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Resumen

El presente trabajo de investigacion de disefio descriptivo correlacional, no experimental,
de tipo correlacional transversal, tuvo como objetivo explicar la relacion existente entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en los estudiantes del Colegio Adventista
Americana de la ciudad de Juliaca. Para lo cual se aplicé la metodologia cuantitativa donde
la muestra fue constituida por 146 estudiantes, los cuales fueron seleccionados a través del
muestreo probabilistico sistemético. Donde se les aplicd el modelo EFQM, la encuesta
adaptada para la investigacion para determinar la percepcion de los estudiantes. La gestion
administrativa es regularmente con porcentaje alto es mas del 50% siendo regularmente,
indicandonos que los estudiantes muestran que falta compromiso por parte de la institucion
de la parte administrativa, ya que hay una escasa responsabilidad, recursos, bajo
rendimiento, falta de exigencias sociales y desarrollo personal. Todos esos aspectos hacen
que la calidad no sea tan alta por parte de la institucién que presta a los estudiantes. En la
calidad de servicio muestra una 49.3% regularmente, percibiendo que los estudiantes indican
gue la gestién administrativa no muestra responsabilidad, compromiso, recursos que afectan
en la calidad de servicio en cuanto a la resoluciéon de problemas y rendimientos del alumno,
mostrando una plana pedagogia no muy buena. Concluyendo que una mejor gestidn
administrativa hara que sea mas atractivo para los estudiantes porque se brindara una mejor
calidad de servicio. Por lo tanto, este estudio proporciona una visién actual del colegio
Adventista Americana donde se recomienda mejorar sus politicas para el cumplimiento de

sus metas y compromiso del personal.

Palabras clave: Calidad, Gestién, Administrativa, Servicio, Educativo.
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Abstract

The present work of descriptive, correlational, non-experimental descriptive research, of a
cross-correlation type, aimed to explain the relationship between administrative management
and quality of service in the students of the American Adventist School in the city of Juliaca.
For this, the quantitative methodology was used, where the sample was constituted by 146
students, which were selected through systematic probabilistic sampling. Where the EFQM
model was applied, the survey adapted for research to determine the perception of students.
The administrative management is regularly with high percentage is more than 50% being
regular, indicating that the students show that there is a lack of commitment on the part of the
institution of the administrative part, since there is a low responsibility, resources, low
performance, lack of social demands and personal development. All these aspects mean that
the quality is not so high on the part of the institution that provides the students. In the quality
of service shows a 49.3% regularly, perceiving that students indicate that administrative
management does not show responsibility, commitment, resources that affect the quality of
service in terms of solving problems and student performance, showing a flat pedagogy not
very good. Concluding that a better administrative management will make it more attractive
for students because it will provide a better quality of service. Therefore, this study provides a
current vision of the American Adventist College where it is recommended to improve its

policies for the fulfilment of its goals and commitment of the staff.

Key words: Quality, Management, Administrative, Service, Educational.
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Capitulo |

Planteamiento del problema

1.1 Identificacion del problema

En nuestros dias, como en toda la historia, la educacién es el recurso por excelencia para
el desarrollo de las sociedades y la felicidad de las personas. En la Gltima prueba PISA 2015
se evalu6 6,971 estudiantes peruanos de colegios publicos y privados a nivel nacional,
encontrandose que en ciencias se alcanzé 397 puntos, ocupando asi el puesto 63. Mientras
gue en comprension lectora se obtuvo 398 puntos, llegando a la ubicacion 62. Pr otro lado en
matematica se alcanz6 387 puntos ubicandonos en el puesto 61 de 69 naciones.

Entonces la gestidbn administrativa es un proceso sistematico que estd basado al
fortalecimiento de las instituciones educativas y a sus proyectos, con el fin de enriquecer los
procesos pedagdégicos, directivos, comunitarios y administrativos conservando la autonomia
institucional, para asi responder de una manera mas acorde a las necesidades educativas
locales, regionales y mundiales.

Los escolares pasan mucho tiempo en las instituciones y pasan por muchos profesores y
es necesario para ser eficientes que haya un proyecto y que haya una coordinacion de todos
los involucrados. En definitiva, el cambio no sera factible si no existen lineas de trabajo y
politicas institucionales. Los centros educativos son instituciones que deben focalizar la
formacion del ciudadano, durante mucho tiempo los colegios han servido para crear elites, han
servido para desarrollar determinados grupos de personas que podrian ayudarnos a

establecer sistemas de control, y a medida que se extiende la escolarizacion cada vez mas
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tiene sentido de un instrumento para la sociedad. Muchas veces desde el sistema educativo
no piensan tanto en el ciudadano, en las necesidades concretas sino piensan mas en intereses
de caracter general de tal manera que se prioriza los aspectos externos a la persona sobre las
necesidades internas. Las politicas de las ultimas décadas estan pendientes de resultados y
subordinan muchas veces el proceso educativo a conseguir rendimientos que en la mayoria
de los casos son rendimientos cognitivos y olvidan otros aspectos de la educacion que también
son importantes.

En la practica en el que hacer de las instituciones encontramos disfunciones respecto a lo
gue deberian de hacer, como por ejemplo los profesores gozan de una cierta autonomia, pero
veces la utilizan con plenitud, a menudo por las presiones que reciben hacen actividades
mecanicas muy repetitivas y muy miméticas de alguna manera y no aprovechan los marcos
de autonomia que en la practica no se les dan, pero podrian tener. Muchas veces los proyectos
educativos son simplemente declaraciones de intenciones que ni los propios profesores
conocen. También es verdad que es importante la participacion de los implicados pero pocas
veces se gestiona una participacién real y permita decidir aspectos fundamentales del
desarrollo educativo y practicas escolares y eso también afecto a los propios mecanismos de
gobierno de las instituciones que cada vez son mas centrados en la norma y menos centrados
en las personas. Es asi que la educacidn tiene un impacto, esto es producto de la interaccion
de una serie de factores. Una educacion de calidad asegura a todos los jovenes la obtencion
de conocimientos, logros, capacidades, destrezas y actitudes necesarias para equipararles
para la vida adulta, la calidad se concibe cumpliendo indicadores como eficacia, eficiencia

entre otros.
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Es asi que la presente investigacion tiene por finalidad contribuir al mejoramiento de la
calidad del servicio brindado por la institucién a través de los resultados obtenidos de identificar
como es la gestion administrativa de la institucién y como esta repercute en la calidad del

servicio.

1.2 Formulacién del problema

De todo lo mencionado con anterioridad se plantea lo siguiente:

1.3.1 1.2.1 Problema general.

- ¢ Como se relaciona la percepcion de la gestion administrativa y la calidad de servicio

en los estudiantes del Colegio Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018?

1.2.2 Problemas especificos.

- ¢Cual sera la percepcion frente a la gestion administrativa en los estudiantes del
Colegio Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018?
- ¢Cual sera la percepcion frente a la calidad de servicio en los estudiantes del Colegio

Adventista Americana de la ciudad de Juliaca — 20187

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.2 Objetivo general.

- Explicar la relacion de la percepcion de la gestién administrativa y la calidad del

servicio en los estudiantes del Colegio Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca
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—2018

1.3.2 Objetivos especificos.

- Describir la percepcion de la gestion administrativa en los estudiantes del Colegio
Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018.
- Describir la percepcion de la calidad de servicio en los estudiantes del Colegio

Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018.

1.4 Justificacion

El colegio Adventista Americana al ser una institucion educativa es una organizacién cuyo
principal objetivo es el proceso ensefianza-aprendizaje, las instituciones deben planificar,
especificar los fines, objetivos y metas de la educacion para proveer la efectividad del proceso
enseflanza- aprendizaje, asi también usar los recursos econdmicos para una correcta

operacion sin olvidar que deben poseer organizacion y liderazgo.

Es asi que hablamos de la gestibn educativa que surge a partir de las necesidades
concretamente de caracter académico lo que se vera reflejado en la calidad del servicio
educativo brindado lo que significa el logro de los objetivos, aquellos que durante el desarrollo

del ser humano se conviertan en un peldafio de la escalera hacia la humanizacién.

Como se ha mencionado en el planteamiento del problema, ella es la razén por la cual es
motivo a realizar la presente investigacion, para que sea el punto de partida hacia nuevas
investigaciones orientadas a elaborar planes de mejora en la institucion respecto a la gestion

de calidad educativa que son unos de los elementos basicos para el logro del desarrollo de
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aprendizajes 6ptimos. En igual sentido la informacién empirica permitir disefiar politicas de

capacitacion pertinentes, principalmente sobre métodos o estrategias.

La investigacion mostrara también la realidad en la que se encuentra el colegio todo ello

desde la perspectiva de los estudiantes.

