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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo planted determinar los lineamientos
administrativos que se aplican para orientar la calidad de servicio en la institucion
educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021, por lo cual se realiz6 una
investigacién cuantitativa, de disefio transeccional, descriptivo no experimental.
Asimismo, la técnica de recoleccion de datos empleada fue la encuesta, a través
de dos cuestionarios, dirigidos a los 35 trabajadores de la institucion y 82 padres
de familia, para cuyo Ultimo caso se considerd el muestreo probabilistico aleatorio
simple. Se concluydé con que los lineamientos administrativos para orientar la
calidad de servicio en la institucion educativa se encuentran en un nivel medio, sin
embargo, la organizacion dispone de las posibilidades para mejorar ambas
variables, para lo cual es necesario empoderar al personal directivo, plana docente
y administrativa a fin de que lleguen a constituir un equipo de alto rendimiento,
cohesionado y que atienda las necesidades y requerimientos de su poblacion

objetivo con mucha mayor efectividad.

Palabras clave: lineamientos administrativos, calidad de servicio, institucion

educativa.



ABSTRACT

This research aims to determine the administrative guidelines that are applied to
guide the quality of service in the educational institution Jorge Basadre, Pacaipampa
2021, for which a quantitative investigation was carried out, with a transectional,
descriptive, non-experimental design. Likewise, the data collection technique used
was the survey, through two questionnaires, addressed to the 35 workers of the
institution and 82 parents, for whose last case simple random probability sampling
was considered. It was concluded that the administrative guidelines to guide the
quality of service in the educational institution are at a medium level, however, the
organization has the possibilities to improve both variables, for which it is necessary
to empower the management staff, teaching staff and administrative in order for
them to form a high-performance, cohesive team that meets the needs and

requirements of its target population with much greater effectiveness.

Keywords: administrative guidelines, quality of service, educational institution.



l. INTRODUCCION

Actualmente la educacion mundial presenta un comportamiento muy
variado. De acuerdo a Unesco (2017) en ciertos paises se muestran indicadores de
desarrollo bastante altos, tal como el caso de la mayor parte del continente europeo
gue hasta ahora se considera como el grupo de paises mas globalizados y con un
excelente desenvolvimiento sostenible. En lo respecta a Centro y Sudamérica se
percibe que todavia no se logra al menos los niveles minimos de indicadores de
calidad necesarios, debido a que a medida que los afios transcurren son afectadas
por la corrupcion y las diversas problematicas que experimentan, de manera
principal, la educacion, ya que no pueden llegar a los indices mayores de calidad y
productividad.

En el &mbito nacional, de igual forma los niveles de la calidad en el sector
de educacion en los colegios primarios y secundarios gradualmente ha disminuido
en gran magnitud, pese a que su funcionamiento esta reglamentado, a través de la
Ley N°26549, el cual permite regular el desenvolvimiento de los centros educativos
en el sector privado. Cabe mencionar, que el Ministerio de Educacién en el
transcurso del tiempo le ha resultado complicado evitar que varios de estos centros
no puedan cumplir con los minimos requisitos de infraestructura y calidad en la
educacion que se necesita, operando solamente con motivos de lucro, por un
escaso control hacia dichas organizaciones.

Segun Minedu (2018) actualmente en el Perd, aproximadamente 2.5
millones de alumnos de la educacion basica regular se llegan a formar en colegios
del sector privado, el cual representa el 30% de la totalidad de estudiantes de
manera principal en Lima; correspondiente al afio 2015 habian cerca de 5,680
colegios particulares. El Ministerio de Educacion, en un informe sobre el Programa
Internacional para la Evaluacion Educativa, precisa que el Peru se encuentra en el
nivel 65 en el ranking a nivel mundial. Al analizar la realidad nacional se pudo
corroborar que el nivel de los alumnos es bajo académicamente. De acuerdo a
Minedu (2016), referente al Plan Bicentenario, los lineamientos de gestion son
aplicaciones del desarrollo administrativo y precisamente el aspecto bastante débil

de este tipo de organizaciones.



Concerniente al ambito local, la Direccién Regional Educativa de Piura
DREP (2014), expresa que hay una demanda por los colegios particulares, que
crece de manera positiva, fomentada por la baja calidad de la educacion en el sector
publico, que ha causado que a inicios del afio 2010 se logre la apertura de cerca
de 45 colegios nuevos por cada afio.

En este contexto, la Institucion Educativa Jorge Basadre, Pacaipampa, es un
colegio de nivel secundario. La institucion se esfuerza por llevar a cabo su gestion
de manera correcta, sin embargo, pese a ello cuenta con indicadores poco optimos,
los cuales genera problemas serios. Dentro de ellos, es importante mencionar que
se percibe demora en la elaboracion de néminas de matricula. Asi mismo, se
observa escasa proactividad en tramites importantes, tales como, ingreso de notas
en el modulo académico del Siagie, rectificacion de notas, entrega de la libreta
oficial de calificaciones, constancias y certificados oficiales de estudios. De otra
parte, existe deficiencia en la elaboracion de actas consolidadas de evaluacion y
recuperacion, elaboraciéon de diplomas de alumnos. Como ultimo punto, hay
carencia de herramientas de trabajo y falta de seguridad en las labores; sumado a
ello se realiza la contratacién de personal no calificado, generando de esa manera
poca disposicion para trabajar en situacion de pandemia y por ende prima un clima
laboral inestable.

De continuar con dichas falencias, hay probabilidades de que la cartera de
usuarios se reduzca gradualmente, debido a la carencia de lineamientos
administrativos con los que cuenta la organizacion, los cuales puede traer como
consecuencia un servicio de atencion deficiente. Este panorama, al mismo tiempo,
puede generar afectacibn a la parte financiera de la empresa y por ende
encaminarse al fracaso. Por dicha razon, la investigacién se propone planificar su
correcto desarrollo, organizar de forma eficiente las diversas funciones que son
requeridas, asi como los diferentes controles que son fundamentales de instaurar
a través del empleo de indicadores de gestién y fortalecer el desenvolvimiento
administrativo de la institucion educativa, el cual tendra como resultados en un
adecuado servicio educacional para los alumnos y un mayor regocijo de los tutores.

En este contexto, se plantea como pregunta general ¢Qué lineamientos
administrativos se aplican para orientar la calidad de servicio en la institucion

educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021? asimismo, las preguntas especificas



son ¢(Como es la planificacion en la institucion educativa Jorge Basadre,
Pacaipampa 20217 ¢Qué caracteristicas presenta la organizacién en la institucion
educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021? ¢En qué situacion se encuentra la
direccién en la institucion educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021? ¢;Cdomo se
realiza el control en la institucion educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 20217?
¢ Qué caracteristicas presenta la calidad de servicio en la institucion educativa
Jorge Basadre, Pacaipampa 20217

La investigacion se justifica en lo practico ya que se orienta a determinar el
estado situacional de los lineamientos administrativos en la institucion educativa
Jorge Basadre de Pacaipampa con la finalidad de brindar un mejor servicio a la
comunidad estudiantil de menores de edad de la zona y alrededores. Asimismo,
presenta una justificacion social, dado que, al contribuir a mejorar la calidad del
servicio de la institucion educativa, ésta se encontrara en mejores condiciones para
educar a la poblacion estudiantil los cuales posteriormente podran lograr un mejore
empoderamiento como futuros ciudadanos mejor educados y formados como
personas.

En cuanto al objetivo general, se plante6 determinar los lineamientos
administrativos que se aplican para orientar la calidad de servicio en la institucion
educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021, asimismo, los objetivos especificos
son Describir la planificacion en la institucion educativa Jorge Basadre, Pacaipampa
2021; Identificar las caracteristicas que presenta la organizacion en la institucion
educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021; Reconocer la situacion en que se
encuentra la direccion en la institucién educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021,
Reconocer la forma en que se realiza el control en la institucion educativa Jorge
Basadre, Pacaipampa 2021; Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio

en la institucion educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021.



Il. MARCO TEORICO

En cuanto al ambito internacional, se presenta la investigacion de Millan et al.
(2015), titulada Gestion Administrativa para una mejor calidad educativa de las
Instituciones distritales de Panama y Manuelita Sdenz. Cuyo propdsito se llegé a
centrar en crear una propuesta de gestion administrativa que permita fortificar los
procedimientos que abarcan la inclusién de tendientes para una mejora en la
calidad educativa. Los encargados de este trabajo pudieron concluir que, una
gestion administrativa enfocada en la mejora de forma continua de la calidad
educativa se debe enfocar en abocarse por la consolidacion y el refuerzo de los
proyectos educacionales en lo referente a las del Estado siempre observando la

ejecucion de la vision, mision y objetivos establecidos por la institucion.

Suarez (2016), llevé a cabo el trabajo de investigacion titulado Disefio de
indicadores de gestidén para la evaluacion de la eficiencia, eficacia y calidad del
proceso de registro académico de la coordinacion de la institucion educativa privada
I.E.P. Calmet Capullino. En lo que respecta al objetivo del trabajo guarda relacién
con la evaluacion de la eficacia, eficiencia, y calidad del proceso de la actividad de
registrar la parte académica de la institucién educativa privada Calmet Capullino a
través de indicadores de gestion en aras de lograr fortalecer la alta gerencia de la
institucion educativa. Concerniente a la conclusion no existe vinculo de forma
positiva con los docentes, debido a la escaza comunicacion con los apoderados.
De igual manera, la institucion realiza la planificacion de estrategias en aras de
fortalecer el desarrollo administrativo, en la cual se volvié a disefiar indicadores de
direccién que puedan regular la organizacién administrativa educativa con el fin de

que los estudiantes logren percibir una alta calidad de ensefianza.

Zaruma & Andrade (2014) efectuaron su proyecto de investigacion que se
titula Los procesos de gestion administrativa y pedagoégica del nucleo Nataniel
Aguirre de Colomi, Cochobamba — Bolivia, cuyo fin general tuvo que ver con
delimitar los procesos administrativos y pedagoégicos que coordinan el correcto
enlace de lared en el grupo Nataniel Aguirre. Con respecto a las conclusiones que
los resultados expresan, guarda relacion con que, en dicha institucion la

administracion educativa se desarrolla tomando como fundamento un convenio y



por normas implantadas desde los entes de grado superior (La Direccion
Departamental y Distrital y Ministerio). La direccion de empresas se desenvuelve
en fundamento al marco legal establecidos para tal efecto, vale decir, existe un
respeto al orden actual jerarquico, entre ellos, Asesora pedagogica director del
nucleo y docentes. Los dos ultimos mencionados son los principales que motivan

las actividades educativas y de lo que ocurre en la parte interna de la institucion.

Con respecto al ambito nacional se presenta los siguientes antecedentes,
Grover & Oliver (2012), en su trabajo de investigacion titulado Relacion de la calidad
de gestién administrativa y el desempefio de los docentes medido por los alumnos
del I al VI ciclo 2010 — [, del Instituto superior particular “La Pontificia” del distrito
Carmen Alto, Provincia de Huamanga - Ayacucho - Perq, el cual tiene como
propésito general; evaluar la relacion entre la Gestion Administrativa y el
Desempefio de los profesores. En lo que respecta a los resultados que se
consiguieron, los cuales expresan la conexion clara a través de la Calidad de la
Gestion administrativa y el Desempefio de los docentes. Se puede concluir; que la
cantidad de los laboratorios que se encargan de la ensefianza, la facilidad de
acceder a internet, la cantidad y la calidad de las herramientas audiovisuales, la
facilidad de acceder al correo electrénico y lo vinculado a la cantidad y calidad
relacionado a los equipos de informatica, que la mayor parte de los alumnos lo

definen como ineficaz.

