry
1988).

Empatia: Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las empresas
a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado y

adaptado al gusto del cliente (Parasuraman, y Berry 1988).
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.  METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de investigacién aplicada

No experimental de corte transversal, se trabajo con un estudio correlacional
porque permitié ver la relacion que hay entre estrés laboral y compromiso

organizacional en los colaboradores.

La investigacion correlacional simple es un tipo de método de investigacién no
experimental en el cual un investigador mide dos variables. Entiende y evalla la
relacion estadistica entre ellas sin influencia de ninguna variable extrafia
(Questionpro.com, 2021).

. /Ol
M
\02
M= Muestra: Padres de familia de la I.E.l “SARITA COLONIA”
O1= Observacion de la variable 1: Gestion administrativa
O2= Observacion de la variable 2: Calidad de servicio
r = Relacion entre las variables

3.2 Operacionalizacion de variables

Variable 1: Gestion administrativa

La gestion administrativa es el conjunto de formas, acciones y mecanismos que
permiten utilizar los recursos humanos, materiales y financieros de una empresa.
(Helmut, 2021).

Variable 2: Calidad de servicio

La calidad de servicio es la atencion prestada conformada por personas para los
consumidores y usuarios que quieran gozar del servicio es interpretarlo como y
cuales son las necesidades de nuestros clientes como es que lo percibe (Giese y
Cote, 2019).
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3.3 Poblacion y muestra

Poblacién

Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie
de especificaciones. Es la totalidad del fenédmeno a estudiar, donde las entidades
de la poblacién poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a
los datos de la investigacion (Tamayo, 2012).

La poblacién estuvo conformada por 25 padres de familia de la institucion

educativa inicial sarita colonia de Truijillo.

Muestra

Es el subconjunto representativo y finito que se obtiene al extraer un fragmento
de la poblacion con la que se realiza el estudio (Hurtado, 2016).

La muestra tuvo las mismas caracteristicas y cantidad que la poblacion, por ello

se trabaj6 con 25 padres de familia.

Muestreo.

No se realiz6 muestreo, puesto que la eleccion de la muestra fue de tipo criterial.

3.4 Técnicae Instrumento

Técnica

Encuesta

Instrumento
El instrumento utilizado sera un cuestionario para medir la variable gestion

administrativa y un segundo cuestionario de calidad de servicio.
Validez

La validez se realiz6 a través del juicio de expertos entre ellos son 1 metoddlogo

y dos administradores.
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Confiabilidad

Para establecer la confiabilidad estadistica se aplicé una prueba piloto de 25
padres de familia que hayan recibido la atencién de la institucion educativa sarita
colonia, utilizando el alfa de alfa de cronbach, teniendo como resultado 0.950 para
la variable gestion administrativa y 0.925 para la segunda variable calidad de

servicio lo cual indica que ambos instrumentos son confiables.

3.5 Procedimientos

Se emiti6 un documento a la direccion de la I.E.l Sarita colonia solicitando el
permiso para realizar el trabajo de investigacion. Se administrard un cuestionario
de gestion administrativa conformada por 19 items de respuesta multiple, para la
variable calidad de servicio un cuestionario formado por 20 items, de respuesta
multiple.

Se aplico el cuestionario y luego de ello con la informacién recolectada se pasara
a codificar cada respuesta y por ende a tabularla en una base de datos, luego de
tabular la informacion en una hoja de Excel se procesa la informacion utilizando
cuadros y gréficos estadisticos y luego los datos seran ingresados al programa
IBM SPSS ver.25 para poder medir la influencia de ambas variables usando una

técnica estadistica.

3.6 Método de andlisis de datos

Se utilizaron hojas de célculo de Excel para la presentacion de resultados.

Para presentar los resultados se utilizaran tablas de frecuencia y figuras
estadisticas (graficos de barras).

Se utiliz6 el programa el programa estadistico IBM SPSS ver.25, donde se
analizara la relacion de las variables utilizando la prueba de normalidad para
determinar cual es la técnica estadistica inferencial apropiada para medir la

relacion de las variables.

Para el analisis inferencial, se utilizo la prueba estadistica rho de sperman, que

permitio determinar la relacion de las variables, también se usé la prueba de
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normalidad de SHAPIRO WILK con lo cual se estableci6 el indice de normalidad

en ambas variables.