1.5 Presuposicion filosofica

En el libro de la Biblia Reyna Valera version (1960), En el libro de Mateo, en los
capitulos: 14:13, registra que Jesus dejé grandes ensefianzas, tales como la forma
correcta en que se debe convivir con el projimo en la tierra y como la del histérico
milagro de la multiplicacién de los dos peces y cinco panes. No obstante, respecto al
milagro de la multiplicacion, la Biblia ensefia que Jesus estaba predicando en la rivera
del mar de Galilea y que era mucha gente la que le seguia; asimismo, que aquella
multitud llegd a sentir hambre; y, que mientras se preguntaban qué hacer para asi
complacer sus necesidades basicas, que uno de sus discipulos llamado Simoén Pedro,
encontré a un muchacho que tenia dos peces y cinco panes. En esas circunstancias,
sin embargo, la misma Escritura registra que el Maestro de maestros se pregunté:
“¢ Qué es esto para tantos?”. Lo cierto es que se tenia que alimentar a cuatro mil
hombres (sin contar mujeres y nifios), Por fortuna, en aquel momento, Jesis mando a
gue la multitud se recueste, entonces tomo los dos peces y cinco panes que un nifio le
ofrecié e hizo una oracién para pedir la bendicién por los alimentos. Como resultado,
se distribuyeron muchisimos méas panes y peces de los que dio el nifio. Esta breve
enseflanza muestra la generosidad de JesUs y su preocupacion por las necesidades

basicas de las personas, y ensefia, ademas, a hacer lo mismo con el préjimo mediante
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un servicio realizado de la mejor manera, y con un caracter que refleje el atento,
amigable y respetuoso caracter de Todopoderoso; pues de la misma forma en que a
una persona le gustaria que la traten (con cortesia, respeto, sinceridad, consideracién
y empatia ), debe tratar a los demas (con una sabia actitud); es decir, asi como se
ensena en el libro de 1 Juan 4:8: “El que no ama, no ha conocido a Dios porgque Dios
es amor”. En este sentido, el mismo amor que Dios refleja en sus hijos, y con el cual
atiende sus necesidades la satisfaccion de sus hijos, debe reflejase en la atencién y el
servicio al cliente, para que, de esa manera experimenten una satisfaccion plena en el
momento en que se los atiende. Nos da a entender que en la organizaciéon la
planificacion como parte de la gestion es un proceso importante para el cumplimiento
de objetivos y obtener resultados.

“Yo no puedo ensefiarle nada al hombre, yo solo puedo ayudarlo a descubrir la
sabiduria que tiene en su interior (Galileo Galilei)”

“La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un esfuerzo de la
inteligencia (John Ruskin)”. Nos da a conocer que para lograr la calidad educativa se

debe seguir un planeamiento.

20



Capitulo 1l

Marco teorico de la investigacion

2.1 Marco histérico

1.3.3 2.1.1 Antecedentes.

2.1.1.1 Antecedente internacional.

Manea (2014) “El analisis de la percepcién de los estudiantes de méaster sobre la calidad
de los servicios educativos de las universidades de Bucarest”. El objetivo del articulo fue
identificar y analizar las aportaciones recibidas de los estudiantes de méster de las
universidades de Bucarest sobre la calidad de los servicios educativos prestados. Teniendo
en cuenta que los estudiantes son los principales beneficiarios de los servicios prestados, su
opiniébn es muy importante para mejorar la calidad de estos servicios educativos. Como parte
de la metodologia se realizé un cuestionario para la recopilacion de los datos primarios. Como
resultado se encontré que deben considerarse factores como: el entorno educativo, la guia de

estudio, la actividad del personal administrativo y la actividad de la secretaria.

Vargas (2015) “La calidad de las instituciones educativas: directores y docentes educativos
bien entrenados y virtuosos”. El objetivo de la investigaciéon fue presentar la relacion entre la
calidad de los procesos educativos y los docentes y directores educativos bien capacitados.
Para obtener este circulo virtuoso se asumié que los directores y docentes educativos deben
ser maestros de mente abierta y tener un profundo compromiso con una educacién de alta

calidad, sustentada en la convicciéon y la capacidad de ayudar a los estudiantes a abrirse paso
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en la busqueda de la verdad y promover un interés claro en el verdadero horario formativo de
las nuevas generaciones. Posteriormente, se abordé el tema de los docentes y docentes
educados y virtuosos, destacando la importancia de ser buenos ejemplos en lo que respecta
a la humildad, la inteligencia, el amor, la fe y la razén, al tiempo gue se interesan criticamente
por los demas y se muestran abiertos a diferentes ideas y perspectivas Finalmente, presentd
la importancia de una educacion humanistica como una guia de referencia de un modelo
educativo con calidad, que se refleja en la ensefianza, ayudando a los estudiantes a crecer
apropiadamente, mientras que el ethos de gestion reafirma la importancia del servicio y la
dedicacion dentro del contexto general de una educacién adecuada. Como resultado se
encontro; que, para lograr una educacion de calidad, tanto los directores educativos como los
docentes deberian evidenciar una serie de condiciones y virtudes que les permitan superarse
a si mismos y ayudar a otros a crecer a través del ejemplo y un estilo de vida coherente y

equilibrado.

Manea & latagan (2015) “Percepciones de los estudiantes de doctorado sobre la calidad de
los servicios educativos de Rumania”. Este trabajo tuvo como objetivo identificar y analizar la
percepcion de los estudiantes de doctorado sobre la calidad de los servicios de educacion
superior proponiendo identificar. La metodologia de recopilacion de datos se dio través de una
encuesta en linea y el modelo SERVPERF, teniendo en cuenta las caracteristicas mas
importantes de los servicios de educacion superior. Como resultados se encontrd que los
estudiantes de doctorado consideran importante para la educacion, tener aulas equipadas,
seminarios, laboratorios y bibliotecas, como en cuestiones relacionadas con la ensefianza, las

relaciones con los maestros y el secretario de la universidad.
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Zhang, Wang, Min, Chen, & Huang (2016) “Influencia de la calidad del curriculo y la calidad
del servicio educativo en las experiencias de los estudiantes: un estudio de caso en programas
de gestién deportiva”. Sobre la base del modelo de indice de satisfaccién del cliente
estadounidense, el estudio actual tuvo como objetivo inicial la explicar la influencia de la
calidad educativa de los programas de gestion deportiva (incluida la calidad del curriculo y la
calidad del servicio educativo) en la evaluacion educativa de los alumnos. Como metodologia
se aplicé analisis factorial confirmatorio, el cual mostré cuatro dimensiones principales de la
calidad del curriculo en la educacion de Gestion Deportiva, y cinco dimensiones de la calidad
del servicio educativo. Los resultados del modelo de relacion estructural indicaron que la
influencia de la calidad del curriculo y la calidad del servicio educativo primero conduce a un
cambio en la calidad percibida de los estudiantes; este cambio en la calidad percibida impacta

aun mas la lealtad e impacta indirectamente la lealtad a través de la satisfaccion.

Betancourt, Yosleidy (2013) “Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida del
servicio educativo de pregrado en la Facultad de Ciencias Econdmicas del Centro Universitario
de Las Tunas”. La presente investigacién tuvo como objetivo dirigir a disefiar un procedimiento
para la evaluacion de la calidad percibida del servicio educativo desde una perspectiva de
orientacion al cliente, tomando como referentes tedricos. Para la metodologia se considero el
modelo de evaluacién de la calidad de servicio SERVPERF, complementado con el Método
del Incidente Critico y el Andlisis Importancia-Desempefio. Como resultado de la validacién a
la que se someti6 el procedimiento propuesto, evidencia su pertinencia para contribuir a
minimizar las insuficiencias en la gestion de la calidad del servicio educativo en la Facultad de

Ciencias Econdmicas, y con ello la obtencién de resultados coherentes con su mision.
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Lopez, Pablo. (2010) “Variables asociadas a la gestidon escolar como factores de calidad
educativa”. En vista de la necesidad de mejorar y desarrollar la calidad de la educacion de los
nifios y jovenes, el presente trabajo tuvo como objetivo proponer un modelo causal que
identifica algunas variables que inciden en la gestion de las organizaciones escolares y las
relaciones entre dichas variables, asi como el efecto que la gestion tiene en la calidad de la

educacion de estas organizaciones.

Mufoz, Jennyfer (2017) “Gestion educativa y el desempefo docente en la institucion
educativa”. El objetivo principal fue realizar un analisis de la gestion educativa. Los resultados
concluyeron que la gestién educativa es vista como un conjunto de procesos teoricos y
practicos integrados horizontal y verticalmente dentro del sistema educativo para cumplir los
mandatos sociales que asume los retos para la calidad de los procesos en el aula. De tal
manera la gestion educativa busca dar respuesta a las necesidades reales y ser un ente

motivador y dinamizador interno de las actividades educativas.

Reyes, Oscar, & Reyes, Marcela (2012) “La Percepcion de la Calidad del Servicio de la
Educacion Universitaria de Alumnos y Profesores”. El objetivo de esta investigacion fue
analizar las dimensiones subyacentes que en mayor medida se relacionan con el éxito en la
percepcion de alumnos y profesores de la calidad del servicio educativo universitario. Para la
metodologia se utiliz6 el método estadistico multivariable: regresion multiple y reduccién
factorial, complementado con pruebas de validez y fiabilidad, apoyado en el software SPSS.
Para los resultados una de las aportaciones mas importantes de esta investigacion es el
analisis de las dimensiones subyacentes de alumnos y profesores para apoyar a la planeacién

estratégica institucional y la mejora continua del servicio educativo.
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Tumino, Marisa, & Poitevin, Evelyn (2014) “Evaluacién de la calidad de servicio universitario
desde la percepcion de estudiantes y docentes: caso de estudio”. Como obijetivo principal se
pudo plantear la evaluacion de la calidad de los servicios universitarios de una universidad
privada de Argentina desde la percepcidén de estudiantes y docentes. En la metodologia se
adecud la escala de Capelleras y Veciana (2004), basados en el modelo SERVQUAL, y se
incorporaron items que atienden a otros aspectos del servicio universitario tales como los que
proponen Rubio Gémez, Aguilar Feijoo, Massa Sanchez, Maldonado y Ramirez Asanza
(2005), referentes a la adecuacién de los programas, a la evaluacion del aprendizaje y a la
efectividad de los procesos administrativos. Los resultados mostraron consistencia internay el
Andlisis de Factores identificé ocho dimensiones les permiten proponer mejoras en atencion a

lo que exhiben los resultados obtenidos.