Huapaya, (2017), llevd a cabo el trabajo de investigacion denominado El
control interno en la gestién administrativa de las instituciones educativas privadas
de educacion basica regular en el Distrito de Lince. Se propuso el objetivo de
optimizar el desarrollo administrativo de las instituciones privadas encargadas de
educar a través de la instauracion de un control interno. Concerniente a las
conclusiones, es fundamental crear las herramientas de control en las instituciones
del sector privado para lograr una excelente gestiéon administrativa con el propésito
de otorgar un servicio de alta calidad, que podria beneficiar tantos a los duefios de
las organizaciones estudiadas como a los alumnos.

Morales (2015), efectud el trabajo de investigacion titulado Problematica en
la Gestion Administrativa de la Facultad de Ciencias Empresariales de una

Universidad Publica en el marco de la Auditoria Académica, proyecto de postgrado



presentado en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima. Se tomé en
cuenta el objetivo de analizar los problemas principales que se originan en el
desarrollo administrativo en la facultad de ciencias empresariales de una
universidad publica e la cual se refleja en el ambito de los procedimientos de control
académico. Concerniente a las conclusiones de la investigacion se pudo determinar
que el establecimiento de un proceso de auditoria académica pudo reflejar que la
ausencia de una evaluacion permanente de la condicién académica es un aspecto
gue esta repercutiendo de forma negativa el desarrollo administrativo de la facultad,
en consecuencia, la calidad de la ensefianza universitaria.

Referente al ambito local, se presentan los siguientes antecedentes,
Cueva (2017) llevo a cabo el proyecto de investigacion titulado Mejoramiento en los
Procesos Administrativos académicos del Instituto Cultural Peruano
Norteamericano — Region Piura, en el cual la investigacién se propone organizar y
remodelar el desarrollo administrativo académico. Con respecto al objetivo, tiene
gue ver con definir los procesos eficaces en aras de ofrecer un servicio de calidad
a sus estudiantes, asi como la actividad de modernizar sus tareas diariamente. De
esa manera se ha conseguido brindar conocimiento sobre los procesos principales
de la institucién y asi instaurar procedimientos que contribuyan a la correccion
constante, para la relacion con el usuario, los cuales conforman rapidez y buen
método en el proceso administrativo. De igual manera, se pusieron en practica
pasos adecuados para reconocer funciones y lograr definir los perfiles de puesto
que contribuyan en la direccién y administracion del instituto. Concerniente a las
conclusiones, se percibe que la causa fundamental que se repite es a la delegacion
de que realiza las actividades, por dicha razén se sugiere el establecimiento del
area logistica en la organizaciéon, de igual manera la instauracién de cargos de
persuasion de los integrantes del trabajo para el area de recursos humanos, el cual
la direccion ejecutiva tenia a su cargo.

Agramonte (2016), realizo el trabajo de investigacion titulado Evaluacion de
la Gestion Administrativa del colegio Educativo Almirante Miguel Grau del distrito
de Morrop6n- Afio 2016. Concerniente al objetivo de investigacién se centré en
explicar la gestion administrativa de dicha institucion. Concerniente a las
conclusiones, en lo relacionado a la administracion del Recurso Humano, los

empleados escazas veces efectlan su trabajo con el correcto nivel de estimulacién



que deberian otorgarle, ya que creen que su profesion no es valorada, debido a
una incorrecta remuneracion; por otro lado, se consiguié percibir que no existe
compromiso de los profesores que fueron contratados para la ensefianza en el
colegio, la mayoria ellos estan vinculados en ella, solo un afio y esto no consigue
que se vinculen de manera completa. Correspondiente a la ejecucion y actividades
de la I.E, se encuentran en un nivel intermedio de eficiencia. Ante ello, se puede
concluir que la distribucion de recursos no es eficiente, debido a que existen
diversas restricciones; cabe mencionar que el presupuesto que se otorga a la |.E
por parte del Estado es insuficiente. De igual manera, la Institucion deberia
orientarse en llevar a cabo supervisiones a sus empleados, para que de esa manera
se compruebe si las labores se efectian de manera éptima.

Tadeo (2016) en su trabajo de investigacion titulado Indicadores de gestion
y gestidn de la calidad en la Municipalidad Distrital de Morropon-Piura, tuvo como
objetivo implantar el vinculo entre la gestion de calidad y los indicadores de gestion
en la Municipalidad. Con respecto a la conclusion, se percibe que hay un vinculo
positivo moderado de 0,606 entre la Gestidon de Calidad y los indicadores de gestion
en la Municipalidades. Resultando vital definir indicadores de economia que
contribuyan a efectuar un monitoreo a las utilidades mensualmente y no tener que
esperar hasta el desarrollo de los resultados cuando finalice el afio.

A continuacion, se presentan las teorias relacionadas al tema. En primer
lugar, se hace referencia a la variable independiente, lineamientos administrativos.
De acuerdo a Hernandez (2014), la administracién viene a ser la masa de sabiduria,
el cual encuentra su fundamento a través del tiempo; esto tiene sus inicios desde
el origen del hombre en la Tierra, ya que siempre anhela las cosas basicas, como
tener calidad de vida; sin embargo, se menciona que la administracion tiene que
ver con un area de conocimiento con aproximadamente 110 afios de haber dado
inicio la actividad de sistematizar.

Segun Moorhead (2016) la administracion es una actividad fundamental en
todas las empresas, es la forma mas confiable para asegurar su competitividad. Se
cuenta con diversos pensamientos relacionados con la administracion, dentro de
ellos, se menciona que la “administracion es efectuar algo mediante otros, y de
igual manera se toma en cuenta la “ley de oro de la administracion”, es decir, hacer

mAas con menos.



De acuerdo a Anzola (2015) los lineamientos administrativos abarcan todas
las actividades que dan inicio para poder medir el esfuerzo del equipo, vale decir,
el proceso en la cual se intentan conseguir los objetivos y metas con el apoyo de
personas y cosas, asi como, con el desarrollo de labores primordiales, tales como
la planeacion, organizacion, direccién y control.

Seguidamente se presenta las dimensiones de la variable independiente,
entre ellas la propuesta de valor, estrategias de ventas y organizacion de la
empresa.

Con respecto a la dimension planeacién, de acuerdo a Furnham (2014), esta
rodea la brecha que inicia desde donde se encuentra la empresa hasta donde
quiere llegar. La actividad de la planeacion tiene que ver manera exacta con el
aprovechamiento del entorno externo, vale decir, las oportunidades y la reduccion
del riesgo. Dentro de las principales herramientas que se consideran como
indicadores se encuentran el conocimiento de mision y vision, objetivos, politicas y
planes.

De acuerdo a Chiavenato (2014), la mision es la causa principal de sery existir
de la entidad y de su propoésito en la sociedad. De otra parte, el mismo autor
menciona, que la visién es una concepcion del futuro lejano. Asi mismo, Furnham
(2014) afirma que los objetivos sefialan una situacion que la empresa logra obtener,
se crean lineas correctivas para las actividades de los empleados. De igual manera
menciona que las politicas en una organizacion vienen a ser el conjunto de labores
gue se relacionan con las decisiones que se toman en un equipo, u otras maneras
de vinculos de poder entre las personas, como la actividad de distribuir el estatus
0 recursos. De otra parte, con respecto a los planes en una organizacién, se dice
gue es el conjunto en la cual hay congruencia de metas y herramientas que tiene
como proposito guiar una actividad en alguna direcciéon de manera anticipada.

Referente a la dimensién organizacion, segun Anzola (2015) consiste en
intentar definir que herramientas y que actividades son requeridos para conseguir
los objetivos de una organizacion; es el proceso que permite asignar y estructurar
las labores. Dentro de las herramientas principales de medicidon se ubican, la
estructura organizacional, division de trabajo, jerarquia, organigrama y manuales.

De acuerdo a Moorhead (2016), afirma que la estructura organizacional

abarca la distribuir de manera formal de puestos dentro de una empresa, proceso



que se relaciona con decisiones referentes a especializacion de labores. En lo
referente a division de trabajo, guarda relacion con la actividad de partir las diversas
actividades que constituyen el proceso productivo de un servicio o bien.
Concerniente a la jerarquia, tiene que ver con el orden y nivel entre individuos u
objetos; lo cual define, el mando y las atribuciones. Concerniente a los
Organigramas, se representan a través de diagramas sobre la estructura de una
empresa, el cual da a conocer las funciones, areas o cargos de la entidad y la
manera en que se vinculan. Y en lo referente a los manuales es un documento que
dispone de manera sistematica y ordenada instrucciones acerca de las politicas,
historia, organizacion de un organismo social, procedimientos, que son
fundamentales para la excelente ejecucion de la labor.

Concerniente a la dimension direccidon, Robbins & Coulter (2015) afirman que
consiste en dirigir y esto se basa en la ejecucion de la totalidad de las fases del
proceso de la administracion a través de la conduccion y orientacion de las
solicitudes, y la actividad del liderazgo. Dentro de las herramientas fundamentales
que permitirAn medir la ejecucion, se encuentran la toma de decisiones,
comunicacién, motivacion, tipos de liderazgo y trabajo en equipo.

Para Koontz et. al. (2014), en lo que respecta a la toma decisiones, tiene que
ver con el proceso de analizar diferentes opciones, para definir un camino a seguir.
Concerniente a la comunicacién, Chiavenato (2014) menciona que es la actividad
de intercambiar informacion entre individuos. Forma parte de uno de los procesos
vitales de la experiencia del ser humano y la empresa. En lo que respecta a la
motivacion, viene a ser el resultado de la accién de interactuar entre la persona y
la condicién que lo rodea. Referente a tipos de liderazgo, Moorhead (2016) afirma
gue es la repercusion interpersonal que se ejerce en un momento, direccionado
mediante el proceso de comunicar a las personas en la ejecucion de uno o variados
objetivos especificos. Referente al trabajo en equipo, se relaciona con una
diversidad de procedimientos, estrategias, y métodos que emplea un grupo de
personas para conseguir las metas establecidas.

Referente a la dimension control, Alvarez & Macias (2017), afirman que es
la funcion administrativa que se basa en realizar correcciones y medir el
desenvolvimiento por individuo y de la empresa para afirmar que los

acontecimientos se adapten a los objetivos y metas de las compafias. Dentro de



las herramientas que pueden contribuir a medir dicha dimension, se encuentran las
acciones de control, acciones correctivas y retroalimentacion.

Robbins & Coulter (2015) menciona que las acciones de control contribuyen
a corregir errores, por posibles inconvenientes en los resultados o en las labores
ejecutadas. Concerniente a las acciones correctivas, son acciones que se toman
en cuenta para la eliminacion de las causas de algo que no esta conforme y que se
detecta u otro momento indeseable. Referente a la retroalimentacion, viene a ser
un método de controlar sistemas, mediante el cual, aquellos resultados que se
derivan de una labor se vuelven a introducir en el sistema con el fin de conservar
una optimizacion y control de su conducta.

Seguidamente se presenta la variable dependiente, calidad de servicio. De
acuerdo a Ramirez (2018) sostiene que la calidad de servicio en el campo de la
educacion se utiliza con el fin de otorgar no solo una educacion con calidad, por el
contario, conseguir reconocimiento como institucion y captacién de usuarios. Un
servicio excelente significa de igual forma un amplio servicio, es decir, que se tenga
gue brindar en el lugar justo, en la cantidad justa y en el tiempo correcto.

Segun Esquivel (2014) afirma que un sistema educativo cuenta con calidad
cuando es sobresaliente, vale decir, cuando existe vinculo entre la matricula y los
requerimientos de los equipos sociales; se consigue efectividad cuando las
personas logran acceder a la escuela, cuando se efectda un historial en aras de
corroborar con qué recursos y materiales se dispone, con el propésito de que los
mismos beneficios en fundamentos a la ensefianza puedan llegar a todos los
ambitos de la comunidad y que exista equidad e igualdad.

A continuacion, se presenta las dimensiones de la variable independiente,
entre ellas, la sensibilidad, fiabilidad, aspectos tangibles, capacidad de respuestay
empatia.