3.7 Aspectos éticos

El presente estudio ha respetado las normas éticas y morales de un trabajo de
investigacion, ademas se ajusta al método cientifico y se halla libre de plagio.
También se manejo con total confidencialidad los datos de los encuestados y

procedimientos de la institucion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados de los objetivos especificos:
Objetivo especifico 1:
Determinar el nivel de gestion administrativa en la Institucion inicial Sarita Colonia

de Trujillo.

Tabla 1
Nivel de Gestibn Administrativo en la Institucién Educativa Inicial De Trujillo,2021.

Nivel Padres %

Deficiente 1 4%
Regular 9 36%
Eficiente 15 60%
Total 25 100%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla 1, se observa que el 60% de los padres de familia de
la institucion educativa inicial Sarita Colonia de la ciudad de Truijillo en el 2021
manifiestan que la gestién administrativa es eficiente, el 36% que es regular y que

el 4% es deficiente.
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Objetivo especifico 2:
Determinar el nivel de calidad de servicio en la Institucion inicial Sarita Colonia de

Truijillo.

Tabla 2

Nivel de Calidad De Servicio De Una Institucion Educativa Inicial De Trujillo,2021

Nivel PADRES %

Deficiente 2 8%
Regular 11 44%
Eficiente 12 48%
Total 25 100%

Interpretacion: En la tabla 2, se observa que el 48% de los padres de familia de
la institucién educativa inicial Sarita Colonia de la ciudad de Trujillo en el 2021,
manifiestan que la calidad de servicio es eficiente, el 44% que es regular y que el

8% es deficiente.
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Objetivo especifico 3:
Determinar la relacion entre la dimension planificacion y la calidad de servicio en

la Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo.

HO: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la institucion educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021  H1: Existe
relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio de la institucion
educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021.

Tabla 3

Correlacion entre calidad de servicio y planificacion de la institucion sarita colonia
Trujillo,2021.

CALIDAD DE
SERVICIO PLANIFICACION
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 0.889
Spearman SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 0.034
N 25 25
PLANIFICACION  Coeficiente de 0.889 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.034
N 25 25

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion: En la tabla 3 se observa que el p valor es mayor a 0.05, por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula, de esta manera se determina que existe
relacion entre calidad de servicio y planificacion de la institucion educativa inicial
sarita colonia Trujillo 2021. asimismo, se ha obtenido el coeficiente de correlacion
que tuvo como resultado Rho=0,889 esto quiere decir que la relacidon es positiva

alta.
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Objetivo especifico 4:

Determinar la relacion entre la dimension organizacion y la calidad de servicio en

la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo.

HO: No existe relacion entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio
en la institucion educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021 H1:  Existe
relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio de la institucion

educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021.

Tabla 4
Correlacion entre calidad de servicio y organizacion de la institucién sarita

colonia Trujillo,2021.

CALIDAD DE
SERVICIO ORGANIZACION
Rho de CALIDAD DE Coeficiente 1.000 0.766
Spearman SERVICIO de correlacion
Sig. (bilateral) 0.041
N 25 25
ORGANIZACION Coeficiente 0.766 1.000
de correlacion
Sig. (bilateral) 0.041
N 25 25

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion: En la tabla 4, se observa que el p valor es mayor a 0.05, por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula, de esta manera se determina que existe
relacion entre calidad de servicio y organizacion de la institucion educativa inicial
sarita colonia Trujillo 2021. asimismo, se ha obtenido el coeficiente de correlacién
que tuvo como resultado Rho=0,766 esto quiere decir que la relacién es positiva

alta.
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Objetivo especifico 5:

Determinar la relacion entre la dimension control y la calidad de servicio en la

Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo.

HO: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la institucion educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021 H1: Existe
relacion entre gestibn administrativa y calidad de servicio de la institucién

educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021.

Tabla 5
Correlacion entre calidad de servicio y control de la institucion sarita colonia

Trujillo,2021

CALIDAD DE
SERVICIO CONTROL
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 0.654
Spearman SERVICIO correlacién
Sig. (bilateral) 0.022
N 25 25
CONTROL Coeficiente de 0.654 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.022
N 25 25

Fuente: Datos obtenidos de la muestra.

Interpretacion: En la tabla 5, se observa que el p valor es menor a 0.05, por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula, de esta manera se determina que existe
relacion entre calidad de servicio y control de la institucion educativa inicial sarita
colonia Trujillo 2021. asimismo, se ha obtenido el coeficiente de correlacion que

tuvo como resultado Rho=0.654 esto quiere decir que la relacion es positiva.
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Objetivo especifico 6:

Determinar la relacion entre la dimension direccion y la calidad de servicio en la

Institucién inicial Sarita Colonia de Trujillo.