Zamora, Karen (2016) “La calidad educativa y su incidencia en el desarrollo del
pensamiento légico en los nifos y nifias de 4to afio de educacion general basica de la Unidad
Educativa Francisco Flor del canton Ambato, provincia de Tungurahua”. El objetivo principal
de esta investigacién fue determinar la calidad educativa. Para ello se recolect6 informacion
gue sirvié de apoyo cientifico para mejorar la calidad educativa y el desarrollo del pensamiento
I6gico, las conceptualizaciones de variables, mediante las categorias y los indicadores que
permitieron la elaboracién de la investigacion, asi mismo se fundamenté en el estudio
cualitativo-cuantitativo, mediante la recoleccion y procesamiento de la informacion recopilada
para entender, analizar e interpretar con autenticidad y los resultados de las encuestas que se
presentd mediante cuadros y gréficos estadisticos, se realiz6 la verificacion de hipotesis

aplicando la formula del chi-cuadrado.

25



2.1.1.2 Antecedente nacional.

Arias, Lidia (2017) “Gestion educativa y su relacion con la practica docente en instituciones
educativas”. Como objetivo principal se plante6 realizar un estudio cualitativo, analizando
diversas investigaciones y bibliografias en la que se concluye que la gestién educativa y la
practica docente estan estrechamente relacionadas, ya que una adecuada gestion educativa,
mejorara las buenas practicas docentes y se cumplird con los objetivos; un buen ejercicio del
quehacer profesional docente es muestra clara de un buen liderazgo por parte de director
quien debe monitorear y acompafiar constantemente dicha practica, apuntando al mejor

desarrollo de la ensefianza — aprendizaje.

Avila, Maria (2017) “Percepcién de la calidad educativa y andlisis de estrategias de
posicionamiento en la Universidad Jaime Bausate y Meza”. En la presente investigacion el
objetivo principal fue analizar de qué manera la percepcion de la calidad del servicio educativo
se relacioné con las estrategias de posicionamiento en la Universidad Jaime Bausate y Meza
durante el 2016. Se describié las caracteristicas de la poblacién en estudio en base a la
muestra obtenida, tomando como referencia las variables y dimensiones planteadas. Para la
metodologia se considerd que el disefio fue no experimental ya que el estudio realizado solo
se limit6 a recolectar los datos necesarios, correlacional, de corte transversal y el muestreo no
probabilistico por conveniencia. El resultado final, previo andlisis y evaluacién evidenciaron
gue la variable percepcion de la calidad del servicio educativo y la variable estrategias de
posicionamiento de tal manera fueron relacionadas con las dimensiones producto y servicio,

personal e imagen, concluyéndose afirmando que la percepcion de la calidad del servicio
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educativo se relaciona significativamente con las estrategias de posicionamiento, siendo la

correlaciéon positiva y alta.

Carrasco, Sergio (2002) “Gestion educativa y calidad de formacién profesional en la
Facultad de Educacion de la UNSACA”. La presente investigacion tuvo como objetivo observar
y determinar la relacion de las variables Gestibn Educativa y Calidad de Formacién
Profesional, relacion que se ha determinado como resultado de todas las actividades
metodoldgicas y procedimentales que se han desplegado para su realizacion.

En los resultados al analizar y medir la variable independiente Gestibn Educativa se ha
determinado que es regular en todos los aspectos que comprende, es decir, en la gestidén
institucional, administrativa y curricular. lgualmente, en los procesos de gestién y los procesos
curriculares, que se desarrollan en la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion.

Elera, Rodomiro (2010) “Gestion institucional y su relacién con la calidad del servicio en
una institucion educativa publica de Callao”. La presente investigacion tuvo como objetivo
identificar la relacion existente entre la gestion institucional y la calidad del servicio educativo.
Se utiliz6 un disefio descriptivo correlacional. En la muestra participaron un total de 148
alumnos de 5° de secundaria y sus padres, y el total de docentes, a quienes se les aplicé una
encuesta para recoger sus percepciones respecto a las variables mencionadas. Como
resultado se concluye que existe relacion significativa entre la variable gestion institucional y
la variable calidad del servicio educativo de 0.003 en docentes y 0,000 tanto en alumnos como
en padres de familia a un nivel alfa de 0,05, en la institucion educativa Dora Mayer del distrito

de Bellavista-Callao. Asimismo, existe una relacion significativa entre las dimensiones
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(liderazgo directivo, planificacion estratégica, evaluacion de la gestion educativa, clima
institucional, capacitacion del personal y desempefio docente) con la calidad del servicio

educativo, comprobandose las hipétesis.

Espinoza, Sttif, & Rodriguez, Evelyn (2017) “Evaluacion de la calidad de servicio
universitario desde la percepcién de estudiantes y docentes en la Universidad Privada de la
Selva Peruana, Iquitos”. El presente trabajo de investigaciéon tiene como objetivo principal
determinar la calidad de servicio que brinda la Universidad Privada de la Selva y la desercion
estudiantil para proponer estrategias de mejoramiento y lograr perfeccionar las falencias
encontradas en el servicio. Para la metodologia se adecud la escala de Capelleras y Veciana
(2004), basados en el modelo SERVQUAL, y se incorporaron items que atienden a otros
aspectos del servicio universitario tales como los que proponen Rubio Gédmez, Aguilar Feijoo,
Massa Sanchez, Maldonado y Ramirez Asanza (2005), referentes a la adecuacion de los
programas, a la evaluacion del aprendizaje y a la efectividad de los procesos administrativos.
La escala de 42 variables relativas a las percepciones de la calidad de los servicios, y a las
condiciones de la institucidn para ofrecerlos, se aplic6 a una muestra de 200 estudiantes y 63
docentes. Los resultados mostraron consistencia interna y el Analisis de Factores identifico
ocho dimensiones que permiten proponer mejoras en atencion a lo que exhiben los resultados

obtenidos.

Rodolfo, Saavedra (2015) “Satisfaccion estudiantil y calidad educativa en las universidades
del consejo regional interuniversitario del centro (CRI-Centro)”. El trabajo que se realiz6 tuvo
como objetivo determinar el Nivel de Satisfaccion de los estudiantes con respecto a la calidad

educativa brindada por las Universidades del Consejo Regional Inter -universitario del Centro

28



(CRI Centro). Dentro de la metodologia la investigacion fue de tipo aplicada, nivel descriptivo;
empleando el método descriptivo, con un disefio descriptivo comparativo. La muestra estuvo
constituida por 1 ,000 estudiantes del primero al décimo ciclo de estudios de 5 universidades
del CRI Centro (UNCP, UPLA, UC, UNH y UNHEVAL). El instrumento aplicado fue la escala
para evaluar la satisfaccion estudiantil universitaria con la calidad educativa (escala SEUCE),
la muestra fue no probabilistica, intencional o criterial y accidental. Los resultados
encontrados indican que el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto a la calidad
educativa brindada por las universidades del CRI Centro, se encuentran en el Nivel Satisfecho,
a partir del instrumento de medicion desarrollado para tal fin. Los Niveles de satisfaccion de

los estudiantes de las universidades estudiadas se encuentran entre 64.4% y 76.8%.

Salgado, Rolando (2016) “Gestidon Institucional y Satisfaccion de los Usuarios sobre el
Servicio Educativo en la Institucién Educativa 1182 “El Bosque” UGEL 05 San Juan de
Lurigancho, 2016”. El presente estudio es una investigacion descriptiva correlacional, cuyo
objetivo es establecer una relacion entre la primera variable gestion institucional, con la
segunda variable satisfaccion de los usuarios, sobre el servicio educativo en la institucion
educativa del 1182 “El Bosque” UGEL 05 San Juan de Lurigancho 2016”. Dentro de la
metodologia para tal fin se utilizaron dos cuestionarios validados, para medir la gestion
institucional se aplicé un cuestionario de 51 preguntas y para evaluar la satisfaccion del usuario
otro de 21 items. Con la técnica de la encuesta se recopilaron datos de los integrantes de la
muestra, compuesta por 202 padres y madres de familia de la institucion. Posteriormente se
utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman a fin de determinar que la Gestion Institucional

se relaciona con la satisfaccion de los usuarios, teniendo como resultado principal de la
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investigacion que la relacion es alta entre dichas variables con un valor de coeficiente de

correlacion rho Sherman = 0,784 y un valor p= 0,000 aceptando la hipétesis alterna.