De acuerdo a Ramirez (2018) la actividad de analizar
la sensibilidad contribuye a que las organizaciones puedan realizar un prondstico
del éxito o fracaso sobre un trabajo, empleando informacién confiable y certera. Al
evaluar las diversas variables y los probables resultados, los directivos de dichos
trabajos o proyectos tienes probabilidades de tomar decisiones adecuadas
correspondiente a dicho proyecto o las inversiones Dentro de los indicadores se

presenta el tiempo de atencion, atencion preferencial y amabilidad del personal.
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Concerniente al tiempo de atencion, Alvarez & Macias (2017), afirman que
es fundamental respetar los tiempos establecidos para la atencion a los usuarios,
en aras de brindar satisfaccion en el servicio. De igual forma el autor menciona que
en la atencion preferencial, es vital incluir un sistema donde se pueda otorgar
atencion rapida a las personas mayores o con alguna discapacidad. De otra parte,
en lo relacionado a la amabilidad del personal, es fundamental, que los
colaboradores tengan una actitud correcta hacia los usuarios, sin mostrar
impaciencia y demostrando el debido respeto. Asi mismo, para los usuarios es vital
que se sientan escuchados, en tal sentido se les debe prestar atencion, siempre
intentando comprender de manera exacta lo que estan solicitando.

En lo que respecta a la dimensién fiabilidad, Cronin y Taylor (2015), sostienen
que la Fiabilidad es la habilidad para realizar el servicio otorgado de manera
cuidadosa y confiable, vale decir, que la empresa cumpla con lo que promete, en lo
que respecta a brindar el servicio, la actividad de fijar precios y solucionar los
problemas. Dentro de las herramientas que contribuyen a medir la aplicacion de
esta dimensién, se tiene, compromiso, atencién de observaciones y atencion de
quejas.

De acuerdo a Kootnz et al. (2014), menciona que el compromiso se relaciona
con el vinculo que implica o ya sea una conducta o una actitud, resultando
fundamental que dicha relacion pueda conllevar un comportamiento singular. De
igual manera los autores, hacen alusion a la atencion de observaciones, es vital
tomar en cuenta las sugerencias y criticas de los usuarios, con el fin de que la
empresa tenga conocimiento sobres sus debilidades. Asi mismo, menciona que la
atencion de quejas, implica la gestion de los reclamos y consiste en fortalecer el
vinculo con el usuario y asegurar la calidad del bien o servicio.

Concerniente a la dimension, aspectos tangibles, de acuerdo a Duque y
Chaparro (2014), afirman que es el aspecto de las instalaciones, equipos, personal
y herramientas de comunicacioén. Los indicadores que pueden contribuir a medir la
aplicacién de dicha dimension son, instalaciones, equipos y comodidad.

Segun Alvarez & Macias (2017), sostienen que es el espacio donde se
desarrolla el proceso productivo de una organizacion. Es por ello, la importancia de
gue cada decision que se tome en lo que respecta a distribucion y disefio de

la empresa, pueda ser el correcto. Concerniente a equipos, el mismo autor aflade
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que, viene a ser el numero limitado de individuos con capacidades extras, que se
comprometen con un fin, un objetivo en un proyecto y un planeamiento comun,
siempre mostrando responsabilidad en ambos casos. Referente a la comodidad,
afirma que es fundamental que el cliente se sienta satisfecho con el servicio y para
ello hay que cuidar la forma de atencion al cliente.

Referente a la dimension, capacidad de respuesta, Koontz et al. (2014),
mencionan que es disposicion de apoyo y ayuda a los usuarios; y para otorgarles
un servicio correcto y con rapidez. Vale decir, que se debe brindar atencion a la
brevedad posible los requerimientos y respuestas a sus r preguntas o dudas. Dentro
de las herramientas que pueden contribuir a medir dicha dimension se encuentran,
calidez, prontitud y disponibilidad para ayudar.

De acuerdo a Anzola (2015), la calidez guarda relacién con la grandeza de
la diferencia o discrepancia que hay entre los deseos y las expectativas de los
usuarios y sus observaciones. Referente a la prontitud, al mismo autor hace
hincapié, que es vital atender los requerimientos en base a un sistema donde se
respeten los tiempos. De la misma forma, los colaboradores deben estar dispuestos
a manifestar un espiritu de ayuda y cooperacién para la solucién de problemas.

Concerniente a la dimension, empatia, Moorhead (2016) afirma que es la
respectiva atencién que realizan las instituciones a sus usuarios, tratando de
adaptar al agrado del cliente. Dentro de las herramientas que pueden contribuir a
medir el cumplimiento de dicha dimension se encuentran, la preocupacion,
comprension de las necesidades y comunicacion.

Respecto a la preocupacion, Duque y Chaparro (2014) sostienen que abarca
el interés y responsabilidad en brindar un servicio completo y que genere
satisfaccion en el usuario. De la misma forma, los autores mencionan la importancia
de la comprension de las necesidades, es vital, conocer las inquietudes y deseos
de los usuarios, en aras de brindarles una solucion certera. Sumado a ello, la
comunicacién, es una forma de interactuar con el cliente sobre diversos temas
respecto al bien o servicio, siempre tratando de que se esto se desarrolle con

frecuencia.
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Il METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada, pues el propésito fue la aplicaciéon o
utilizacion de los conocimientos adquiridos de manera directa a los problemas

detectados en la investigacion.

Por otro lado, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, empleandose

como técnica para el recojo de datos la encuesta.

Asi también, el disefio de investigacion fue descriptivo porque se caracteriz
la realidad tal cual se encontr6. Ademas, se propuso un disefio no experimental,
donde no se manipularon las variables de la investigacion y no se tuvo ningan

control sobre estas, ni mucho menos sus efectos (Hernandez & Mendoza, 2018).

3.2.Variables, Operacionalizacion

Variable 01: Lineamientos Administrativos

Segun Moorhead (2016) los lineamientos administrativos como parte
fundamental de la administracion son un factor fundamental en todas las empresas,
es la forma mas confiable para asegurar su competitividad. Se cuenta con diversos
pensamientos relacionados con la administracién, dentro de ellos, se menciona que
la administracion es efectuar algo mediante otros, y de igual manera se toma en

cuenta la ley de oro de la administracion, es decir, hacer mas con menos.

Variable 02: Calidad de servicio

De acuerdo a Ramirez (2018) sostiene que la calidad de servicio en el campo
de la educacion se utiliza con el fin de otorgar no solo una educacion con calidad,
por el contrario, conseguir reconocimiento como institucion y captacién de usuarios.
Un servicio excelente significa de igual forma un amplio servicio, es decir, que se

tenga que brindar en el lugar justo, en la cantidad justa y en el tiempo correcto.
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3.3.Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion:

Segun Hernandez & Mendoza (2018) la poblacion es el conjunto de casos
gue concuerdan con una serie de especificaciones. Es decir, son las caracteristicas
que posee la poblacion y a partir de alli es donde se va a dar inicio a recolectar los
datos necesarios para el proyecto de investigacion. La poblacion estuvo
representada en por 35 trabajadores de la I.E: Jorge Basadre, Pacaipampa (28

docentes y 7 administrativos) asi como 284 padres de familia.

3.3.2 Criterios de seleccion:

Los criterios de inclusiébn que se tomaron en cuenta fueron: docentes y
personal administrativo de la I.E. Jorge Basadre, Pacaipampa. Asimismo, padres
de familia de la mencionada I.E.

Los criterios de exclusion fueron: docentes y personal administrativo que se
encuentran en situacion de salud complicada. Asimismo, padres de familia que no

residen en Pacaipampa.

3.3.3 Muestra

Una muestra es un subgrupo de la poblacién o universo que interesa, sobre
la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de dicha
poblacién (Herndndez y Mendoza 2018). En la presente investigacion la muestra
es de 35 trabajadores docentes y administrativos de la I.E. Jorge Basadre,
Pacaipampa siendo en este caso una muestra censal. En el caso de los padres de
familia la muestra, se aplico la formula muestral para poblaciones finitas con 7% de

margen de error con lo cual el resultado fue de 82 padres de familia.

3.3.4 Muestreo

En el caso de los padres de familia se aplic6 un muestreo probabilistico

simple. El muestreo probabilistico asegura que todos los miembros del universo
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tengan la misma oportunidad de ser seleccionados, asegurando la

representatividad del estudio (Antuna, 2015).

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

Se realizara una encuesta, con el propdsito de obtener informacion que
pueda ayudar a resolver la problematica de la investigacion con respecto a la
institucién educativa. La encuesta es una técnica cuantitativa que sirve para
recolectar datos mediante una serie de preguntas que van de acuerdo a las
variables de investigacion. (Hernandez et al., 2018)

3.4.2 Instrumentos
Se empleara un cuestionario a fin de recabar datos cuantitativos

(Hernandez et al, 2018) de los trabajadores de la I.E. y de los padres de familia.

Para validez del cuestionario se recurrira a tres especialistas en
administracion quienes evaluaron de manera objetiva y clara el cuestionario para
validar los datos del informe de investigacién. Por otra parte, el analisis de
confiabilidad se procedera a través del empleo del coeficiente Alfa de Cronbach,

con el apoyo de un estadistico.

3.5.Procedimientos

Para la realizacion del cuestionario a los docentes se coordinara a fin de
enviarles por correo electrénico el mismo y facilitar su aplicacion. Por otro lado, en
el caso del cuestionario a los padres de familia se requiere conocer su zona de
residencia para lo cual se coordinara con el director de la I.E. e ir a visitarles para
la aplicacion de dicho instrumento. Finalmente se coordinard con el director el
momento oportuno para realizar la entrevista via electronica a fin de realizarla con

mayor comodidad.

3.6.Métodos de analisis de datos

Hernandez et al. (2018) manifiestan que el método de analisis de datos

depende de los datos que se recolectaron ya sean cuantitativos (numéricos) parten
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desde la matriz generada o cualitativos (narrativa escrita, de manera visual,
auditiva). Para el caso de la investigacién los resultados y la informacion adquirida
en la investigacion fueron procesados mediante el uso de la herramienta

tecnoldgica Microsoft Excel version 2016.

3.7.Aspectos éticos

Estos fueron aplicados dentro de la investigacion se incluyeron el respeto
hacia los autores que se utilizaron como fuentes, tanto en los antecedentes como
también en el marco tedrico citados bajo el marco de la Norma APA Séptima
Edicion. Asimismo, se considerd el anonimato de las personas encuestadas y la
honestidad en el tratamiento de los datos obtenidos. Todo ello, en consideracion

asimismo, del Cédigo de Etica en Investigacion de la UCV.
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V. RESULTADOS

3.1. Descripcion de los aspectos relacionados a la planificacion en la

institucion educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021

Tabla 1

Grado de concordancia con los aspectos de la planificacion

Totalmente de

En desacuerdo Indeciso De acuerdo acuerdo
N° % N° % N° % N° %
Usted conoce la mision de la I.E: 2 5,7% 3 86% 11 314% 19 54,3%
2. Ud. se siente identificado con la vision 1 2,9% 4 114% 10 28,6% 20 57,1%
de la I.E.
3. La LE. difunde adecuadamente sus 3 8,6% 2 57% 6 17,1% 24 68,6%
objetivos institucionales
4. La lL.E. tiene claramente definidas sus 1 2,9% 3 86% 7 20,00 24 68,6%

politicas institucionales
5. Los planes de trabajo de la I.LE. son 2 57% 9 257% 10 28,6% 14 40,0%

implementados con efectividad

Nota: Cuestionario aplicado a los docentes

La tabla 1 muestra la concordancia de los docentes con los aspectos
relacionados a la planificacion; se observa que el 54.3% estan completamente de
acuerdo en que conocen la mision de la IE, mientras que el 31.4% se muestra de
acuerdo en que cuentan con dicho conocimiento. Los resultados muestran
asimismo que el 57.1% Y 28.6%, estan totalmente de acuerdo o de acuerdo en que
se sienten identificados con la IE. El estudio muestra asi mismo que el 68.6% de
los docentes también estd completamente de acuerdo en que la IE difunde
adecuadamente los objetivos institucionales y que tiene claramente definidas sus
politicas institucionales; en cambio, el 17.1% y 20%, solo se muestran de acuerdo
con dichos aspectos. El aspecto en el que se evidencia menos concordancia esta
relacionado a la efectividad de los planes de trabajo; solo el 40% y 28.6% de los
investigados esta totalmente de acuerdo o de acuerdo en la efectividad de dichos
planes; en este caso, el 31.4% 0 no tiene una opinién definida al respecto o esta en
desacuerdo con dicho aspecto.
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La planificacion dentro de los lineamientos administrativos permite
establecer los objetivos concretos que se desea alcanzar, asi como las acciones
que permitiran alcanzar dichos objetivos, la asignacién de recursos y la asignacion
de tareas a los diferentes integrantes de la institucion; cualquier dificultad en los
procesos podria retrasar el funcionamiento de dicha institucién y en consecuencia
el logro de las metas establecidas. En este sentido es fundamental mejorar los

planes de trabajo, que es el aspecto en donde se evidencian mayores dificultades.