HO: No existe relacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicio
en la institucion educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021 H1:  Existe
relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio de la institucion

educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021.

Tabla 6
Correlaciéon entre calidad de servicio y direccidn de la institucion sarita colonia

Trujillo,2021

CALIDAD DE
SERVICIO DIRECCION
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 0.709
Spearman SERVICIO correlacién
Sig. (bilateral) 0.024
N 25 25
DIRECCION  Coeficiente de 0.709 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.024
N 25 25

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion: En la tabla 6, se observa que el p valor es mayor a 0.05, por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula, de esta manera se determina que existe
relacion entre calidad de servicio y direccidén de la institucién educativa inicial
sarita colonia Trujillo 2021. asimismo, se ha obtenido el coeficiente de correlacion
que tuvo como resultado Rho=0,709 esto quiere decir que la relacidon es positiva

alta.

25



Objetivo especifico 7:
Determinar la relacion entre la dimension rendimiento y la calidad de servicio en

la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo.

HO: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la institucion educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021 H1:  Existe
relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio de la institucion

educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021.

Tabla 7
Correlacién entre calidad de servicio y rendimiento de la institucion sarita colonia

Truijillo,2021

CALIDAD DE
SERVICIO RENDIMIENTO
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de 1.000 0.766
Spearman SERVICIO correlacién
Sig. (bilateral) 0.033
N 25 25
RENDIMIENTO Coeficiente de 0.766 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.033
N 25 25

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion: En la tabla 7, se observa que el p valor es mayor a 0.05, por lo
tanto, se rechaza la hip6tesis nula, de esta manera se determina que existe
relacion entre calidad de servicio y rendimiento de la institucién educativa inicial
sarita colonia Trujillo 2021. asimismo, se ha obtenido el coeficiente de correlacion
que tuvo como resultado Rho=0,766 esto quiere decir que la relacidon es positiva

alta.

26



4.2 Resultados del objetivo general:

Determinar la relacion de la gestion administrativa en la calidad del servicio de la
Institucién inicial Sarita Colonia de Trujillo

HO: No existe relacion entre la gestiobn administrativa y la calidad de servicio
en la institucion educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021 H1:  Existe
relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio de la institucion

educativa inicial sarita colonia, Trujillo 2021.

Tabla 8
Correlacién entre gestion administrativa y calidad de servicio de la instituciéon

sarita colonia Truijillo,2021.

CALIDAD
GESTION DE
ADMINISTRATIVA SERVICIO
Rho de GESTION Coeficiente 1.000 ,622
Spearman ADMINISTRATIVA de
correlacion
Sig. 0.048
(bilateral)
N 25 25
CALIDAD DE Coeficiente ,622 1.000
SERVICIO de
correlacién
Sig. 0.048
(bilateral)
N 25 25

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion: En la tabla 8, se observa que el p valor es mayor a 0.05, por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula, de esta manera se determina que existe
relacion entre gestibn administrativa y calidad de servicio de la institucién
educativa inicial sarita colonia Trujillo 2021. asimismo, se ha obtenido el
coeficiente de correlacion que tuvo como resultado Rho=0,622 esto quiere decir

que la relacion es positiva alta.
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V.

DISCUSION

Se consider6 como primer objetivo, determinar el nivel de gestion
administrativa en la Institucién inicial Sarita Colonia de Trujillo, teniendo como
resultados que el 60% de los padres de familia considera que el nivel de gestion
administrativa en la institucion educativa inicial Sarita Colonia de la ciudad de
Trujillo en el 2021, es eficiente, mientras que el 36% manifiestan que la gestion

administrativa es regular y solo el 4% menciona que es deficiente.

En el segundo objetivo especifico, determinar el nivel de calidad de
servicio en la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo, teniendo como
resultados que el 48% de los padres de familia considera que la calidad del
servicio en la institucion educativa inicial Sarita Colonia de la ciudad de Trujillo
en el 2021, es eficiente, estos resultados obtenidos se corroboran con el trabo
de Vigo et. al. (2020), quien estudio la satisfaccién y la calidad de servicio, al
término de su estudio puedo encontrar que todos los clientes atendidos en el

centro de anélisis clinicos se ubican en un nivel alto en calidad de servicio.