Sanchez, Dayana (2017) “La gestion estratégica en la educacion y su influencia en la
calidad de servicio en el nivel secundario de la institucion educativa particular Jordan de Jesus
en el Callao”. La presente investigacion cualitativa tuvo como objetivo identificar en qué medida
la gestidn estratégica en la educacion influye en la calidad de servicio prestado al nivel
secundario de la Institucion Educativa Particular Jordan de Jesus en el Callao y se encuentra

conformada por diferentes capitulos

Bullon, Sahi (2011) “La satisfaccion estudiantil con la calidad educativa de la universidad”.
El presente trabajo de tipo descriptivo tiene por objetivo evaluar la satisfaccion estudiantil en
cuanto a la calidad educativa universitaria, a partir del disefio de una escala para medir dicho
constructo. Es por ello que se propone la escala de Satisfaccidon Estudiantil en Ingenieria en
cuanto a la Calidad Educativa (SEICE), que se sustenta en cuatro niveles tedricos que son
evaluados a través de nueve areas. Dentro de la metodologia la muestra del estudio estuvo
conformada por 156 alumnos de los ultimos ciclos de cuatro especialidades de la Facultad de
Ciencias e Ingenieria de una universidad privada de Lima. Los resultados indican que la
satisfaccion para el total de la muestra se encuentra en el grado Satisfecho. No obstante, al
analizar por especialidades de encuentra que los estudiantes de Ingenieria Electronica,
Industrial y Civil, se ubican en el grado Bastante Satisfecho en comparacién con los de
Ingenieria Mecénica que estan en el grado Satisfecho. Los alumnos se hallan mas satisfechos
con relacién a las habilidades desarrolladas durante la formacion académica, que respecto a

la consideracién que tiene la universidad sobre su situacion econémica. Se encontré una
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diferencia significativa en el grado de satisfaccion entre la edad y los afios de estudio en la
universidad, en donde a menor edad y tiempo de estudio, mayor satisfaccion con la calidad
percibida. No se encontraron diferencias significativas en cuanto a las otras variables de
estudio, como ciclo de estudios, sexo, fuente de financiamiento y escala de pagos. Por ultimo,
el andlisis de segmentacién de la muestra revela tres segmentos diferenciados en cuanto a la

percepcion de satisfaccion.

Vasquez, Libertad (2017) “Calidad de la gestién educativa en el marco del proceso de la
acreditacion, en las instituciones educativas estatales nivel secundario, zona urbana distrito
de Iquitos 2016”. Este estudio tuvo como objetivo general conocer el nivel de calidad de la
gestion educativa en el marco del proceso de la acreditacién, en las instituciones educativas
estatales nivel secundario, zona urbana distrito de Iquitos 2016. Dentro de la metodologia; el
trabajo de investigacion es de nivel descriptivo y el disefio no experimental; la poblacién de
estudio fue de 17 instituciones educativas. El instrumento de recoleccion de informacion fue
un cuestionario aplicado a las unidades informantes: estudiantes, docentes y directivos de las
instituciones educativas. Los resultados indican que el 41,2 % de las instituciones educativas
estatales, nivel secundaria, zona urbana distrito de Iquitos 2016; el nivel de calidad de la
gestion educativa es regular, en cuanto a los indicadores el 76,5 % de las instituciones
educativas en cuanto a la direccion institucional es regular; el 76,5 % sobre el desempefio
docente es regular; el 52,9 % con relacién al trabajo conjunto con las familias y la comunidad
es regular; el 47,1 % sobre el uso de la informacion es regular; y el 58,8 % en cuanto a la

infraestructura y recursos para el aprendizaje es regular.
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Yzaguirre, Omar (2016) “Expectativa y satisfaccion estudiantil por el servicio académico de
la Universidad Privada de Tacna en el afio 2015”. La investigacion de tipo basica con disefio
descriptivo explicativo - correlacional tuvo por objetivo explicar la correspondencia entre la
expectativa y la satisfaccién estudiantil por el servicio académico que brinda la Universidad
Privada de Tacna (UPT). Dentro de la metodologia; la poblacién estuvo constituida por 5289
estudiantes matriculados en 20 carreras que brinda la UPT. El tamafio de la muestra es de
350 estudiantes con un margen de error de +-5% segun tablas de Fisher-Arkin-Colton. La
seleccién se hizo por muestreo estratificado proporcional. La recopilacion de datos se llevo a
cabo a través de cuestionarios en dos momentos. Los datos sobre la expectativa se recogieron
al inicio del afio académico 2015 y los de la satisfaccion al finalizar el mismo. Para establecer
la relacién entre las variables se trabaj6 con la prueba del Chi cuadrado. Como resultado se
encontré que casi la mitad de los estudiantes tienen una expectativa moderada frente al
servicio académico y un comportamiento similar en cuanto a la satisfaccion. La satisfaccion ha

superado a la expectativa de los estudiantes en casi 10 puntos porcentuales.

2.1.1.3 Antecedente local.

Chipana, Maximo (2015) “Gestién Pedagdgica y la Calidad Educativa en las unidades de
gestion educativa local de San Roman y Azangaro—2013”. Es una investigacién de tipo
descriptivo — correlacional, basado en el enfoque cuantitativo, que tiene como objetivo general
determinar la relacidon que existe entre la gestion pedagdgica y la calidad educativa en las
unidades de gestion educativa local de San Roman y Azangaro — 2013. En la metodologia; la
muestra es de 381 docentes, directivos y jefes de area de gestion pedagdgica. En suma, a

través de la prueba estadistica de Chi Cuadrada el valor de la X2 = 48.879 en la hipotesis
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general; en tanto, existe una relacion directa y positiva entre la gestion pedagdgica con la

calidad educativa en las unidades de gestién educativa local de estudio.

2.2 Revision de la literatura

1.3.4 2.2.1 Definicion de gestion administrativa.

Una primera aproximacion al término gestion permite observar que ella se relaciona con
“‘management”, el cual es un término de origen anglosajon que se traduce al castellano como

direccion, organizacion y gerencia, entre otros.

Aunque se reconoce que gestion es un término que abarca muchas dimensiones se
considera como distintiva de la misma la dimension participativa, es decir se concibe como
una actividad de actores colectivos y no solamente individuales Correa, Amanda, Alvarez,

Angélica, & Correa (2009).

La gestion podemos considerarla como guias para orientar la accion, prevision,
visualizacién y empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la
secuencia de actividades que habran de realizarse para logar objetivos y el tiempo requerido
para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion

Benavides (2011).

2.2.1.1 Gestion Administrativa en Centros Educativos.

La gestion administrativa es un nuevo paradigma en el cual los principios generales de la

administracion y la gestion se aplican al campo especifico de la educacion. Por tanto, la gestién
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administrativa se enriguece con los desarrollos teérico-practicos de estos campos del saber.
Hoy se le considera una disciplina aplicada, un campo de accion, cuyo objeto de estudio es la
organizacion del trabajo en instituciones que cumplen una funcién educativa Correa, Amanda,

Alvarez, Angélica, & Correa (2009).

La préactica de la gestion administrativa esté influenciada y mediada por el discurso de las
politicas educativas, por sus cambios, retos y exigencias y, por su aplicacion en los contextos
locales, regionales y nacionales. De alli que, en su quehacer, se recrea y cobra sentido desde
la dimension politica que orienta su accion. En ella interactian tres planos: la teoria, la practica

y la politica Correa, Amanda, Alvarez, Angélica, & Correa (2009).

Varios autores han tratado el término de gestion educativa, la que se caracteriza
fundamentalmente por enfocar de manera amplia las posibilidades reales de una institucion,
en el sentido de resolver situaciones o el de alcanzar un propdsito en cuestion. Se afirma que
esta gestion constituye la accion principal de la administracion y es un eslabén intermedio
entre la planificacion y los objetivos concretos que se pretenden alcanzar. He aqui algunas

definiciones al respecto:

- Son los trdmites que se realizan para la resolucién de los asuntos o proyectos
educativos.

- Proceso mediante el cual se dirige, conduce, orienta y administra una institucion
educativa.

- Proceso orientado al fortalecimiento de los proyectos educativos de las Instituciones,

gue ayuda a mantener la autonomia institucional en el marco de las politicas publicas,
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y gue enriquece los procesos pedagdégicos con el fin de responder a las necesidades
educativas locales o regionales Parra Gaona, n.d.

- Es la disposicién y organizacién de los recursos de un individuo o grupo para obtener
los resultados esperados.

- Es el arte de anticipar participativamente el cambio con el propésito de crear
permanentemente estrategias que permitan garantizar el futuro deseado o una forma
de alinear los esfuerzos y recursos para alcanzar un fin determinado.

- Es el conjunto de procesos, de toma de decisiones y ejecucion de acciones que
permiten llevar a cabo las practicas pedagdgicas, su ejecucion y evaluacion.

- Esla gestidn del entorno interno de la entidad docente hacia el logro de sus objetivos.

- Es el proceso de las acciones, transacciones y decisiones que la organizacion o
escuela lleva acabo para alcanzar los objetivos propuestos.

- Conjunto de acciones de movilizacién de recursos orientadas a la consecuciéon de

objetivos. Ministerio de Educacion Nacional, n.d.

2.2.1.2 Importancia de la gestion administrativa en centros educativos.

La gestion educativa es un nuevo paradigma en el cual los principios generales de la
administracién y la gestion se aplican al campo especifico de la educacion. Por tanto, la gestion
administrativa se enriquece con los desarrollos teérico- practicos de estos campos del saber.
Es importante aclarar que la gestiébn educativa busca aplicar los principios generales de la
gestion que han estado presentes en la teoria de la administracion, al campo especifico de la

educacion.
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El objeto de la gestion administrativa como disciplina, es el estudio de la organizacion del
trabajo en el campo de la educacién, por tanto, esta influenciada por teorias de la
administracién, pero ademas existen otras disciplinas que han permitido enriquecer el analisis,
como son: la administracion, la filosofia, las ciencias sociales, la psicologia, la sociologia y la
antropologia. La gestion administrativa se convierte en una disciplina necesaria para ejercer
la direccion y el liderazgo integral en las organizaciones educativas y para lograr el
cumplimiento de su funcién esencial: la formacién integral de la persona y del ciudadano, de

manera que logre insertarse creativa y productivamente en el mundo laboral.