3.2. Caracteristicas que presentala organizacién en lainstitucion educativa

Jorge Basadre, Pacaipampa 2021

Tabla 2

Grado de concordancia con los aspectos de la organizacion

Totalmente de

En desacuerdo Indeciso De acuerdo acuerdo
N° % N° % N° % N° %
6. La ILE. tiene una estructura 2 57% 3 86% 15 429% 15 42,9%
organizacional idénea para el logro de
sus metas
7. En la LLE. se dispone de una clara 0 0,0% 4 114% 17 48,6% 14 40,0%
division del trabajo segin cada puesto
laboral
8. En la ILE. se cuenta con una jerarquia 3 8,6% 1 29% 11 31,4% 20 57,1%
que ejerce el poder de manera justa y
transparente
9. La L.E. cuenta con un organigrama que 9 25,7% 4 114% 8 229% 14 40,0%
es de conocimiento de todos los
docentes
10. En la ILE. existen manuales de 1 2,9% 8 229% 19 543% 7 20,0%

procedimientos administrativos

Nota: Cuestionario aplicado a los docentes

La tabla 2 da cuenta de la concordancia de los docentes con los aspectos
relacionados a la organizacioén; los resultados indican que el 42.9% de los docentes
estan completamente de acuerdo en que la IE tiene una estructura idonea para el
logro de las metas, mientras que una cifra igual también concuerda con la existencia
de dicha estructura. Cifras similares, 40% y 48.6%, también estan totalmente de
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acuerdo o de acuerdo en que la IE dispone de una clara division del trabajo segun
el puesto laboral que ocupan; el estudio encontré asimismo que el 57.1% y 31.4%,
evidencian dichos grados de concordancia en que la IE cuenta con una jerarquia
que ejerce el poder de manera justa y transparente; el estudio encontré asimismo
que solo el 40% y 22.9%, estan totalmente de acuerdo o de acuerdo en que la IE
cuenta con un organigrama que es de conocimiento de todos los docentes.
Finalmente, el estudio indica que sdlo el 20% de los docentes estan totalmente de
acuerdo y el 54.3% de acuerdo en que en dicha institucion existen manuales de
procedimientos administrativos. Cabe sefialar la cifra alta de docentes, 37.1% y
25.8% que o no tienen una opinidn definida o estan en desacuerdo en que conocen
el organigrama de la IE o de que existen manuales de procedimientos
administrativos.

La importancia de la organizacion dentro de los lineamientos administrativos,
es otro de los elementos que permiten el funcionamiento 6ptimo de una institucion;
aqui se definen las herramientas y actividades que se necesitan para conseguir los
objetivos planteados; el hecho que un grupo importante de trabajadores
desconozcan el organigrama y los manuales de procedimientos, dificulta que
conozcan los procedimientos y politicas bajo las cuales se conduce la institucion.

3.3. Situacién en que se encuentra la direccion en la institucién educativa

Jorge Basadre, Pacaipampa 2021

Tabla 3
Grado de concordancia con los aspectos de la direccion

Totalmente de

En desacuerdo Indeciso De acuerdo acuerdo
N° % N° % N° % N° %
11. La direccion de la I.LE. toma de 3 8,6% 1 29% 6 171% 25 71,4%
decisiones oportunas para la mejor
gestion institucional
12. Usted considera que la comunicacion 1 2,9% 2 57% 12 343% 20 57,1%
interna en la |.E. es eficaz
13. Usted se siente motivado por sus 1 2,9% 4 114% 3 8,6% 27 77,1%
superiores en la I.E.
14. En la L.E. se aplican tipos de liderazgo 0 0,0% 3 8,6%0 10 28,6% 22 62,9%

que contribuyen al logro de los objetivos
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15. Eltrabajo en equipo es siempre aplicado 2 57% 6 171% 4 11,4% 23 65,7%

enlal.E.

Nota: Cuestionario aplicado a los docentes

En la tabla 3 se pone en evidencia el grado de concordancia de los docentes
por los aspectos relacionados a la direccion; los resultados indican que hay
bastante concordancia en que la direccion de la IE toma decisiones oportunas para
la mejor gestion institucional, segun se deduce de la opinién del 71.45y 17.1% que
0 bien estan totalmente de acuerdo o simplemente estan de acuerdo con dichas
decisiones. Los resultados muestran asimismo que el 57.1% se muestra totalmente
de acuerdo y el 34.3%, de acuerdo en que la comunicacién al interior de la IE es
eficaz; el estudio muestra asimismo que el 77.1% esta totalmente de acuerdo y el
8.6% de acuerdo en la motivacion que sienten por sus superiores. El estudio
muestra asimismo que el 62.9% y 28.6%, esta totalmente de acuerdo o de acuerdo
en que en la IE se aplican tipos de liderazgo que contribuyen al logro de los
objetivos, mientras que el 65.7% y 11.4% también evidencian los mimos grados de
concordancia en que en la IE se realiza trabajo en equipo

La direccion dentro de una IE es la encargada de hacer cumplir con toda las
fases del proceso de la administracion, incluyendo la conduccion y orientacion de
las actividades, asi como la toma de decisiones; para ello, es importante que la
direccién cuente con liderazgo para alcanzar los logros. Es importante mejorar
dicha direccion y de manera urgente la motivacion y el trabajo en equipo que son
los aspectos menos valorados.
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3.4. Caracteristicas del control en la institucion educativa Jorge Basadre,
Pacaipampa 2021

Tabla 4
Grado de concordancia con los aspectos del control

Totalmente de

En desacuerdo Indeciso De acuerdo acuerdo
N° % Ne % N° % N° %
16. En la L.E. se llevan a cabo acciones de 1 2,9% 3 8,6% 5 143% 26 74,3%

control periédicamente

17. Las acciones correctivas que 1 2,9% 4 114% 16 457% 14 40,0%
implementa la I.E. ayudan a resolver los
problemas de la institucion

18. Usted recibe retroalimentacién (apoyo 0 0,0% 4 114% 8 229% 23 65,7%
para mejorar sus funciones) de parte de

Sus superiores

Nota: Cuestionario aplicado a los docentes

Otro de los aspectos investigados dentro de los lineamientos administrativos
es el control; los resultados dejan en evidencia que el 74.3% y 14.3% de los
docentes consideran que en la IE se llevan a cabo acciones de control periodico;
por otro lado el estudio encontré que el 40% y 45.7% también evidencian dichos
niveles de concordancia en que la IE implementa acciones correctivas para resolver
los problemas de la institucion, mientras que el 65.7% y 22.9%, indica que reciben
retroalimentacion de parte de sus superiores.

El control dentro de una gestion administrativa también cumple un rol
fundamental; permite evaluar el desenvolvimiento del trabajador y corregir cuando
es necesario; esta herramienta permite ademas verificar si se estan cumpliendo
con las metas y objetivos establecidos. En el estudio si bien las acciones de control
evidencian un buen manejo, sin embargo, hay un grupo importante de docentes
qgue no lo considera asi, lo que amerita un mayor seguimiento a los problemas de
la institucién y una mayor retroalimentacion a los trabajadores con el fin de mejorar
sus actividades laborales.
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3.5. Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio en la institucién

educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021.

Tabla b
Nivel de la calidad de servicios

Variable y dimensiones (n=35) Muy baja Baja Media Alta Muy alta

N° % N° % N° % N° % N° %

Calidad de servicios 0 00% O 00% 55 671% 27 329% 0 0,0%
Sensibilidad 0 00% 9 11,0% 24 293% 48 585% 1 1,2%
Fiabilidad 0 00% 4 49% 48 585% 30 366% 0 0,0%
Tangibilidad 0 00% 2 24% 40 488% 40 488% O 0,0%
Capacidad de respuesta 0 00% 3 37% 30 36,6% 43 524% 6 7,3%
Empatia 0 00% 6 73% 51 622% 25 305% 0 0,0%

Nota: Cuestionario aplicado a los padres de familia

Con respecto a la calidad del servicio, la tabla 1 indican que ésta es de nivel
medio, segun la opinion del 67.1%; dentro de este contexto, hay dos aspectos
ligeramente favorables: la sensibilidad y la capacidad de respuesta que son
valoradas en un nivel alto por el 58.5% y 52.4%, respectivamente. En cambio, la
fiabilidad y la empatia evidencian también un nivel predominantemente medio
segun los indica el 58.5% y 62.2%; en el caso de los elementos tangibles, el estudio
muestra que el 48.8% lo califica en un nivel alto, pero la cifra restante, lo considera
solo en un nivel medio y bajo.
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Tabla 6

Grado de concordancia con los aspectos de la calidad de servicio

En total En ) Totalmente
ltems (n=69) desacuerdo desacuerdo Indeciso De acuerdo de acuerdo
N° % N° % N° % N° % N° %
Sensibilidad
1. El tiempo de atencién a los padres de familia es 0 0,0 7 8,5% 21 25,6% 41 50,0% 13 159%
idoneo
2. Enla L.E. se prioriza la atencién a los padresde 0 0,0% 19 232% 9 11,0% 46 56,1% 8 9,8%
familia
3. Enlal.E. se brinda atencién preferencial seginla 0 0,0 18 220% 26 31,7% 30 36,6% 8 9,8%
urgencia de las solicitudes de los padres de familia
Fiabilidad
4. El personal de la I.E. demuestra su compromiso 0 0,0 21 256% 31 37,8% 28 341% 2 24%
en el desarrollo de las actividades
5. El personal de la I.E. trabaja de tal modo que se 0 0,000 13 159% 22 26,8% 47 573% O 0,0%
eviten observaciones posteriores
6. La atencidon de quejas en la ILE. esuntemade 0 0,0% 20 244% 18 22,0% 37 451% 7 85%
interés prioritario
Aspectos tangibles
7. Las Instalaciones de la L.LE. se encuentran en O 0,0 9 11,0% 30 36,6% 36 439% 7 85%

Optimas condiciones
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8. En la ILE: se dispone de los equipos O 0,000 9 11,0% 19 23,2% 45 549% 9 11,0%
(computadoras, proyectores, etc.) necesarios para
el servicio educativo

9. La infraestructura de la I.LE. garantiza la O 0,000 22 26,8% 17 20,7% 43 524% O 0,0%
comodidad del alumnado

Capacidad de respuesta

10. El personal de la LE. siempre comunica el 0 0,0% 9 11,0% 12 14,6% 53 64,6% 8 9,8%
momento que dara respuesta a los requerimientos
de los padres

11. La prontitud en la atencién al usuario es una 0 0,0 21 256% 29 354% 32 39,0% O 0,0%
caracteristica de la I.E.

12. En la I.E. existe una auténtica disponibilidad para 0 0,0% 41 50,0% 17 20,7% 24 29,3% O 0,0%
ayudar a los padres de familia

Empatia

13. El personal de la I.E. demuestra su preocupacion 0 0,0 19 232% 22 268% 41 50,0% O 0,0%
por atender a los padres de familia

14. El personal de la |.E. se preocupa por atenderlos 0 0,0% 11 134% 26 31,7% 39 476% 6 7,3%
requerimientos de los padres de familia

15. El personal de la ILE. tiene una buena 22 26,8% 19 232% 16 195% 14 17,1% 11 13,4%

comunicacion con los padres de familia

Nota: Cuestionario aplicado a los padres de familia
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Analizando cada uno de los aspectos de la calidad del servicio, el estudio
confirma que hay muchos aspectos valorados de manera poco favorable; en cuanto
a la sensibilidad, la mayoria de los padres de familia concuerda en que el tiempo
de atencién a los padres de familia es idéneo y que se prioriza su atencion segun
la urgencia de sus solicitudes, segun lo confirma el 65.9% que esta de acuerdo o
totalmente de acuerdo con dichos aspectos; sin embargo, se debe observar que
también hay una cifra importante que no concuerda con dichos aspectos. Luego
también se encontro que soélo el 46.4% de los padres considera que se les brinda
atencién preferencial segun la urgencia de sus solicitudes, a diferencia del resto,
gue no concuerda en que se les da dicha atencion.