En el tercer objetivo especifico, determinar la relacién entre la dimensién
planificacion y la calidad de servicio en la Institucion inicial Sarita Colonia de
Truijillo, teniendo como resultados que existe relacion entre calidad de servicio y
planificacion de la institucién educativa inicial Sarita Colonia, Trujillo 2021, con
un coeficiente de correlacién que tuvo como resultado Rho=0,889 esto quiere
decir que la relacion es positiva alta, del mismo modo Tapian (2017), en su
investigacién encontrd que existe relacion significativa y positiva entre el nivel de
planear y la calidad de servicio a usuarios de la Direccion General de Proteccion
de Datos Personales del Minjus en el 2016, por tanto la hipétesis fue valida.

En el cuarto objetivo especifico, en la presente investigacion se considero,
Determinar la relacién entre la dimension organizacion y la calidad de servicio en
la Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo, teniendo como resultado se denota
que existe relacion entre calidad de servicio y organizacion en la Instituciéon
Educativa Inicial Sarita Colonia, Trujillo 2021, se ha obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho=0,766 esto quiere decir que la relacion es positiva alta.
Asimismo, Tapian (2017), en su trabajo de investigacion, logro determinar que
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existe relacion significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad de
servicio de los usuarios de la Direccion General de Proteccion de Datos

Personales del Minjus en el 2016, por tanto, la hipotesis fue valida.

En el quinto objetivo especifico que se planted en la investigacion se
considerd, Determinar la relacion entre la dimension control y la calidad de
servicio en la Institucién inicial Sarita Colonia de Truijillo. teniendo como
resultado que existe relacion entre calidad de servicio y control en la Institucién
Educativa Inicial Sarita Colonia, Trujillo 2021. asimismo, se obtuvo un coeficiente
de correlacion cuyo resultado Rho fue igual a 0.654, esto quiere decir que la

relacion es positiva.

En el sexto objetivo especifico, en la presente investigacion se considero,
Determinar la relacion entre la dimension direccién y la calidad de servicio en la
Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo, teniendo como resultado que existe
relacion entre calidad de servicio y direccién de la institucién educativa inicial
sarita colonia Trujillo 2021. asimismo, se ha obtenido el coeficiente de correlacion
gue tuvo como resultado Rho=0,709 esto quiere decir que la relacién es positiva
alta. Mediante la investigacion de Tapian (2017) logro determinar que existe
relacion significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio a
usuarios de la Direccion General de Proteccion de Datos Personales del Minjus

en el 2016, por tanto, la hipotesis en investigacion fue valida.

Como séptimo objetivo especifico que se planted en la investigacion se
considerd, Determinar la relacién entre la dimensién rendimiento y la calidad de
servicio en la Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo, teniendo como resultado
que existe correlacion significativa en medio de gestion administrativa y
dimensién rendimiento con un coeficiente de correlacibn de Spearman
Rho=0.766 y una Significancia Bilateral=0.033, a un nivel de significancia del 1%.
el cual, se acepta la hipotesis de la investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
Nuestros resultados se contrastan con el estudio desarrollado por Tipia (2017),
quien abordo la relacién entre la calidad de servicio y la dimension rendimiento
de la gestion administrativa, al término de su trabajo de tesis encontré un

coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0.474 y una significancia
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Bilateral=0.001, a un nivel de significancia del 1%, concluyendo que se acepta la

hipotesis de la investigacion y se rechaza la hipétesis nula.

En el objetivo general se considerd, determinar la relacion de la gestion
administrativa en la calidad del servicio de la Institucion inicial Sarita Colonia de
Truijillo, teniendo como los resultados que arrojan un coeficiente de correlacion
gue tuvo como resultado Rho=0,622 esto quiere decir que la relacidn es positiva
alta, del mismo modo Sanchez (2020) estudio la relacion entre gestiéon
administrativa y calidad de servicio, encontrando que existe una correlacion
positiva y significativa entre sus variables de estudio, obtuvo un coeficiente de
Spearman Rho=0.478, rechazo su hipétesis nula; no obstante estos datos se
corroboran con el trabajo de Rocafuerte (2019), quien estudio gestion
administrativa, y su relacion con la calidad de servicio; su investigacion refiere
que el nivel de calidad percibida por los usuarios que constituyeron su poblaciéon
es regular, debido a las deficiencias que existen en cuanto al estado de las
unidades, la seguridad, el tiempo de espera y el trato que brindan a la
ciudadania., ademas su trabajo permiti6 demostrar que existe alta relacion entre
la Gestion Administrativa y la calidad del servicio en la cooperativa Mar Azul, es
to significa que a mayor nivel de gestion, mayor serd la calidad del servicio, de
la misma manera Tapian (2017) quien desarrollo un estudio correlacional entre
calidad de servicio y gestién administrativa, pudo encontrar que existe relacion
significativa y positiva entre el nivel de la gestion administrativa y la calidad de
servicio de los usuarios de la Direccion General de Proteccion de Datos

Personales del Minjus, aceptando que la hipétesis de estudio fue valida.