La gestion administrativa busca desarrollar un mayor liderazgo en los directivos, con el fin
de que ejerzan una autoridad mas horizontal, promuevan mayor participaciéon en la toma de
decisiones, desarrollen nuevas competencias en los actores educativos, nuevas formas de
interaccion entre sus miembros y entre la organizacién y otras organizaciones. Es importante
sefalar que la calidad comienza con el liderazgo e incluye el compromiso y la responsabilidad
de cada persona que interviene en un proceso productivo, para satisfacer las necesidades y
expectativas de los consumidores y clientes Lepeley (2003) En este contexto, la gestion
educativa se preocupa por la busqueda de mayor eficiencia y orienta la accién hacia el logro
de la productividad educativa y la rendicion de cuentas; por herramientas de la administracion
como la medicion y la evaluacién. De igual manera, la organizacion educativa requiere de una
gestion de calidad, para responder desde alli, a los retos y los cambios de la sociedad del
conocimiento, de la revoluciéon tecnolégica, de la globalizacién, la democratizacion, la

descentralizacion y la modernizacion. Arias Cahuana (2017)
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2.2.1.3 Dimensiones de la gestién administrativa en centros educativos.

Se ha considerado cinco dimensiones en la investigacion los cuales son la organizacion,

liderazgo, innovacion, evaluacion e investigacion.

a) Organizacién

Es pertinente relacionar conceptualmente a la organizacion con la gestion, la eficacia y la
eficiencia desde el punto de vista organizacional. Idalberto Chiavenato citado en Areche
Zarate, (2013) dice que “una organizacion es un sistema de actividades conscientemente
coordinadas de dos 0 mas personas. La cooperacion entre estas personas es esencial para la
existencia de la organizacién. Una organizacién existe solo cuando hay personas capaces de
comunicarse, que estan dispuestas a contribuir con una accion conjunta a fin de alcanzar un
objetivo comun”. Cuan importante entonces, identificar de qué formas estos aspectos
esenciales que le dan sentido a una organizacion, se cumplen en el caso de las entidades
educativas. En segundo lugar, esta la distincion que hace el mismo Chiavenato (2007) entre
eficiencia y eficacia, sefialando que la primera “es una medida normativa de la utilizacién de
los recursos en los procesos” (deber hacer) mientras que la segunda “es una medida normativa
de logro de resultados” (deber alcanzar). Dadas asi las cosas, se puede inferir que los factores
aludidos, no representan solamente aspectos que sugieren la naturaleza funcional de la
gestiobn en la organizaciéon, sino que ademas, son parametros que actidan como sus

indicadores Areche Zarate, (2013).

Es necesario resaltar, que la organizacion depende de un medio ambiente mayor para

obtener apoyo y legitimidad de modo que pueda continuar sus operaciones, pueda crecer y
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desarrollarse. Todos estos aspectos de la organizacion crean tensiones dentro del sistema,
tensiones que deben ser institucionalizadas y administradas si la organizacién quiere

sobrevivir y prosperar Areche Zarate (2013).

Sin duda, la organizacion en opinién de diversos autores permite de manera metddica y
eficiente alcanzar la meta, que la institucién de los centros educativos se propone; lograr una
organizacion administrativa de calidad. Para lograr dicha calidad administrativa deben tener
presente los siguientes componentes organizacionales como: los organigramas, el manual de
organizacion y funciones, el manual de procedimientos administrativos, el reglamento interno,

y el estatuto de la institucién Areche Zarate (2013).

b) Liderazgo

Existe un liderazgo que se manifiesta en el espacio de poder, que va unido a la capacidad
para imponer el orden a los subordinados; otro tipo lo hace en el espacio de la autoridad y nos

sitlia ante el ejercicio de una clase de liderazgo que se manifiesta de dos formas:

- Liderazgo institucional, unido a la estructura formal de las organizaciones y que es
ejercido por quienes han sido elegidos y/o designados para representar a la
organizacion y dirigir formalmente a sus miembros.

- Liderazgo profesional, que es otorgado por los miembros de la institucion a quien
demuestra los suficientes conocimientos, experiencia y capacidad profesional para

dirigir los procesos de la organizacion Areche Zarate (2013).

En la actualidad se considera como un elemento mas de las organizaciones que contribuira

a promover la excelencia en los centros educativos a través de una buena direccién y aunque
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sea encarnado, en Ultima instancia, por una persona, la concepcién actual de liderazgo
compartido hace que no se centre exclusivamente en ella. Estos futuros lideres seran

especialmente aplicables en las organizaciones que aprenden Areche Zarate (2013).

Ademas, existe un liderazgo que se ejerce en el espacio de la influencia que es donde se
manifiesta el liderazgo genuino sobre el que se estan centrando las investigaciones mas

recientes (Areche Zarate, 2013).

El desarrollo tedrico alcanzado sobre este tema no deja lugar a dudas sobre la situacion
gue los lideres ocupan siempre que se habla de calidad de la educacion, destacando la imagen
de que los lideres poseen una vision de sus escuelas (imagen mental de lo que desean para
ellas) que es compartida por todos dentro de una comunidad escolar y que orienta los
programas de ensefianza-aprendizaje, las prioridades, planes, procedimientos entre otros.
Aunque debe reconocerse que formar directivos como lideres no puede darse al margen del
desarrollo institucional y del resto de los integrantes del equipo, implica también un proceso
de autoformacion y de introspeccién hacia las propias experiencias y las de otros directivos
gue han sido exitosos en el desarrollo de sus funciones, de ahi la importancia de favorecer
espacios de intercambio, foros y encuentros donde, entre colegas, se aborden los temas de

interés comun (Areche Zarate, 2013).

¢) Innovacion

El término innovar etimolégicamente proviene del latin innovare, que quiere decir cambiar
o alterar las cosas introduciendo novedades. A su vez, en el lenguaje comuan innovar significa

introducir un cambio.
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En las instancias educativas, es cada vez una necesidad el accionar de otra manera, y bien
sabemos que este cambio es un proceso planeado, como lo refiere Jaume Carbonell citado
por Areche Zarate (2013), quien entiende la innovacién educativa como un “conjunto de ideas,
procesos y estrategias, mas o0 menos sistematizados, mediante los cuales se trata de introducir
y provocar cambios en las practicas educativas vigentes. La innovacién no es una actividad
puntual sino un proceso, un largo viaje o trayecto que se detiene a contemplar la vida en las
aulas, la organizacion de los centros, la dinAmica de la comunidad educativa y la cultura
profesional del profesorado. Su propésito es alterar la realidad vigente, modificando
concepciones y actitudes, alterando métodos e intervenciones y mejorando o transformando,
segun los casos, los procesos de ensefianza y aprendizaje. La innovacion, por tanto, va
asociada al cambio y tiene un componente —explicito u oculto- ideolégico, cognitivo, ético y

afectivo.

La innovacién educativa implica un cambio cultural que afecta a cada individuo, al grupo y
al marco institucional. Implica cambios en las actitudes, en las creencias, en las concepciones
y las préacticas en aspectos de significacion educativa como la naturaleza y funcién de la
educacion y de la escuela, el proceso de ensefianza-aprendizaje, la concepcion y relacion con
el conocimiento, la estructura y funcionamiento, y las relaciones entre los diferentes actores
involucrados. La innovacion tiene un caracter sistémico por la naturaleza misma de la
educacioén y de la escuela, que es un sistema abierto, de tal modo que la introduccion de un
cambio en algin componente tiene repercusiones mas o menos mediatas en los otros
componentes con los que se relaciona e interactia. En consecuencia, la innovacion implica

repensar todo el orden establecido y propender a su mejora Areche Zarate (2013).
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d) Evaluacién

La evaluacion educativa es la que determina la actividad como un proceso sisteméatico y
mas significativamente como un producto obtenido de tal proceso aplicado. Al obtener una
evaluacion educativa como producto elaborado permite conceptualizar la idea de evaluacion
como una herramienta Util y medida de aplicacién a ser considerada en las instituciones

educativas con el objetivo de adecuarla y aplicarla al contexto particular en cada situacion.

En la institucién, la evaluacion se entiende como un proceso participativo, sistematico,
ordenado y transparente de todos los agentes implicados en la comunidad educativa:
salesianos, colaboradores laicos, estudiantes, personal docente, administrativo y de servicio,
gue comienza con el diagnostico y se desarrolla de manera paralela a la planeacion y ejecucion
del proyecto educativo. Tiene la finalidad de modificar conductas, actitudes, conocimientos y

habilidades que lleven al logro de una mayor significatividad Areche Zarate (2013).

Es vista como un instrumento de gran capacidad para mejorar la calidad y significatividad:
Detectar los puntos fuertes y débiles y constituirse en punto de partida para un proceso de
aprendizaje continuado y de mejora constante. Verificar de qué forma las obras educativas se
aproximan a las metas preestablecidas, como se organizan los diversos procesos (de gestion,
pedagdgicos, de formacion en valores, administrativos) y como se manejan los recursos
humanos y econémicos permitira establecer una cultura evaluativa que convertira la escuela

salesiana en una institucién abierta al aprendizaje.
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Promover una cultura de evaluacién en la institucion educativa significa tener claridad de la
respuesta educativa que como carisma y misién nos confia la iglesia, la cual nos llama a “dar

una respuesta de calidad en el plano educativo cultural” (Areche Zarate, 2013).

e) Investigacién

El ser humano tiene una tendencia natural a buscar el sentido de las cosas, desde muy
nifio, pregunta al adulto; y ya joven, se sigue maravillando. De esto se deduce que existen
diversos tipos de investigaciones, desde las mas elementales y cotidianas por las cuales se
busca ampliar el horizonte de los objetos conocidos, hasta la investigacion cientifica con

caracteristicas propias de eficacia superior.