En cuanto a la fiabilidad del servicio, el estudio revela que sélo el 36.5% de
los investigados estd de acuerdo de alguna manera en que el personal de la IE
demuestra su compromiso en el desarrollo de las actividades, en tanto, el 57.3%
refiere que dicho personal trabaja de tal modo que se eviten observaciones
posteriores; una cifra similar, 53.6%, también indica que la atencion de quejas en
la IE es un tema de interés prioritario.

Los elementos tangibles es otro de los aspectos en los que solo una ligera
mayoria de los padres muestra algun grado de concordancia; asi, el 52.4%
considera que las instalaciones de la IE se encuentran en Optimas condiciones,
mientras que el 65.9% refiere que la IE dispone de equipos (computadoras,
proyectores, etc.) necesarios para el servicio educativo. Una cifra un poco mas baja,
52.4%, considera que la infraestructura de dicha IE garantiza la comodidad del
alumnado.

En cuanto a los elementos de la capacidad de respuesta, el estudio revela
gue el 74.4% de los padres considera que el personal de la IE siempre comunica el
momento que dara respuesta a los requerimientos de los padres, mientras que sélo
el 39% y 29.3% concuerda en que la prontitud de la atencion al usuario es una
caracteristica de la IE y de que existe una auténtica disponibilidad para ayudar a
los padres de familia.

Finalmente, en relacion a la empatia, el estudio revela que sélo el 50% de
los padres cree que el personal de la IE demuestra su preocupacion por atender a
los padres de familia, mientras que el 54.9% cree que dicho personal se preocupa

por atender sus requerimientos; por el contrario, el estudio encontré que solo el

25



27.5% considera que dicho personal tiene una buena comunicacion con los padres
de familia.

La calidad del servicio educativo es fundamental tanto para el personal que
trabaja en la institucion educativa, como para los usuarios del servicio, los
estudiantes. Es importante que la IE cuente con personal con capacidad para
satisfacer las necesidades del estudiante y para crear un ambiente donde el
estudiante se sienta motivado para el estudio; la calidad implica una serie de
aspectos que influyen en las experiencias de los que reciben en el servicio, que son
las que permiten valorar si el servicio es 0 no de calidad; el estudio indica que el
servicio que brinda la IE es de mediana calidad, dejando en evidencia una serie de
aspectos que deben mejorar, tanto en lo relacionado a la sensibilidad, incluyendo
una mejora atencion los padres de familia, como en la fiabilidad del servicio; en este
caso, el servicio deberia mejora el compromiso del personal con la IE, a fin de que
éstos brinden una mejor atencion a las quejas y reclamos de los padres. También
se debe mejorar la infraestructura de la institucion que forma parte de los elementos
tangibles del servicio. En relacion a la capacidad de respuesta, también hay serias
deficiencias, sobre todo en lo relacionado a la rapidez de la atencién y la
disponibilidad del personal para atender a a los padres. La empatia que debe existir
entre el personal de la IE y los padres es otro aspecto que debe mejorar y de
manera especial, la atencion a los requerimientos de los padres y la comunicacion.
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3.6. Lineamientos administrativos que se aplican para orientar la calidad
de servicio en lainstitucién educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021

Tabla 7

Nivel de uso de los lineamientos administrativos

Muy
) ) ) o Deficiente Regular Bueno Muy bueno
Variable y dimensiones (n=35) deficiente

N° % N° % N° % N° % N° %

Lineamientos administrativos 0 00% O 00 1 29% 21 60,0% 13 37,1%
Planificacion 0 00% O 00%»n 3 86% 16 457% 16 457%
Organizacion 0O 00% O 00% 4 114% 23 657% 8 22,9%
Direccion 0 00% O 00 O 00% 15 429% 20 57,1%
Control 0 00% O 00 1 29% 14 40,0% 20 57,1%

Nota: Cuestionario aplicado a los docentes

La tabla 7 del nivel de aplicacién de los docentes con los lineamientos
administrativos que se utilizan en la IE Jorge Basadre de Pacaipampa; los
resultados indican que en opinién del 60% de los docentes, éstos tienen un buen
uso en la institucion, mientras que el 37.1% considera que el uso es muy bueno; en
cuanto a las dimensiones de los lineamientos administrativos, el estudio muestra
gue los aspectos mas relevantes son la direccion y el control, que son calificados
como muy buenos por el 57.1% y como buenos por el 42.9% y 40%,
respectivamente. La planificacion también es valorada de manera favorable; el
45.7% lo califica como muy bueno y la misma cifra como bueno; el aspecto menos
valorado es la organizacion, la cudl es calificada como muy buena por el 22.9% vy
como buena por el 65.7%; esta dimension también es valorada como regular por el
11.4%, cifra mucho mayor que las que califican en este nivel a las otras

dimensiones.

El conocimiento y puesta en practica de los lineamientos administrativos, es
fundamental para cumplir con los objetivos y alcanzar las metas por parte de la
organizacion; en la IE investigada, dichos aspectos en general se cumplen bastante
bien, en la mayoria de aspectos; los docentes evidencian tener un buen

conocimiento de la planificacion, direccion y control, aunque un poco menos de la
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organizacion. Dichos lineamientos son fundamentales para ordenar y orientar la

gestion administrativa y alcanzar los objetivos organizacionales.
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V. DISCUSION

En la presente discusion se consideraron los resultados que se obtuvieron
del instrumento de investigacion, en el cual se pudo incluir el cuestionario. Dicha
informacion fue confrontada tomando en cuenta las teorias de expertos en el tema
y teniendo como fundamento los antecedentes previamente mencionados. Como
primer aspecto, se cuenta con el cuestionario, aplicado a los docentes de la
institucién educativa investigada, con el fin de recabar datos concernientes a los
Lineamientos administrativos que se aplica en la actualidad y sobre la calidad de
servicio, en aras de poder conocer la percepcion que tiene sobre los Lineamientos
administrativos para orientar la calidad de servicio en la institucion educativa Jorge

Basadre, Pacaipampa Piura, 2021.

Con respecto al primer objetivo, el cual hace mencién a describir la
planificacion en la institucion educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021. Con
respecto a la dimension planeacion, de acuerdo a Furnham (2014), esta rodea la
brecha que inicia desde donde se encuentra la empresa hasta donde quiere llegar.
La actividad de la planeacién tiene que ver manera exacta con el aprovechamiento
del entorno externo, vale decir, las oportunidades y la reduccién del riesgo. Dentro
de las principales herramientas que se consideran como indicadores se encuentran

el conocimiento de mision y visidn, objetivos, politicas y planes.

Los resultados obtenidos no coinciden con el aporte del autor, debido a que
los aspectos relacionados a la planificacién; se observa que el 54.3% estan
completamente de acuerdo en que conocen la mision de la IE. Los resultados
muestran asimismo que el 57.1% Y 28.6%, estan totalmente de acuerdo o de
acuerdo en que se sienten identificados con la IE. El aspecto en el que se evidencia
menos concordancia esta relacionado a la efectividad de los planes de trabajo; sélo
el 40% y 28.6% de los investigados esta totalmente de acuerdo o de acuerdo en la
efectividad de dichos planes; en este caso, el 31.4% o no tiene una opinion definida
al respecto o estd en desacuerdo con dicho aspecto. En este sentido es
fundamental mejorar los planes de trabajo, que es el aspecto en donde se

evidencian mayores dificultades.
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De otra parte, el estudio muestra asi mismo que el 68.6% de los docentes
también esta completamente de acuerdo en que la IE difunde adecuadamente los
objetivos institucionales y que tiene claramente definidas sus politicas
institucionales. Estos resultados concuerdan con el aporte de Chiavenato (2014),
quien menciona que la mision es la causa principal de ser y existir de la entidad y
de su propoésito en la sociedad. De otra parte, el mismo autor menciona, que la
vision es una concepcion del futuro lejano. Asi mismo, Furnham (2014) afirma que
los objetivos sefialan una situacion que la empresa logra obtener, se crean lineas
correctivas para las actividades de los empleados. De igual manera menciona que
las politicas en una organizacion vienen a ser el conjunto de labores que se
relacionan con las decisiones que se toman en un equipo, u otras maneras de
vinculos de poder entre las personas, como la actividad de distribuir el estatus o

recursos.

Asi mismo, con aportes de otros autores, los cuales coinciden con los
resultados mencionados previamente, de acuerdo a Millan et al. (2015), en su
investigacion titulada Gestion Administrativa para una mejor calidad educativa de
las Instituciones distritales de Panama y Manuelita Sdenz, en el cual se pudo
concluir que, una gestion administrativa enfocada en la mejora de forma continua
de la calidad educativa se debe enfocar en abocarse por la consolidacion y el
refuerzo de los proyectos educacionales en lo referente a las del Estado siempre
observando la ejecuciéon de la vision, misién y objetivos establecidos por la

institucion.

En base a la discusion del primer objetivo, correspondiente a los resultados
conseguidos, se percibe que los aspectos tales como, conocimiento de mision y
vision, objetivos, politicas y planes se encuentran en un nivel bajo. Ante tal
panorama conviene considerar estrategias que permitan pulir las actividades de

planificacion actuales} con el fin lograr mayores resultados positivos.

Con respecto al segundo objetivo, el cual hace mencién a identificar las
caracteristicas que presenta la organizacion en la institucion educativa Jorge
Basadre, Pacaipampa, 2021. Referente a la dimensidn organizacion, segun Anzola

(2015) consiste en intentar definir que herramientas y que actividades son
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requeridos para conseguir los objetivos de una organizacién; es el proceso que
permite asignar y estructurar las labores. Dentro de las herramientas principales de
medicidn se ubican, la estructura organizacional, division de trabajo, jerarquia,

organigrama y manuales.

Los resultados obtenidos no coinciden con el aporte del autor mencionado
previamente, ya que los aspectos relacionados a la organizacion; los resultados
indican que el 42.9% de los docentes estan completamente de acuerdo en que la
IE tiene una estructura idonea para el logro de las metas. Cifras similares, 40% y
48.6%, también estan totalmente de acuerdo o de acuerdo en que la IE dispone de
una clara division del trabajo segun el puesto laboral que ocupan; el estudio
encontré asimismo que solo el 40% y 22.9%, estan totalmente de acuerdo o de
acuerdo en que la IE cuenta con un organigrama que es de conocimiento de todos
los docentes. Cabe sefialar la cifra alta de docentes, 37.1% y 25.8% que 0 no tienen
una opinién definida o estan en desacuerdo en que conocen el organigrama de la
IE o de que existen manuales de procedimientos administrativos. El hecho que un
grupo importante de trabajadores desconozcan el organigrama y los manuales de
procedimientos, dificulta que conozcan los procedimientos y politicas bajo las
cuales se conduce la institucion. Por tal razén, es imprescindible tomar en cuenta

técnicas que permitan mejorar dichas falencias.