Otra explicacion del porque se percibe eficiencia en la calidad de servicio
de la Institucion Educativa Inicial Sarita Colonia, que se encuentra que el servicio
es un conjunto de actividades que determinan el comportamiento de la
organizacion, y se encuentran orientados a satisfacer al cliente en relacion con
Sus intereses, en este caso a los padres de familia, quienes valoran el servicio
desde diferentes ambitos, entre los cuales encontramos el dmbito econdmico,
el hecho que la entidad logre de alguna manera cubra las expectativas de sus

usuarios, en términos empresariales nos referimos a la accion o conjunto de
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actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes,

brindando un producto inmaterial y personalizado.

Por ultimo, los servicios de calidad se encuentran orientados a satisfacer
los derechos, necesidades, requerimientos y expectativas de los usuarios;
facilitando ademas el cumplimiento de sus obligaciones; los servicios mejorados
deben ser estructurados conforme a la norma técnica para la mejora continua e

innovacion de procesos y servicio y su metodologia vigente.
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VI. CONCLUSIONES

Para iniciar, la gestibn administrativa de la institucion educativa inicial
sarita colonia se encuentra actualmente en un nivel regular, lo que indica
gue, sus procesos administrativos no han tenido gran impacto en los usuarios,
a causa de la falta de objetivos claros, procesos administrativos largos y
falta de control en sus actividades y proyectos, reflejando asi, una gestion
regular en la percepcién de los usuarios.

Asimismo, las personas evaluadas de la institucién educativa inicial sarita
colonia responden que se encuentra en un nivel regular, siendo asi para la
poblacion de sumo interés ya que son dependientes al nivel administrativo
de las autoridades de la institucion.

El principal proceso administrativo es la planificacion, siendo uno de los
primeros pasos para que se hayan logrado obtener los resultados de la
investigacion, determinando asi los planes especificos del nivel
administrativo que existe en la institucion educativa sarita colonia.

Otro de los procesos, como la organizacién, encargada de agrupar las
actividades planeadas y guardando relacion con la calidad de servicio que
hay en la institucion educativa sarita colonia, logrando asi uno a uno los
objetivos planteados en la investigacion siendo asi relevante para los
usuarios, ya que estos procesos administrativos se manejan con celeridad y
eficiencia, la poblacién tendra& mayor interés en procesos como el acceso a
la informacion publica, la constitucion de asociaciones y servicios que a la
larga, aumentan el nivel participativo de la comunidad.

Uno de los procesos como es la direccion, siendo un conjunto de funciones
existentes en la institucion educativa sarita colonia, busca que se tomen
tanto decisiones y estrategias que sean mas favorables, por ello el proceso
administrativo de la Institucion Educativa Inicial Sarita Colonia, alcanza
una relacién con la calidad de servicio, ya que, en este proceso se lleva a
cabo los objetivos, y los usuarios logran percibir la ejecucién de las obras y
proyectos que se planearon conjuntamente, en el proceso de planificacién.
En este punto la ciudadania logra calificar a sus autoridades segun el nivel
de direccion que ellos posean, comprobando asi, una clara relaciéon entre

ambas partes.
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6. Uno de los procesos importantes es el control siendo este quien oriente,

mida, evalué y corrija el desempefio de la gestibn administrativa en la
institucion educativa sarita colonia manejado por el director de Institucion,
con el propésito de garantizar asi el cumplimiento de cada uno de los
objetivos alcanzados en la institucion logrando asi poder ser eficiente.