Cabe resaltar que uno de los aspectos caracteristicos de la condicion humana es la
capacidad para investigar. La evolucion social e histérica transcurre bajo variadas

circunstancias derivadas de la condicion investigativa (Areche Zarate, 2013).

La educacion y la investigacion tienen una relacion reciproca. La investigacion produce
educacion, a su vez que educa una sociedad, y la educacién potencia la investigacion; ambos
permiten que la persona se recree, se perfeccione, se desarrolle y se realice en el espacio
tiempo correspondiente. Es por ello, que esta correlacion gesta una dimension investigativa
en la educacién y que actualmente ha recobrado un auge insdélito en la planificacién no solo a
nivel educativo sino también estatal. Ahora bien, la investigacion se manifiesta segun los
valores, la personalidad, los rasgos culturales, pero también, la investigacion y la educacion

deben obedecer a cada contexto, evento y situaciones particulares, y deben relacionarse con
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aspectos de caracter mas amplio, como pueden ser los avances del pensamiento, la ciencia y

la tecnologia, las ideas, y las tendencias culturales de caracter global. Areche Zarate (2013)

1.3.5 2.2.2 Definicién de calidad.

La calidad es un camino, no un logro limitado. El centro de formacién, estudios, colegio o
universidad que lo recorre se distingue especialmente por tener implantado en toda la
organizacion un sistema de mejora continua por el cual se avanza diariamente. La calidad es
un espiritu de vida, un cambio de clima, el deseo de hacer las cosas bien, obtener resultados
y mejorar permanentemente. Por otra parte, la calidad la hacen las personas, tanto directivos,
técnicos, administrativos, como docentes, quienes conociendo el uso y aplicacion de las
técnicas actuales de calidad para que puedan aplicarlas mejorando permanentemente su
gestion. Incluso los alumnos y sus padres son actores de un sistema de calidad Senlle, Andrés,

& Gutiérrez (2005).

Ciertamente, la calidad y la excelencia son metas deseables de la educacion y de toda
empresa humana. El problema, sin embargo, el problema radica en que el consenso en la
deseabilidad de las mejoras se desvanece al tratar de precisar en qué consiste la superioridad
expresada en la idea general de calidad. Los diversos sistemas de valores, las culturas las
ideologias, las actitudes y los intereses de grupos o individuos se proyectaran en otras tantas

caracterizaciones de la educacién 4203de calidad. Cano Garcia (1998)

2.2.2.1 Calidad del servicio en centros educativos.

Las organizaciones dedicadas a la educacién y formaciones, tanto publicas como privadas,

dan un servicio a la sociedad. Las personas, independientemente de la edad, concurren a ellas
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para adquirir una serie de competencias que les capaciten para actuar e integrarse en la

sociedad.

Se ha definido al educando como cliente primario que tiene unas necesidades, la familia es
también cliente ya que tiene expectativas concretas sobre el servicio de educacién; y la

sociedad, cliente terciario, tiene también necesidades y expectativas concretas.

Por un lado, la sociedad en términos generales, espera contar con ciudadanos capacitados
y competentes para convivir en paz y armonia, por otra espera no tenerse que hacer cargo y

gastar dinero extra en «reparar el mal servicio.

La calidad implica hacer las cosas bien a la primera. Si la metodologia y sistemas utilizados
por las academias de conduccion fueran las adecuadas, si se utilizaran los sistemas de
calidad, la sociedad (nosotros) no soportaria las enormes pérdidas econémicas y humanas

qgue en este momento tenemos que asumir Senlle, Andrés, & Gutiérrez (2005).

2.2.2.2. Importancia de la calidad del servicio en centros educativos.

La importancia de la calidad en la educacion radica en que la educacién es un bien
especificamente humano que surge de la necesidad de desarrollarse como tal, por ello todas
las personas, sin excepcion, tienen derecho a ella. Es decir, la educacion permite la
humanizacién y el hombre es la Unica criatura capaz de ser educada. El hombre puede ser

hombre s6lo mediante la educacion.

El derecho a la educacién no significa sélo acceder a ella sino también que ésta sea de

calidad y logre que los alumnos aprendan lo maximo posible; el derecho a la educacién es
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también el derecho a aprender y a desarrollar los multiples talentos y capacidades de cada

persona.

La enorme importancia del derecho a la educacion radica en que, gracias a ella, es posible
hacer efectivos otros derechos individuales y politicos y, en consecuencia, ejercer plenamente

la ciudadania, lo cual es el fundamento Blanco Guijarro (2005).

2.2.2.3 Dimensiones de la calidad del servicio en centros educativos.

Se ha considerado tres dimensiones en la investigacién las cuales son; relevancia, eficacia-

eficiencia y equidad.

a) Relevancia

Esté referido a qué es lo que se aprende en el sistema y a su «relevancia» en términos
individuales y sociales. En este sentido una educacién de calidad es aquella cuyos objetivos
responden adecuadamente a lo que el individuo necesita para desarrollarse como persona y
para desempefiarse adecuadamente en los diversos ambitos de la sociedad. Esta dimension
del concepto pone en primer plano los fines atribuidos a la accién educativa y su concrecion

en los disefios y contenidos curriculares.

Unos contenidos curriculares relevantes son los que, atendiendo las necesidades actuales
del educando, prevén sus necesidades futuras en un contexto de sociedad dinamica y
cambiante. La relevancia de los objetivos y de los logros educativos se convierte en el

componente esencial de esta manera de entender la calidad de la educacién,
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fundamentalmente porque ella tiene mucho que ver con la capacidad de asegurar cobertura y

permanencia de los alumnos dentro del sistema educativo.

La relevancia del sistema puede contrastarse al comparar sus resultados con los de otros
sistemas similares. En este sentido, resultan de mucha utilidad las evaluaciones internaciones
gue miden la utilidad practica de los aprendizajes que se imparten en nuestros centros
escolares, comparandolos con los de otros paises, en areas basicas como las matematicas,

la lectura y las ciencias Alarcén Mujica (2013).

b) Eficienciay eficacia

La eficacia no s6lo debe contemplar los resultados (calificaciones) de los alumnos, sino que
debe incluir aspectos de gestion adecuados que permitan alcanzar los propdsitos y rendicion
de cuentas. Todo ello influye en que los alumnos realmente aprendan lo que se supone que
deben aprender. La eficacia dentro de la educacién se refiere a la capacidad del sistema de
cumplir con los objetivos que le han sido asignados, incluye los aspectos de cobertura,

permanencia, promocién y aprendizaje real.

Mufioz (2006) citado en Alarcén Mujica (2013)sefala que para mejorar la eficacia se debe
“lograr que los educandos adquieran aprendizajes significativos, a partir de una educacion de
calidad, con base en la integracion de todo el sistema educativo, con el objetivo central de

educar con calidad, eficacia y equidad”.
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De la misma manera, la mejora continua de los docentes es un factor de éxito para
alcanzar los objetivos organizacionales y, como consecuencia mejorar la calidad del proceso

de ensefianza-aprendizaje.

De manera tradicional, la eficiencia es el elemento que ha ocupado el lugar de mayor
importancia, y se refiere al 6ptimo empleo de los recursos para obtener mejores resultados,

es decir, cuales son los costos para los objetivos planteados.

Emerson (1900) citado en Alarcon Mujica (2013) empled la expresion “ingenieria de
eficiencia” como una especialidad en la obtencion y maximizacion de la eficiencia. Segun este

autor, eficiencia “es la relacién entre lo que se obtiene y lo que puede obtenerse”.

La eficiencia se preocupa por planear y organizar en forma debida, los medios, los métodos
y los procedimientos mas indicados para garantizar la optimizacion de los recursos

disponibles. La eficiencia no se preocupa por los fines, sino sélo por los medios.

¢) Equidad

La equidad educativa se traduce en la adopcién de medidas y politicas dirigidas a reforzar
la atencién a la diversidad que asegure que los objetivos de la educacién se logren, de manera
equiparable, para todos. En este sentido, equidad se traduce en dar mas apoyo, material y
humano, a los que mas lo necesitan, superando las exclusiones y desigualdades que afectan
a los ciudadanos a la hora de tener acceso, permanencia activa y promocién en el sistema
educativo global, relacionando esta dltima con la calidad y pertinencia de los aprendizajes

Alarcon Mujica (2013).
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La equidad tiene que ver con la igualdad de oportunidades y se basa en el reconocimiento,
respeto y atencion de la pluralidad. Establecer criterios de equidad en todas las areas y
procesos del sistema educativo no consiste, en consecuencia, en aplicar politicas igualitarias
sino compensatorias de manera que se produzca una justa distribucion de los recursos. Este
componente de la calidad requiere de dos tipos de acciones que deben ejecutarse de forma
paralela; por un lado, adjudicacion de ayudas materiales a los que menos tienen y, por otro, la
aplicacion de metodologias, apoyos y politicas educativas que propicien la incorporacion y el
mantenimiento en el sistema educativo de todos los alumnos que, en funcién de sus
caracteristicas personales o del contexto social y familiar (inmigrantes, con necesidades
educativas especiales, grupos desfavorecidos), pueden incluirse en grupos de riesgo, bien
porque pueden abandonar el sistema educativo o porque encuentren serias dificultades en el

proceso de ensefianza-aprendizaje Alarcén Mujica (2013).