De otra parte, el estudio indica que el 54.3% de acuerdo en que en dicha
institucién existen manuales de procedimientos administrativos. Asi mismo, el
estudio encontré que el 57.1% y 31.4%, evidencian dichos grados de concordancia
en que la IE cuenta con una jerarquia que ejerce el poder de manera justa y

transparente.

Estos resultados, concuerdan con el aporte de Zaruma & Andrade (2014)
quienes efectuaron su proyecto de investigacion que se titula Los procesos de
gestion administrativa y pedagdgica del nucleo Nataniel Aguirre de Colomi,
Cochobamba - Bolivia, los cuales concluyeron que, en dicha institucion la
administracion educativa se desarrolla tomando como fundamento un convenio y
por normas implantadas desde los entes de grado superior (La Direccion
Departamental y Distrital y Ministerio). La direccion de empresas se desenvuelve

en fundamento al marco legal establecidos para tal efecto, vale decir, existe un
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respeto al orden actual jerarquico, entre ellos, Asesora pedagdgica director del
nucleo y docentes. Los dos ultimos mencionados son los principales que motivan

las actividades educativas y de lo que ocurre en la parte interna de la institucion.

En base a la discusion del segundo objetivo, correspondiente a los
resultados conseguidos, se percibe que los aspectos tales como, estructura
organizacional, divisibn de trabajo, jerarquia, organigramas y manuales se
encuentran en un nivel equilibrado. Ante tal situacion es vital tomar en cuenta
técnicas que permitan fortalecer las actividades de organizacion actuales con el fin

conseguir mayores resultados favorables.

Con respecto al tercer objetivo, el cual hace mencion a reconocer la
situacion en que se encuentra la direccion en la institucion educativa Jorge
Basadre, Pacaipampa, 2021. Concerniente a la dimension direcciéon, Robbins &
Coulter (2015) afirman que consiste en dirigir y esto se basa en la ejecucion de la
totalidad de las fases del proceso de la administracion a través de la conduccion y
orientacion de las solicitudes, y la actividad del liderazgo. Dentro de las
herramientas fundamentales que permitirdn medir la ejecucién, se encuentran la
toma de decisiones, comunicacion, motivacion, tipos de liderazgo y trabajo en

equipo.

Los resultados obtenidos concuerdan con el aporte del autor mencionado
previamente, debido a que los aspectos relacionados con la concordancia en que
la direccién de la IE toma decisiones oportunas para la mejor gestion institucional,
segun se deduce de la opinion del 71.45 %. de acuerdo; el estudio muestra
asimismo que el 77.1% esté totalmente de acuerdo en la motivacion que sienten
por sus superiores. El estudio muestra asimismo que el 62.9%, esta totalmente de
acuerdo en que en la IE se aplican tipos de liderazgo que contribuyen al logro de
los objetivos, mientras que el 65.7% y 11.4% también evidencian los mimos grados
de concordancia en que en la IE se realiza trabajo en equipo. Es importante
fortalecer la motivacion y el trabajo en equipo que son los aspectos menos

valorados.

De otra parte, los resultados muestran asimismo que el 57.1% se muestra
totalmente de acuerdo en que la comunicacion al interior de la IE es eficaz; este

panorama refleja un nivel intermedio, el cual resulta vital tomar en cuenta

32



estrategias que permitan seguir puliendo dicho aspecto en aras de lograr una
mejora a la brevedad posible.

Dicho panorama contradice el aporte de Cueva (2017) quien llevo a cabo el
proyecto de investigacion titulado Mejoramiento en los Procesos Administrativos
académicos del Instituto Cultural Peruano Norteamericano — Region Piura, en el
cual en las conclusiones, se percibe que la causa fundamental que se repite es a
la delegacién de que realiza las actividades, por dicha razén se sugiere el
establecimiento del area logistica en la organizacion, de igual manera la
instauracién de cargos de persuasion de los integrantes del trabajo para el area de

recursos humanos, el cual la direccion ejecutiva tenia a su cargo.

En base a la discusion del tercer objetivo, correspondiente a los resultados
conseguidos, se percibe que los aspectos tales como, toma de decisiones,
comunicacién, motivacioén, tipos de liderazgo y trabajo en equipo se encuentran en
un nivel equilibrado. Ante tal situacion conviene considerar estrategias que permitan
pulir las actividades de direccién actuales con el fin lograr un mejor desarrollo y el

equipo se sienta comprometido con la organizacion.

Con respecto al cuarto objetivo, el cual hace mencion a reconocer la forma
en que se realiza el control en la institucion educativa Jorge Basadre,
Pacaimpampa, 2021. Referente a la dimensién control, Alvarez & Macias (2017),
afirman que es la funcién administrativa que se basa en realizar correcciones y
medir el desenvolvimiento por individuo y de la empresa para afirmar que los
acontecimientos se adapten a los objetivos y metas de las compafias. Dentro de
las herramientas que pueden contribuir a medir dicha dimensién, se encuentran las

acciones de control, acciones correctivas y retroalimentacion.

Los resultados obtenidos concuerdan con el aporte del autor mencionado
previamente, debido a que el 74.3% y 14.3% evidencia que los docentes consideran
que en la IE lleva a cabo acciones de control peridédico; mientras que el 65.7% y
22.9%, indica que reciben retroalimentacion de parte de sus superiores. En el
estudio si bien las acciones de control evidencian un buen manejo, sin embargo,
hay un grupo importante de docentes que no lo considera asi, lo que amerita un
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mayor seguimiento a los problemas de la institucién y una mayor retroalimentacion
a los trabajadores con el fin de mejorar sus actividades laborales.

Por otro lado, el estudio encontr6 que el 40% y 45.7% también evidencian
dichos niveles de concordancia en que la IE implementa acciones correctivas para
resolver los problemas de la institucion. Este resultado no coincide con el aporte de
Huapaya, (2017), quien llevo a cabo el trabajo de investigacion denominado El
control interno en la gestion administrativa de las instituciones educativas privadas
de educacién basica regular en el Distrito de Lince, el cual pudo concluir que, es
fundamental crear las herramientas de control en las instituciones del sector privado
para lograr una excelente gestion administrativa con el propdsito de otorgar un
servicio de alta calidad, que podria beneficiar tantos a los duefios de las

organizaciones estudiadas como a los alumnos.

En base a la discusion del cuarto objetivo, correspondiente a los resultados
conseguidos, se percibe que los aspectos tales como, acciones de control, acciones
correctivas y retroalimentacion se encuentran en un nivel intermedio. Dicha
situacion motiva a considerar técnicas que permitan fortalecer las actividades de
control actuales en aras de conseguir un mejor desarrollo y los colaboradores

puedan efectuar un trabajo eficiente y eficaz en la organizacion.

Con respecto al quinto objetivo, el cual hace mencion a determinar las
caracteristicas de la calidad de servicio en la institucion educativa Jorge Basadre,
Pacaimpampa, 2021. De acuerdo a Ramirez (2018) sostiene que la calidad de
servicio en el campo de la educacion se utiliza con el fin de otorgar no solo una
educacion con calidad, por el contrario, conseguir reconocimiento como institucion
y captacion de usuarios. Un servicio excelente significa de igual forma un amplio
servicio, es decir, que se tenga que brindar en el lugar justo, en la cantidad justa y

en el tiempo correcto.

Los resultados obtenidos concuerdan con el aporte del autor mencionado
previamente, debido a que referente a la calidad del servicio, se precisa que ésta
es de nivel medio, acorde a la opinion del 67.1%; dentro de este contexto, hay dos
aspectos ligeramente favorables: la sensibilidad y la capacidad de respuesta que
son valoradas en un nivel alto por el 58.5% y 52.4%, respectivamente. En cambio,
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la fiabilidad y la empatia evidencian también un nivel predominantemente medio
segun los indica el 58.5% y 62.2%.

Cabe mencionar, que dichos resultados no coinciden con los aportes de
Agramonte (2016), quien realizé el trabajo de investigacion titulado Evaluacion de
la Gestion Administrativa del colegio Educativo Almirante Miguel Grau del distrito
de Morropon- Afo 2016, el cual concluye que la distribucion de recursos no es
eficiente, debido a que existen diversas restricciones; cabe mencionar que el
presupuesto que se otorga a la I.E por parte del Estado es insuficiente. De igual
manera, la Institucion deberia orientarse en llevar a cabo supervisiones a sus
empleados, para que de esa manera se compruebe si las labores se efectian de

manera optima.

De otra parte, en el caso de los elementos tangibles, el estudio muestra que
el 48.8% lo califica en un nivel alto, pero la cifra restante, lo considera solo en un
nivel medio y bajo. Este resultado, no concuerda con el aporte de Morales (2015),
efectu6 el trabajo de investigacion titulado Problematica en la Gestion
Administrativa de la Facultad de Ciencias Empresariales de una Universidad
Publica en el marco de la Auditoria Académica, quien concluyé que el
establecimiento de un proceso de auditoria académica pudo reflejar que la ausencia
de una evaluacién permanente de la condicién académica es un aspecto que esta
repercutiendo de forma negativa el desarrollo administrativo de la facultad, en

consecuencia, la calidad de la ensefianza universitaria.

En base a la discusion del quinto objetivo, correspondiente a los resultados
conseguidos, se percibe que los aspectos tales como, la sensibilidad, fiabilidad,
aspectos tangibles, capacidad de respuesta y empatia se encuentran en un nivel
intermedio. Dicho panorama motiva a continuar considerando estrategias que
contribuyan al fortalecimiento de las actividades con el fin de conseguir la calidad

del servicio.

En lo que respecta al objetivo general sobre, determinar los lineamientos
administrativos que se aplican para orientar la calidad de servicio en la institucion

educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021. Para el analisis se toman en cuenta
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aportes sobre la variable independiente y dependiente. En lo que respecta a la
variable independiente, Lineamientos administrativos: Segun Moorhead (2016) los
lineamientos administrativos como parte fundamental de la administraciéon son un
factor fundamental en todas las empresas, es la forma mas confiable para asegurar
su competitividad. Se cuenta con diversos pensamientos relacionados con la
administracion, dentro de ellos, se menciona que la administracion es efectuar algo
mediante otros, y de igual manera se toma en cuenta la ley de oro de la
administracion, es decir, hacer mas con menos. Concerniente a la variable
dependiente, Calidad de servicio: De acuerdo a Ramirez (2018) sostiene que la
calidad de servicio en el campo de la educacion se utiliza con el fin de otorgar no
solo una educacién con calidad, por el contrario, conseguir reconocimiento como
institucion y captacion de usuarios. Un servicio excelente significa de igual forma
un amplio servicio, es decir, que se tenga que brindar en el lugar justo, en la

cantidad justa y en el tiempo correcto.

Al analizar las distintas dimensiones de la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario, se puede apreciar que las competencias relacionadas con
la planificaciébn alcanzan un promedio de 50% con escala en desacuerdo,
organizacién con promedio de 60% escala de acuerdo, direccién con promedio de
50% escala en acuerdo, control con promedio de 50% escala en desacuerdo y
calidad de servicio con 50% escala de acuerdo.

36



VI.  CONCLUSIONES

Se percibe que la planificacién, de manera especifica en los aspectos como,
conocimiento de mision y vision, objetivos, politicas y planes se encuentra en un
nivel bajo. Este panorama de aplicacion ineficiente de la planificacién, no
permite contar con fundamento correcto para el desarrollo eficiente y eficaz de
las actividades.

Los aspectos enfocados en la estructura organizacional, division de trabajo,
jerargquia, organigramas y manuales se encuentran en un nivel equilibrado. Si
bien, la organizacion se esfuerza por establecer un orden jerarquico, sin
embargo, el personal no muestra disposicion en aplicarlos, reflejando de esa
manera poco respeto a lo instaurado.