Ademas, la gestion administrativa guarda relacién con la calidad de servicio
en la Institucion Educativa Inicial Sarita Colonia, esto quiere decir que, Si
la gestién del director tiene un regular nivel administrativo, y maneja los
recursos de formar regular, para poder mejorar las expectativas de los
padres de familia sera necesario que mejore cada uno de sus procesos

teniendo, asi como resultado un mejor servicio y de manera eficiente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Habiendo analizado los resultados en esta investigacion, se plantean las
siguientes recomendaciones al director de Institucion Educativa Inicial Sarita

Colonia:

Disefiar un plan estratégico que defina claramente sus propdsitos misionales
(objetivos, misién, vision, valores institucionales) que direccionen las tareas
administrativas de la institucién educativa inicial Sarita Colonia; y, por ende, la

mejora continua del servicio educativo que ofrece.

Planificar y realizar charlas internas por parte del director en la institucién
educativa, para que se den a conocer las debilidades que estan teniendo en la
gestion administrativa, con el fin de brindar una mejor calidad de servicio a los

padres de familia.

Se recomienda fortalecer el control de la gestiéon administrativa creando grupos
del personal administrativo que haya sido capacitado para asi poder supervisar
que las actividades que se han planeado, logre los resultados esperados y lograr
la mejora de la calidad de servicio en la institucion educativa inicial Sarita

Colonia.

Finalmente Se sugiere a las autoridades de la Institucibn Educativa Sarita
Colonia que haya un mayor involucramiento de los colaboradores Es importante
poner un mayor énfasis en la mejora de la gestiébn administrativa, promoviendo
el trabajo en equipo, contando con el liderazgo del director, motivando el espiritu
de trabajo y colaboraciéon de los docentes y personal administrativo, lo cual
genera una comunicacion mas fluida, que facilitara las sugerencias oportunas

hacia la direccion; por parte del personal administrativo.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Planificacion Planificacion estratégica 1-6
La gestion administrativa es el | Percepciones a partir de la Organizacion Planificacion  funcional 7-11
conjunto de formas, acciones vy |experiencia de trabajo conforme a Control Planificacion operativa 1217
Gestion mecanismos que permiten utilizar los | las dimensiones: la planificacion, la Estructura organizativa de fa
administrativa recursos humanos, materiales vy |organizacion, la direccion y el entidad.
financieros de una empresa.(Helmut, | control que conforman la variable y Direccién Comunicacion entre areas 18-21
2021). se obtiene por medicion. Distribucién  responsable  de
recursos.
Rendimiento Calidad en la atencion 29.25
La calidad de servicio es la atencion Equipos _
tad f d Elementos tangibles Instalaciones fisicas 1-5
restada conformada por personas : P
P por-p Se empleo un listado de preguntas Materiales de comunicacion ORDINAL
para los consumidores y usuarios que . ) Trabajadores preparados
para explorar y medir la variable, . Rapidez de servicio
Calidad D quieran gozar del servicio es ) Capacidad de respuesta p 6-10
alidad De teniendo en cuanta sus Informar al cliente
Servicio interpretarlo como y cuéles son las L ; )
] ] carateristicas, dimensiones e Conocimiento para responder
necesidades de nuestros clientes indicadores. Seguridad Inspira confianza
como es que lo percibe (Giese y Cote, 11-15
2019). Seguridad de servicio
Comprender a los demas 16-17
Empatia Ubicarse en el lugar del otro
Cuidado y  atencion 18-19
- ersonalizada
Confiabilidad P
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de gestién administrativa

INSTRUCCIONES. Estimado servidor publico de la Institucion Inicial Sarita Colonia

de Trujillo se solicita tu colaboracién respondiendo al presente cuestionario con todo

tu compromiso institucional pues de tu cuota de sinceridad dependera el éxito que el

presente esfuerzo que forma parte de una investigacién académica. Debes responder

marcando una sola vez entre las alternativas de cada item, puedes considerar para

tal efecto la leyenda siguiente:

Leyenda
TD DS SN DA TA
Total Desacuerdo Sin acuerdo ni De acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
ITEMS TD |DS| SN | DA | TA

1. En la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo se han trazado objetivos para el bienestar de los
alumnos.

2. Ladireccién de la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo ha elaborado las mas pertinentes
estrategias para cumplir con los objetivos de la escuela.

3. Enla Institucién inicial Sarita Colonia de Trujillo se ha previsto acciones o estrategias para
financiar gastos de la escuela

4. Puede considerarse como adecuada la gestién de recursos humanos en la Institucién inicial Sarita
Colonia de Trujillo .

5. Puede considerarse como adecuada la gestion de recursos financieros en la Institucion inicial
Sarita Colonia de Trujillo

6. Existe en la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo cumplimiento de sus metas si interrupcion,
sin posponer.