1.3.6 2.2.3. Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management o
Fundacion Europea) de evaluacion de la gestiéon administrativa y calidad del

servicio en centros educativos.

El EFQM (European Foundation for Quality Management o Fundacion Europea) es un
modelo que mide la calidad de la gestién o sea la excelencia empresarial, no normativo, que
tiene por concepto central la evaluacion basada en un andlisis detallado del funcionamiento
del sistema de gestién de la organizacion usando como guia los 9 criterios. Es una vision
integradora de otros enfoques, fue desarrollado por la European Fundacion Quality
Management, entidad sin fines de lucro, fundada en 1989 por 14 empresas europeas y cuya

mision es mejorar la posicibn competitiva de las compaiiias lideres de Europa en el mercado
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mundial. Como parte de su accién y para estimular la preocupaciéon por el tema de la calidad
la EFQM otorga todos los afios el Premio Europeo a la Calidad, utilizando como criterio de
decisién el Modelo de Excelencia EFQ, el cual considera una serie de criterios de excelencia
en una institucion que abarcan todas las areas de funcionamiento de la organizacion.
Considera ademas, un conjunto de reglas para evaluar el comportamiento de la organizacion

en cada criterio. Catalan (2010)

A continuacién se describen brevemente el concepto de cada criterio del modelo, cuya
definicibn mas detallada puede encontrarse en el documento “Modelo EFQM de Excelencia”

Maderuelo Fernandez (2002)

- Liderazgo. Se refiere a la responsabilidad ineludible de los equipos directivos de ser
los promotores de conducir la organizacidon hacia la excelencia. Los lideres deben
mostrar claramente su compromiso con la mejora continua, desarrollando la mision y
la visién y actuando como modelo para el resto de la organizacién. Implicandose con
los clientes y colaboradores y reconociendo los esfuerzos y logros de los empleados
Maderuelo Fernandez (2002).

- Planificaciéon y estrategia. Revisa en qué medida la misién, visién y valores de la
organizacion, estan fundamentadas en la informacion procedente de indicadores
relevantes (rendimiento, investigacion, creatividad y comparacion con las mejores
précticas, etc.), asi como en las necesidades y expectativas de clientes y otros grupos
de interés. También analiza la estructura de procesos que desarrollan la politica y

estrategia y como se transmite a toda la organizacién Maderuelo Fernandez (2002).
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Alianzas y recursos. Evalla cémo gestiona la organizacion los recursos mas
importantes (financieros, materiales, tecnoldgicos, informacién), con excepcion de los
Recursos Humanos, y las colaboraciones que establece con organizaciones externas
Maderuelo Fernandez (2002).

Procesos. Se refiere al disefio y gestion de los procesos implantados en la
organizacion, su analisis y cdmo se orientan a las necesidades y expectativas de los
clientes Maderuelo Fernandez (2002).

Resultados clave. Evalla los logros de la organizacién respecto al rendimiento
planificado, tanto en lo que se refiere a objetivos financieros como a los relativos a los
procesos, recursos, tecnologia, conocimiento e informacion. (Maderuelo Fernandez,

2002)
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Capitulo Il

Materiales y método de la investigacion

3.1 Disefio de Investigacion

La investigacion ha correspondido basicamente a un disefio no experimental, ya que no se
manipulara deliberadamente las variables observando los fendmenos tal y como se
encuentran para su posterior andlisis Asi mismo el tipo de estudio de la investigacion sera
descriptivo de disefio correlacional de corte transversal.

El método de investigacion que se aplicara sera el deductivo, ya que se toman conclusiones
generales para explicaciones particulares. Lo que parte de datos generales aceptados como

valederos.

X Y

I
— Y

I
A

r=-—-

3.2 Tipo de Investigacion

El trabajo responde a un tipo correlacional transversal, con el propésito de conocer,
describir y analizar la satisfaccion del cliente de las variables de (gestion administrativa y

calidad del servicio).
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3.3 Hipétesis de la Investigacion

1.3.7 3.3.1 Hipotesis General.

- La percepcién de la Gestion Administrativa se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en los estudiantes de la Institucién Educativa Adventista

Americana de la ciudad de Juliaca — 2018.

3.4 Identificaciéon de variables

Variable 1:

Gestion administrativa: Es un proceso sistematico que esta orientado al fortalecimiento
de las instituciones educativas con el fin de enriquecer los procesos pedagdgicos, directivos,
comunitarios y administrativos, para conservar la autonomia institucional para poder responder
a las necesidades educativas, locales, regionales y mundiales. Por lo tanto, es necesario que
dentro de una institucién educativa exista el compromiso de todo personal, para lograr el

objetivo de una mejora en la educacion.

Dimensiones:

- Liderazgo: El liderazgo involucra a los colaboradores y que sean éstos los primeros
beneficiados con el estilo que se adopte, la relacidon que se establezca y las lineas de
trabajo que se estipulen. Son un conjunto de actividades que promueven la
participacion de los diferentes actores en la toma de decisiones. Estara constituida por

10 items
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- Estrategia y planificacion: Permite de manera metddica y eficiente alcanzar la meta,
que la institucion de los centros educativos se propone; lograr una organizacion
administrativa de calidad. Esta dimension ofrece un marco de sistematizacion y andlisis
de las acciones referidas a aquellos aspectos de estructura que en cada centro
educativo dan cuenta de un estilo funcionamiento. Estara constituida por 8 items.

- Alianzas y recursos: Se considera a las estrategia 0 método de trabajo de los
directivos y maestros, es un proceso o conjunto de actividades programadas de
reflexion sobre la accién, apoyado con procedimientos sistematicos de recoleccion,
andlisis e interpretacion de informacion con la finalidad de emitir juicios fundamentados
y comunicables sobre las actividades, resultados e impactos de un programa. Estara

constituida por 12 items

Variable 2:

Calidad del servicio: Es aquella que forma mejores seres humanos, ciudadanos con
valores éticos, respetuosos de lo publico, que ejercen los derechos humanos, cumplen con
sus deberes y conviven en paz. Una educacion que genera oportunidades legitimas de
progreso y prosperidad para ellos y para el pais. La calidad no es un concepto estético, es una
caracteristica de las cosas que indica perfeccionamiento, mejora, logro de metas, en este

contexto, la eficacia y la eficiencia son sus dos pilares basicos.

Dimensiones:

- Procesos: En la eficiencia se evalla el costo de los objetivos alcanzados y es definida

con relacion al financiamiento destinado a la educacion, la responsabilidad en el uso

53



de este, los modelos de gestion institucional y de uso de los recursos. Por otro lado, la
eficacia es aquella que promueve de forma duradera el progreso de todos los alumnos
mas alla de lo esperado procurando alcanzar los mas altos niveles de rendimiento, la
eficacia transforma y propicia cambios estructurales para la solucién de problemas y
necesidades. Estara constituida por 8 items.

- Resultados clave: Se refiere a cuéles son las finalidades de la educacién y si estas
representan las aspiraciones del conjunto de la sociedad, y no solo las de determinados
grupos de poder dentro de ella. La educacién sera relevante en la medida que
promueva aprendizajes significativos desde el punto de vista de las exigencias sociales

y del desarrollo personal. Estara constituida por 10 items.

3.5 Operacionalizacidon de Variables

Tabla 1.
Operacionalizacién de variables.
Variables Dimensién Indicador items Escala
Liderazgo Liderazgo lallo
Totalmente
_ 1
desacuerdo =
Evaluacién 11al14
Variable
independiente: Estrategia y En desacuerdo >
Gestién planificacion =
administrativa o
Organizacion 15al 18
De acuerdo= 3
Alianzas y Investigacion 19al24
recursos Totalmente de 4

acuerdo =
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Innovacioén 25al 30

Eficiencia lal4
Nunca = 0
Procesos
Casinunca = 1
Eficacia 5al8
Variable Regular = 2
dependiente:
Calidad de servicio Casisiempre = 3
Equidad 9al13
Siempre = 4
Resultado clave
Relevancia 14 al 18

Nota. Gestién administrativa y Calidad del servicio adaptado al modelo EFQM (European Foundation for Quality
Management o Fundacién Europea)
Fuente. Elaboracion propia****

3.6 Descripcion del lugar de ejecucion

La presente investigacion se realizé con los estudiantes del Colegio Adventista Americana
de la ciudad de Juliaca del presente afio 2018.