Los resultados con respecto a toma de decisiones, comunicacién, motivacion,
tipos de liderazgo y trabajo en equipo se encuentran en un nivel equilibrado. Los
colaboradores de la organizacion no consideran el valor de efectuar las
actividades laborales de manera conjunta y por ende los efectos son la limitada
comunicacion y acuerdso para tomar decisiones certeras.

Las acciones de control, acciones correctivas y retroalimentacion se encuentran
en un nivel intermedio. El equipo de trabajo desarrolla las labores cotidianas con
responsabilidad, sin embargo, no saben si el trabajo que realizan es 6ptimo o
necesita alguna mejora. En consecuencia, no se logran detectar errores con
prontitud, y esto hace que la organizacién pueda tener problemas futuros, sin
facil solucion.

Concerniente a la calidad de servicio, que abarca la sensibilidad, fiabilidad,
aspectos tangibles, capacidad de respuesta y empatia se encuentran en un nivel
intermedio. Los colaboradores carecen de conocimiento profundo sobre la
importancia de demostrar dichos aspectos que pueden contribuir a una mejora
en el desarrollo de las actividades y al éxito de la organizacion.

Los lineamientos administrativos para orientar la calidad de servicio en la
institucion educativa se encuentran en un nivel medio, sin embargo, la
organizacion dispone de las posibilidades para mejorar ambas variables, para
lo cual es necesario empoderar al personal directivo, plana docente y

administrativa a fin de que lleguen a constituir un equipo de alto rendimiento,
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1.

cohesionado y que atienda las necesidades y requerimientos de su poblacién

objetivo con mucha mayor efectividad.

Vil. RECOMENDACIONES

Se sugiere efectuar reuniones semanales con el personal y llevar a la practica
la lluvia de ideas. Asi mismo, tomar en cuenta todos los aportes brindados y en
fundamento a ello implantar objetivos y estrategias para superar las falencias
detectadas. Esto se puede plasmar en un documento, en aras de preparar un
proyecto que contribuya al cumplimiento de las metas a corto, mediano y largo
plazo.

Programar eventos de confraternidad entre los trabajadores de forma virtual,
con el propdsito de fortalecer el vinculo entre ellos y en consecuencia pueda
existir una mejor comunicacion y soporte en los diversos puestos. De igual
manera, intercambiar responsabilidades entre los empleados, con el fin de que
todos puedan conocer desarrollo de las diversas actividades y en un momento
de dificultad o necesidad se pueda desarrollar las actividades sin titubeo.
Realizar capacitaciones enfocadas en los lideres de las diversas areas, en aras
de que puedan fortalecer el estilo de guiar de manera adecuada al personal y
en consecuencia esto permita un trabajo en equipo. Posteriormente, efectuar
evaluaciones de manera frecuente a dichos beneficiados de la capacitacion con
el fin de observar los cambios y ayudar en el trato direccionado a todos los
miembros de la institucion.

Efectuar la seleccion de un miembro del equipo de trabajo para que pueda
ejercer el cargo de supervisor y acepte la responsabilidad de realizar
evaluaciones quincenalmente el desenvolvimiento de los trabajadores. De igual
manera, disefiar evaluaciones focalizadas, es decir, tomando en cuenta los tipos

de puestos y funciones que desarrollan.
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5. Considerar la contratacién de un experto en técnicas de calidad de servicio, que
con el fin de concientizar al personal sobre la importancia de demostrar aspectos
como la sensibilidad, fiabilidad, aspectos tangibles, capacidad de respuesta y
empatia. Posterior a ello, evaluar la aplicacion y brindar retroalimentacién donde
resulte pertinente.

6. Se recomienda que la institucién educativa empodere las competencias de su
personal a fin de que esté en mejores condiciones de proponer y cumplir
lineamientos administrativos a corto plazo y alcanzables, con el propésito de
fortalecer la calidad de servicio y por ende satisfaccion del usuario. Para ello,
resulta vital que la institucion conserve la comunicacion abierta con el personal
con el fin de tener conocimiento sobre sus preocupaciones y limitaciones y en

fundamento a ello seguir trabajando y conseguir de forma conjunta los objetivos.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

. DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Segin Moorhead (2016) los
. : . : = Conocimiento de Misién y
lineamientos  administrativos Visi6
o IS1oNn Ordinal
como parte fundamental de la Planificacion = Objetivos
administraciéon son un factor = Politicas
= Planes
fundamental en todas las o
Se medird la
empresas, es la forma mas ificacio .
P plan|f|paC|9n, ) y » Estructura organizacional
confiable para asegurar su oOrganizacion, d|rec_C|or_1’y = Divisién de trabajo. Ordinal
competitividad. Se cuenta con SO0l €n la Institucion - Organizacion " Jerarquia.
Li ient _ _ Educativa, a travées de la = Organigramas.
Ineamientos  diversos pensamientos  4pjicacion de un = Manuales.
administrativos  re|acionados con la cuestionario a  los
administracion, dentro de ellos, d0CeNtes y una guia de e Toma de decisiones.
) | entrevista al director de e Comunicacion
se menciona que a T, : Ordinal
" ~ esta institucion Direccion e Motivacion.
administracion es efectuar algo e Tipos de liderazgo
mediante otros, y de igual e Trabajo en equipo
manera se toma en cuenta la
ley de oro de la administracion, Control e Acciones de control |
es decir, hacer mas con menos. e Acciones correctivas Ordinal

Retroalimentacion
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DEFINICION DIMENSION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIEMNSIONES INDICADORES MEDICION
De acuerdo a Ramirez ~Tiempo de atencién
(2018) sostiene que la - -Atencion _
. g Sensibilidad Preferencial Ordinal
calidad de servicio en el -Amabilidad del personal
campo de la educacion se c .
-Compromiso
utiliza con el fin de otorgar -Atengién de
- Fiabili _ _
no solo una educacién con o _Medira - la - Fiablidad observaciones Ordinal
. _ sensibilidad, -Atencion de quejas
calidad, por el contrario, figpilidad,
conseguir reconocimiento aspectos -Instalaciones
Calidad de como institucion y tanglb!es, Aspectos tangibles -Equipos Ordinal
s _ _ capacidad de -Comodidad
Servicio captacion de usuarios. Un respuesta y
servicio excelente significa empatia, a través
de igual forma un amplio delgn(cj:uestlonallrlo -giilr?t(iatlzjd _
o - aplicado ~a 10S  capacidad de respuesta ekt Ordinal
servicio, es decir, que se oo de familia o P -Disponibilidad para
tenga que brindar en el delal.E. ayudar
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justa 'y en el tiempo -Preocupacién ordinal

correcto.

Empatia

-Comprension de las
necesidades
-Comunicacion
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Tema

Problema de investigacion

Objetivo de investigacion

Metodologia

Lineamientos

administrativos

orientar

para
la calidad de

servicio en la institucion

educativa Jorge Basadre,

Pacaipampa 2021

Problema general

Objetivo general

¢, Qué lineamientos administrativos se
aplican para orientar la calidad de
servicio en la instituciéon educativa Jorge

Basadre, Pacaipampa 2021?

Determinar los lineamientos
administrativos que se aplican para
orientar la calidad de servicio en la
institucion educativa Jorge Basadre,

Pacaipampa 2021

Problemas especificos

Obijetivos especificos

,Colmo es la planificacibn en la
institucion educativa Jorge Basadre,
Pacaipampa 20217

caracteristicas presenta la

¢, Qué
organizacion en la institucién educativa

Jorge Basadre, Pacaipampa 20217

Describir la planificacion en la
institucion educativa Jorge Basadre,
Pacaipampa 2021
las caracteristicas

Identificar que

presenta la organizacion en la
institucion educativa Jorge Basadre,
Pacaipampa 2021

Reconocer la situacibn en que se

encuentra la direccién en la institucion

No

transeccional,

-Disefio de Investigacion:
experimental,
descriptiva

de

-Tipo Investigacion:

Aplicada

-Enfoque: cuantitativo

-Poblacion: 35 trabajadores de

la |.LE. y 284 padres de familia

-Muestra: 35 trabajadores de la

I.E. y 82 padres de familia

-Técnica: Encuesta,
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¢En qué situacion se encuentra la
direccion en la institucion educativa
Jorge Basadre, Pacaipampa 2021?

¢Cémo se realiza el control en la
institucion educativa Jorge Basadre,

Pacaipampa 2021?

¢, QUué caracteristicas presenta la calidad
de servicio en la institucion educativa

Jorge Basadre, Pacaipampa 20217

educativa Jorge Basadre, Pacaipampa
2021

Reconocer la forma en que se realiza el
control en la institucién educativa Jorge

Basadre, Pacaipampa 2021

Determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio en la institucion
educativa Jorge Basadre, Pacaipampa
2021.

-Instrumento: Cuestionarios

-Método de andlisis: Excel
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Anexo 03: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario a docentes

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buen dia sefior (a), soy estudiante de la carrera de Administracion de la Universidad
César Vallejo y estoy realizando una investigacibn sobre los Lineamientos
administrativos para orientar la calidad de servicio en la institucion educativa Jorge
Basadre, Pacaipampa, es por eso que su opinién serd de mucha importancia. Le
agradezco de ante mano por su tiempo.

Seleccione su respuesta 1 2 3 4 5
Total- De En Total-
mente acuerdo | Indeciso desa- mente
de cuerdo en de-
acuerdo sacuer-
do
VARIABLE

LINEAMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Planificacion

1 Usted conoce la misién de la I.E:

2 Ud. se siente identificado con la vision de la I.E.

3 | La LE. difunde adecuadamente sus objetivos
institucionales

4 | La L.E. tiene claramente definidas sus politicas
institucionales

5 | Los planes de trabajo de la I.E. son
implementados con efectividad

Organizacién

6 | Lal.E.tiene una estructura organizacional idénea
para el logro de sus metas

7 | En la LLE. se dispone de una clara divisién del
trabajo segun cada puesto laboral

8 | Enla l.E. se cuenta con una jerarquia que ejerce
el poder de manera justa y transparente

9 | La L.E. cuenta con un organigrama que es de
conocimiento de todos los docentes

10 | En la I.E. existen manuales de procedimientos
administrativos
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Seleccione su respuesta 1 2 3. 4 5
Total- De Indeciso En Total-
mente acuerdo desa- mente
de cuerdo en de-
acuerdo sacuer-
do
Direccion
11 | La direccién de la IL.E. toma de decisiones
oportunas para la mejor gestion institucional
12 | Usted considera que la comunicacion interna en
la I.E. es eficaz
13 | Usted se siente motivado por sus superiores en
la I.E.
14 | En la LE. se aplican tipos de liderazgo que
contribuyen al logro de los objetivos
15 | El trabajo en equipo es siempre aplicado en la
I.E.
Control
16 | Enla l.E. se llevan a cabo acciones de control
periédicamente
17 | Las acciones correctivas que implementa la I.E.
ayudan a resolver los problemas de la
institucion
18 | Usted recibe retroalimentacion (apoyo para

mejorar sus funciones) de parte de sus
superiores
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Cuestionario a padres de familia

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Buen dia sefior (a), soy estudiante de la carrera de Administracion de la Universidad
César Vallejo y estoy realizando una investigacion sobre los Lineamientos
administrativos para orientar la calidad de servicio en la institucion educativa Jorge
Basadre, Pacaipampa, es por eso que su opinion serd de mucha importancia. Le
agradezco de ante mano por su tiempo.