7. Puede observar si el personal administrativo esta correctamente capacitado mediante la atencién
que le brinda.

8. Se asume seriamente el liderazgo en la Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo .

9. Se procura en la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo la apertura canales de comunicacién
para informar a los padres de familia

10. en la Institucién inicial Sarita Colonia de Trujillo el trabajo de los directivos pretende el logro de
resultados en beneficio de los alumnos

11.En la Institucién inicial Sarita Colonia de Trujillo se informa sobre el estado de las areas, servicios
a los padres

12. Se preocupan en la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo de comunicar sobre los procesos
administrativos que se implementa.

13. Se le informa sobre las medidas reguladoras de las labores de la Institucion inicial Sarita Colonia
de Truijillo.

14. En la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo se comunica a los padres sobres los problemas
gue se presentan.

15. La Institucién Educativa Inicial Sarita Colonia emite respuesta con argumentos sélidos a las
consultas formuladas por los padres de familia.

16. En la Institucion Educativa Inicial Sarita Colonia se aprecia apoyo al usuario, cuando este lo
requiere.

17. La orientacion que recibe del servicio es precisa.

18. Se le comunica los problemas de los servicios que se presentan en institucion educativa.
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Cuestionario de calidad de servicio

INSTRUCCIONES. Estimado servidor publico de la INSTITUCION INICIAL SARITA
COLONIA DE TRUJILLO, se solicita tu colaboraciéon respondiendo al presente
cuestionario con todo tu compromiso institucional pues de tu cuota de sinceridad
dependera el éxito que el presente esfuerzo que forma parte de una investigacion
académica. Debes responder marcando una sola vez entre las alternativas de cada

item, puedes considerar para tal efecto la leyenda siguiente:

Leyenda
TD DS SN DA TA
Total desacuerdo | Desacuerdo Sin acuerdo ni De acuerdo Total
desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
ITEMS TD |DS| SN |DA|TA

1. Enla Institucidn inicial Sarita Colonia de Trujillo se ha facilitado todos los accesos para que
realice algun tipo de tréamite.

2. Se dispone siempre de la informacion elemental del docente al padre de familia en la
Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo.

3. Enla Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo se han previsto las condiciones y areas de
recepcion convenientes para la atencion de los padres de familia

4. Cuenta la Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo con el suficiente material informativo
que pueda brindarle de apoyo.

5. En la Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo se labora con personal muy capacitado.

6. La atencion es muy rapida en la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo.

7. En la Institucion inicial Sarita Colonia de Truijillo todo trato a padres y alumnados visitantes es
con suma cortesia.

8. Se distingue la amabilidad en la atencién dentro de la Institucion inicial Sarita Colonia de
Truijillo.

9. Se prioriza la informacion elemental para advertir o prevenir al padre de familia de retrasos en
los tramites que se realicen.

10. En la Institucién inicial Sarita Colonia de Truijillo se labora y proyecta en brindarle una
consistente confianza institucional a usted como padre del menor estudiante.

11. la Institucion inicial Sarita Colonia de Trujillo cuenta con trabajadores capaces de entender
al usuario.

12. El personal en la Institucién inicial Sarita Colonia de Trujillo esta capacitado para atender
€On suma paciencia a su usuario

13. Los trabajadores de la Institucién inicial Sarita Colonia de Truijillo estan para usted
calificados para comprender las solicitudes y quejas que puedan presentar.

14. La Institucidn inicial Sarita Colonia cuenta con personal que brinda atencién personal.

15. La Institucion inicial Sarita Colonia se preocupa por los intereses de sus alumnos.

16. En la Institucién inicial sarita Colonia se aprecia la habilidad para desempefiar en la atencion
al padre de familia.

17. El personal de la Institucion inicial Sarita Colonia lo entiende en sus necesidades especificas.

18. La I.E Sarita Colonia desempenia el servicio de manera correcta desde la primera vez que
es atendido.
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Anexo 3: Validacion del instrumento de investigacion mediante juicio de expertos

NOMBRE DEL
INSTRUMENTO

Cuestionario de la gestiébn administrativa

APLICADO A LA
MUESTRA
PARTICIPANTE

Padres de familia de la institucion inicial sarita colonia de Truijillo

NOMBRE Y
APELLIDOS DEL
EXPERTO

Rosell Vargas Carlos Alberto

DNI N°

17978745

TITULO
PROFESIONAL

Docente Especialista

CELULAR

998959719

GRADO
ACADEMICO

FIRMA

-

LUGAR Y FECHA:

Chepén
16/06/2021

NOMBRE DEL
INSTRUMENTO

Cuestionario de calidad de servicio

APLICADO A LA
MUESTRA
PARTICIPANTE

Padres de familia de la institucion inicial sarita colonia de Truijillo

NOMBRE Y
APELLIDOS DEL
EXPERTO

Rosell Vargas Carlos Alberto

DNI N°

17978745

TITULO
PROFESIONAL

Docente Especialista

CELULAR

998959719

GRADO
ACADEMICO

FIRMA

LUGAR Y FECHA:

Chepén
16/06/2021




NOMBRE DEL
INSTRUMENTO

Cuestionario de la gestion administrativa

APLICADO A LA
MUESTRA
PARTICIPANTE

Padres de familia de la institucion inicial sarita colonia de Trujillo

NOMBRE Y
APELLIDOS DEL
EXPERTO

Cedron Medina Carlos Alberto

DNI N°

18070929

TITULO
PROFESIONAL

Docente Especialista

CELULAR

957619333

GRADO
ACADEMICO

FIRMA

@ztﬁ\L.

LUGAR Y FECHA:

Chepén
16/06/2021

NOMBRE DEL
INSTRUMENTO

Cuestionario de calidad de servicio

APLICADO A LA
MUESTRA
PARTICIPANTE

Padres de familia de la institucién inicial sarita colonia de Trujillo

NOMBRE Y
APELLIDOS DEL
EXPERTO

Cedréon Medina Carlos Alberto

DNI N°

18070929

TITULO
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Docente Especialista

CELULAR

957619333

GRADO
ACADEMICO

FIRMA

@—ztr—{\o.

LUGAR Y FECHA:

Chepén
16/06/2021




NOMBRE DEL
INSTRUMENTO

Cuestionario de la gestiébn administrativa

APLICADO A LA
MUESTRA
PARTICIPANTE

Padres de familia de la institucion inicial sarita colonia de Trujillo

NOMBRE Y
APELLIDOS DEL
EXPERTO

Mostacero Ventura Karen Edith
DNI N° 40388528

TITULO
PROFESIONAL

Docente Especialista CELULAR 984364520

GRADO
ACADEMICO

FIRMA

Chepén

LUGAR Y FECHA: 16/06/2021
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NOMBRE DEL
INSTRUMENTO

Cuestionario de calidad de servicio

APLICADO A LA
MUESTRA
PARTICIPANTE

Padres de familia de la institucion inicial sarita colonia de Truijillo

NOMBRE Y
APELLIDOS DEL
EXPERTO

Mostacero Ventura Karen Edith DNI N° 40388528

TITULO
PROFESIONAL

Docente Especialista CELULAR 984364520

GRADO
ACADEMICO

FIRMA

Chepén

LUGAR Y FECHA: 16/06/2021
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Anexo 4: Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

SEHERA VE « = JHEi] =5 He

=2 . Resultado scala:
{8 Registro
=8 . Fiabilidad

Resumen de procesamiento de

casos
N %

100,0

Valido
Excluido® 0 0
Total 25 100,0

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

Casos 25

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de
Cronbach

950

N de
elementos

18

Estadisticas de escala

N de
elementos

18

Desv.
Desviacion

12,580

Media
59,80

Varianza
158,250

EEEREGE R %&%@@ =

B {& Resultado scala: ALL VARIA
(] Registro
& -{&] Fiabilidad
L3 Titulo Resumen de procesamiento de
(g Notas casos
B2--{&] Escala: ALL VAR

~ N %
-39 Titulo
-({8 Resumen de Casos Valido 25 1000
-({ Estadisticas Excluido® 0 0
-} Estadisticas 1 Total 25 100,0

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

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

925 18

Estadisticas de escala

Desv. N de
Media Varianza Desviacion elementos

58,72 178,043 13,343 18
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Prueba de normalidad para los datos de la muestra

Tabla 9: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico al Sig.
GESTION

0.144 25 0.195
ADMINISTRATIVA
CALIDAD DE SERVICIO 0.219 25 0.003

Fuente: Datos obtenidos de la muestra

Interpretacion: El valor de p es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis
nula, de esta manera se determina que los datos analizados no siguen una distribucién
normal, por lo cual para medir la relacion de ambas variables se utilizara prueba no

paramétrica de Rho de spearman.
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