Seleccione su respuesta 1 2 3 4 5
Total- De En Total-
mente acuerdo | Indeciso desa- mente

de cuerdo en de-
acuerdo sacuer-
do

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Sensibilidad

1 | El tiempo de atencién a los padres de familia es
idéneo

2 | Enla l.E. se prioriza la atencion a los padres de
familia

3 | Enlal.E. se brinda atencién preferencial segun
la urgencia de las solicitudes de los padres de
familia

Fiabilidad

4 | El personal de la I.E. demuestra su compromiso
en el desarrollo de las actividades

5 | El personal de la I.E. trabaja de tal modo que se
eviten observaciones posteriores

6 | La atencion de quejas en la I.E. es un tema de
interés prioritario

Aspectos tangibles

7 | Las Instalaciones de la I.E. se encuentran en
Optimas condiciones

8 |En la ILE: se dispone de los equipos
(computadoras, proyectores, etc.) necesarios
para el servicio educativo

9 | La infraestructura de la I|L.E. garantiza la
comodidad del alumnado

Capacidad de respuesta
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10 | El personal de la L.E. siempre comunica el
momento que dara respuesta a los
requerimientos de los padres
11 | La prontitud en la atencién al usuario es una
caracteristica de la I.E.
Seleccione su respuesta 1 2 3 4 S
Total- De Indeciso En Total-
mente acuerdo desa- mente
de cuerdo en de-
acuerdo sacuer-
do
12 | Enlal.E. existe una auténtica disponibilidad para
ayudar a los padres de familia
Empatia
13 | El personal de la I.E. demuestra su preocupacion
por atender a los padres de familia
14 | El personal de la |.E. se preocupa por atender los
requerimientos de los padres de familia
15 | El personal de la ILE. tiene una buena

comunicacion con los padres de familia
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Anexo 04: Validaciones de instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Freddy William Castillo Palacios con DNI N° 02842237 Doctor en Ciencias
administrativas N° ANR: 202528, de profesion Licenciado en Ciencias Administrativas,
desempefidandome actualmente como: Docente a tiempo completo en la U.C.V. Piura

Lineamientos administrativos para orientar la calidad de servicio en la institucion

educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los

instrumentos:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario
DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
X
1.Claridad
_ X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
. X
4.0rganizacion
X
5.Suficiencia
6.Intencionalid X
ad
X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
X
9.Metodologia
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En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 08 dias del

mes de septiembre de Dos mil Veintiuno.

, [ Freddy W. Castilio Patacies
" Rrb. UNIC DE CULEG. W 343

Dr. : Freddy William Castillo Palacios
DNI : 02842237

Especialidad : Administracion

E-mail : fwceastillop@ucvvirtual.edu.pe
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i UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Lineamientos administrativos para orientar la calidad de servicio en la institucion educativa Jorge

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Basadre, Pacaipampa 2021”

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado 95
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado 95
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 95
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion
4.0rganizacion Existe una 95
organizacién
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 95
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado para 95
valorar las
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dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en 95
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion 95
entre las
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia 95

responde a la
elaboracién de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 08 de setiembre del 2021.

Dr.: Freddy William Castillo Palacios
DNI: 02842237
Teléfono: 969584019

. Or Froddy W, Castitio Patacios E-mail: fwcastillop@ucvvirtual.edu.pe
" AcG. UNIC DE CULEG. Hv 343
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Atoche Pacherres, César Augusto, identificado con DNI N2 02658318, Doctor en
Ciencias Administrativas, colegiado con N° 921, de profesidn Licenciado en Administraciéon

de Empresas, desempenandome actualmente como: Docente a dedicacidn exclusiva en la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional de Piura, y Director
Regional de Imagen Institucional del Colegio de Licenciados en Administracién Corlad-

Piura; declaro haber leido los fundamentos de los instrumentos de recoleccion de datos

correspondientes a la tesis denominada:

“Lineamientos administrativos para orientar la calidad de servicio en la
institucion educativa Jorge Basadre, Pacaipampa 2021”

Por medio de la presente, hago constar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos:

1) Cuestionario sobre lineamientos administrativos

2) Cuestionario sobre calidad del servicio

a la elaboracion de la
investigacion.

Guia de pautas para Deficiente Aceptable Bueno Muy Excelente
validacién de cuestionario (0-20) (21-40) (41-60) | Bueno (81-100)
(61-80)

1. Claridad Esta formulado con un X
lenguaje apropiado.

2. Objetividad Estd expresado en X
conductas observables.

3. Actualidad Adecuado al enfoque X
tedrico abordado en la
investigacion.

4. Organizacion Existe una organizacion X
I6gica entre sus items.

5. Suficiencia Comprende los X
aspectos necesarios en
cantidad y calidad.

6. Intencionalidad Adecuado para valorar X
las dimensiones del
tema de la
investigacion

7. Consistencia Basado en aspectos X
tedricos-cientificos de
la investigacion.

8. Coherencia Tiene relacion entre las X
variables e indicadores

9. Metodologia La estrategia responde X

56




Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

1) cientifica, ya que los items poseen conexidn con cada dimensién. Los instrumentos
de recoleccién de datos son pertinentes.

2) Se percibe claridad en la redaccion, con lenguaje adecuado para el nivel del
informante y sin palabras dificiles de entender.

3) Se percibe objetividad o ausencia de induccidn a la respuesta.

4) Se percibe novedad, ya que las instrucciones o forma de aplicacidon concuerda con
la estructura del instrumento.

5) Se percibe suficiencia, ya que mide lo que pretende, sin dificultades para
comprender las preguntas o items del instrumento.

6) Se percibe consistencia

7) Se percibe coherencia interna, ya que los items ostentan orden conveniente.

En sefal de conformidad, firmo la presente en la ciudad de Piura a los veinticinco dias del
mes de octubre del afio dos mil veintiuno.

Dr. César Augusto Atoche Pacherres
DNI N° 02658318
Especialidad de Administracion
E-mail: catochep@unp.edu.pe
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i UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“ Administrativos para Jorge orientar la calidad de servicio en la institucion educativa Lineamientos
Basadre, Pacaipampa 2021”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. o . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41 - 60 61- 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 |16 |21 |26 |31 [36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |96
10 |15 |20 |25 |30 [35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Cladarid Esta formulado %5
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en o5
conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 95
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion
4.0rganizacién Existe una 95
organizacion
l6gica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 95
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado  para %5
valorar las
dimensiones del
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tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en 95
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene  relacion 05
entre las variables
e indicadores

9.Metodologia La estrategia 95

responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.
Piura, 08 de setiembre del 2021.

Dr. César Augusto Atoche Pacherres
DNIN° 02658318

Especialidad de Administracion
E-mail: catochep@unp.edu.pe
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CESAR VALLEJO

N UcV

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa Gémez Zufiga con DNI N° 03490490, Mgtr. en Administracion,
N° ANR: AO078552, de profesion Licenciada en Ciencias Administrativas,
desempefiandome actualmente como docente en Universidad César Vallejo.
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validaciéon los
instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario
aplicado a los
colaboradores de

la Institucion DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Educativa Jorge
Basadre,
Pacaipampa

X

1.Claridad
R X

2.0bjetividad

X
3.Actualidad

X
4.0rganizacién

X
5.Suficiencia

X
6.Intencionalidad

X
7.Consistencia

X
8.Coherencia

X

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 09 dias del mes de
Octubre del Dos mil Veintiuno.

Mgtr. : Cecilia Gémez Zuniga

DNI : 03490490

Especialidad : Administracién

E-mail : pgomezzu@ucvvirtual.edu.pe




ST

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

INSTITUCION EDUCATIVA JORGE BASADRE, PACAIPAMPA 2021

LINEAMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA ORIENTAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 - 80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

1

16

21

26 31

36

41

46 51

56

61

66

71

76

81

86

91

96

10

15

20

25

30 35

40

45

50 55

60

65

70

75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta formulado con
un lenguaje
apropiado

100

2.0bjetividad

Esta expresado en
conductas
observables

100

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque  tedrico
abordado en la
investigacion

100

4.0rganizacion

Existe una
organizacion légica
entre sus items

100

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y calidad.

100
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6.Intencionalidad | Adecuado para
valorar las
. . 100
dimensiones  del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos teodricos-
5 100
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las variables L
e indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la
o 100
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 09 de Octubre de 2021.

Mgtr. : Cecilia Paula Luisa Gomez Zuiiga
DNI : 03490490
Teléfono : 999780055

E-mail : pgomezzu@ucvvirtual.edu.pe




Anexo 05: Formatos de confiabilidad

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE Laura del Carmen Chuquicusma Velasquez

Andrés Poicon Facundo

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Lineamientos administrativos para orientar la

INVESTIGACION i .. T .
calidad de servicio en la instituciéon educativa Jorge

Basadre, Pacaipampa 2021

1.3. ESCUELA PROFESIONAL DE TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION : ADMINISTRADOR
1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario: Lineamientos administrativos
(adjuntar) :
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD KR-20 kuder Richardson ( )
EMPLEADO :
Alfa de Cronbach. (X)
1.6.FECHA DE APLICACION : 28-11-2021
1.7.MUESTRA APLICADA : 10

Il. CONFIABILIDAD

iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.817

IIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

items evaluados: 15
items eliminados: 0
La confiabilidad del instrumento se determiné usando el indice de consistencia y coherencia
interna, Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.817, caen en un rango de confiabilidad alto, lo que

garantiza la aplicabilidad del instrumento para evaluar los lineamientos administrativos

Docente : MSc. Lemin Abanto Cerna
Lic. ESTADISTICA
COESPE 506
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. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Laura del Carmen Chuquicusma Velasquez

Andrés Poicon Facundo

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Lineamientos administrativos para orientar la
calidad de servicio en la institucidn educativa Jorge

Basadre, Pacaipampa 2021

1.3. ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
ADMINISTRADOR

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario: Calidad del servicio

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson ()

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (X)
1.6.FECHA DE APLICACION 28-11-2021
1.7.MUESTRA APLICADA 10
Il. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.803

IIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

items evaluados: 18

items eliminados: 0

La confiabilidad del instrumento se determiné usando el indice de consistencia y coherencia
interna, Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.803, caen en un rango de confiabilidad alto, lo que

garantiza la aplicabilidad del instrumento para evaluar la calidad del servicio

Docente

: MSc. Lemin Abanto Cerna
Lic. ESTADISTICA
COESPE 506
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Anexo 6: Formula para el célculo de la muestra

n= qu .p.qg.N
e? (N-1) + Zza.p.q

Donde:
N: Poblacion
n: Numero de elementos de la muestra

a: Nivel de significacion.

Za: Puntuacion correspondiente al nivel de significacion.

p: % estimado (proporcion de la poblacién)
g: 100- p

e: error permitido

n= (1.96) 2 (0.5) (0.5) (284)
(0.07) 2 (283) + (1.96) 2 (0.5) (0.5)

n = 82 padres de familia
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Anexo 7: Carta de Aceptacion de la Institucién

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Pacaipampa, 23 de Junio del 2021

BAS ,
SA DE PARTES
._4_0_‘7.00‘/1/4 :

Mag. Lourdes Cérdova Jiménez
DIRECTORA DE LA L.E. “JORGE BASADRE” - PACAIPAMPA
Presente.-

De nuestra consideracion:

Nosotros, LAURA DEL CARMEN CHUQUICUSMA VELASQUEZ, identificada con D.N.I. N°
70368700 y ANDRES, PUICON FAUNDO identificado con D.N.lL N° 46893472, ante Ud.
respetuosamente nos presentamos y exponemos:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
INTERNACIONALES y estando proximos a obtener nuestro grado de Licenciados en la Universidad
César Vallejo, solicitamos a usted de la manera mas comedida, se considere la peticion del permiso
respectivo para realizar nuestro proyecto de tesis que cuente con la informacién suficiente y
necesaria para desarrollarlo, de acuerdo a la necesidad que requiera la Institucién Educativa.

Con saludos cordiales y a tiempo de agradecerle su atencion a esta solicitud, aprovechamos
la oportunidad para reiterarle nuestra mas alta consideracion y estima.

Atentamente
Ly
{ R x’;\ =
LAURA DEL CARMEN CHUQUICUSMA VELASQUEZ ANDRES PUICON FACUNDO
D.N.l. N° 70368700 D.N.l. N° 4689347
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