La ciudad de Juliaca es recientemente un buen sitio para las inversiones de capital, esto
debido, principalmente, a la reduccion de la pobreza que ha venido suscitandose en los ultimos
afios. Geograficamente la ciudad de Juliaca se encuentra ubicada en la parte norte de la
provincia de San Roman, que pertenece a la Regién Puno, que se encuentra a 3,825 metros
sobre el nivel del mar, segun las coordenadas su ubicacion es de 15°29'24" de Latitud Sur y

70°08'00" de longitud Oeste del Meridiano de Greenwich.
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Figura 1: INEI_ Ubicacion de la provincia San Roman
Juliaca es una de las ciudades que ha sido mayor beneficiada con su ubicacion estratégica
en el altiplano peruano, al nor-oeste del lago Titicaca, pues se convierte en un eje geografico,
comercial, de comunicaciones y punto neuralgico para el desarrollo de la Region Puno.
- Limites
o NORTE Distritos de Calapuja (Lampa), y de Caminaca (Azangaro).
o SUR Distritos de Cabana y Caracoto (San Roman).
o ESTE Distritos de Pusi (Huancané), y de Saman (Azangaro).
o OESTE Distrito de Lampa y Cabanilla (Lampa).
- Divisién Politica: Politicamente la provincia de San Roman esta dividida en cuatro
distritos:
o Juliaca
o Cabana

o Cabanillas
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o Caracoto

Pumo
SAMN ROMAMN

Figura 2: INEIl_ Limites y divisiones politicas de la provincia de San Roman

La poblaciéon censada de la Provincia de San Roman al afio 2007, es de 240,776
habitantes, localizandose especialmente en la capital Juliaca, donde se concentra el 93.51%;
en tanto que el Distrito de Caracoto habitan el 2.52%, en Cabanillas el .15% y en Cabana el

1.82%.

3.7 Poblacién y Muestra

1.3.8 3.7.1 Poblacién.

Segun (Hernandez Sampieri, Roberto, Fernandez Collado, Carlos, & Baptista Lucio, 1998)
, consideran que una poblaciéon es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones siendo asi la poblacion de la investigacion estara constituida
por estudiantes del 3°, 4° y 5° del nivel secundario entre mujeres y varones que cumplieron
con los criterios de inclusion los cuales llegan a un total de 235 alumnos. Por ser una poblacion

gue se conoce determinada cantidad de estudiantes dado ello es una poblacion finita.
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Tabla 2.
Numero de estudiantes del nivel secundario del Colegio Adventista Americana.

Paoblacion de Estudio N° %

Tercer Grado 75 32%
Cuarto Grado 75 32%
Quinto Grado 84 32%
Total 234 100%

Fuente. Elaboracion propia — Némina de matriculados.

Nota. Total, de estudiantes de la institucion que cumplen con los criterios de inclusién y

exclusion.
1.3.9 3.7.2 Muestra.

Para la investigacion se determina la siguiente muestra que estara constituida por 234
estudiantes de 3° 4° y 5° del nivel secundario. Los cuales serdn seleccionados a través del
muestreo probabilistico estratificada (Sampieri, 2019). Se tomara el tamafio de muestra por

asignacion de la formula de Fisher (2015).
3.7.2.1 Tamafio muestral.

N*Zzp*q
2* _ 2 *
E°*(N-1)+Z°p*q

Z?= Nivel de Confianza =1.96
p= Probabilidad de éxito =0.5

g=probabilidad de no éxito =0.5
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N=Tamafio de la poblacion =235

E= Error muestral maximo = 0.05

n=Tamafno de la muestra =146

N 234

n 146

3.7.2.2 Muestra estratificada.

Para la muestra estratificada se hara en base al libro (Sampieri, 2019), para que el total de

la subpoblacion se multiplicara por la fraccion constante de muestra para el estrato respectivo,

donde primeramente aplicaremos la formula para luego observar en la tabla 3 la muestra

estratificada de los 3 grupos de la segmentacion de del grupo del nivel secundaria.

- Formula:

Tabla 3.
Muestra estratificada.

ksh = —
SUEN

ksh = 26 _ 06213
=53 =

Grados del nivel

Estrado por grupo secundario Total de poblacion Muestra
1 Tercer grado 75 47
2 Cuarto grado 75 a7
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3 Quinto grado 84 52

Total N =234 n =146

Fuente: Elaboracion Propia

3.7.2.3 Criterios de inclusién y exclusion.

Se tomara como criterios de exclusion a aquellos participantes que no asisten con
frecuencia, asi mismo aquellos que no deseen participar en la investigacion. Por otro lado,
como criterio de inclusion se tendra a aquellos estudiantes que llevan minimo 6 meses en la
institucién. Y no se tomaran los cuestionarios los alumnos de grados inferiores ya que estos
no estan en la capacidad de llenar los cuestionarios de manera correcta ya que se encuentran
en la etapa de la adolescencia y no toman interés y ello modificara en los resultados. Solo se

tomara en cuenta a los alumnos de 3°, 4°, 5° de secundaria de entre varones y mujeres.

3.8 Técnicas de recoleccién de datos, instrumentos y validacién de instrumentos

3.8.1 Técnica.

Para Fernando Castro la técnica es la manera como se van a obtener los datos y los
instrumentos son los medios materiales a través de los cuales se hace posible la obtencion y
archivo de la informacion requerida para la investigacion. Por lo tanto, para identificar la
percepcion sobre la gestion educativa y la calidad del servicio en el Colegio Adventista
Americana, se aplicaran las siguientes técnicas:

- Encuesta

La encuesta es una técnica de investigacion y recopilacién de datos utilizadas para obtener

informacioén de personas sobre diversos temas. Sera entonces la principal técnica a ser
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utilizada, cuyo instrumento de aplicacién seran los cuestionarios de gestion administrativa y el
cuestionario de calidad del servicio.
- Recoleccion de datos
Una de las técnicas mas usuales a través del analisis cuantitativo utilizando la metodologia

de encuestas por medio de los cuestionarios.

1.3.10 3.8.2 Instrumento.

Segun Carlos Sabino un instrumento de recoleccion de datos es en principio cualquier
recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de
ellos informacién. Es de este modo que el instrumento sintetiza en si toda la labor previa de la
investigacion. Por lo tanto bajo esta definicibn se detalla seguidamente las técnicas e
instrumentos usados en este estudio.

El instrumento a utilizar para identificar la percepcién respecto a la calidad de gestiéon
administrativa del Colegio Adventista Americana sera una encuesta tipo cuestionario dirigida
a estudiantes del nivel secundario, el mismo que es adaptado de la tesis de Areche Zarate
(2013) modificado segun el modelo EFQM (European Foundation for Quality Management o
Fundacion Europea), cuyas areas de pregunta se calificaran mediante la escala de Likert
utilizando las siguientes etiquetas:

1: Totalmente desacuerdo
2: En desacuerdo
3: De acuerdo

4: Totalmente de acuerdo
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El instrumento para identificar la percepcién sobre la calidad del servicio del Colegio
Adventista Americana sera una encuesta de tipo cuestionario dirigida a estudiantes del nivel
secundario el cual es adaptado de la tesis de Alarcon Mujica (2013) y modificado segun el
modelo EFQM (European Foundation for Quality Management o Fundacion Europea), cuyas
areas de pregunta se calificaran mediante la escala de Likert utilizando las siguientes
etiquetas:

0: Nunca

1: Casi nunca

2: Regularmente
3: Casi siempre

4: Siempre

1.3.11 3.8.3 Revalidacion.

Respecto a la validacion del cuestionario sera revisado por juicio de expertos y para medir
la confiabilidad del instrumento se aplicara el coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach para
ver el conjunto de items obteniendo un a = 0,982 del instrumento de gestién administrativa
y un a= 0,912 del instrumento de la calidad de servicio la misma que tiene indices de 0 a 1.
Asi mismo se realizara la prueba piloto de 50 encuestas a los estudiantes del Colegio
Adventista Americana. Cuidando la coherencia y consistencia del constructo de cada una de
las dimensiones en el instrumento. El instrumento fue revisado y aprobado por el Ing. Alex

Chambi Rodriguez experto en investigacion.
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3.9 Plan de procesamiento de datos

Una vez obtenida y recopilada la informacion nos abocamos de inmediato a su
procesamiento. Para el procesamiento de datos en el estudio descriptivo se har4 uso de
frecuencias y porcentajes.

Para determinar la relacidn entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, la
informacién obtenida sera procesada en una base de datos en la hoja de célculo del programa
Excel. Posteriormente con ayuda del programa SPSS version 23.0 se realizara el tratamiento
estadistico de correlacion, que en este caso sera la prueba de Chi cuadrado y ANOVA que
permitird realizar un analisis e interpretacién de los resultados finales.

Para el tratamiento estadistico de la informacidn se aplicé:

1) Porcentaje: P

P== (100
=X (100)

Donde:

- x: NUmero de casos favorables

- n: Tamafo de muestra (234)
2) Cuadros univariados y bivariados: Programa SPSS v.22 y hoja electrénica Excel

3) Se aplicé la prueba estadistica de independencia Chi cuadrado de variables y ANOVA:

programa SPSSV v.22
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Planteamiento de hip6tesis estadistica:

- Ho: La percepcion de la Gestién Administrativa no se relacionada significativamente con la
calidad de servicio en los estudiantes de la Institucion Educativa Adventista Americana de
la ciudad de Juliaca — 2018.

- Hi: La percepciéon de la Gestibn Administrativa se relacionada significativamente con la
calidad de servicio en los estudiantes de la Institucion Educativa Adventista Americana de

la ciudad de Juliaca — 2018.

Estadistica de prueba:

Donde:

- Oj: Frecuencia observada

- Ej: Frecuencia esperada

Decision:
Comparacion Decision Simbologia
P >0,05 Confirmar Ho No significativa (n.s.)
P <0,05 Aceptar H; Significativa al 5%
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Capitulo IV

Resultados y discusion de los datos

Habiendo concluido el proceso de recoleccion de datos de los 146 estudiantes del Colegio
Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca, se procesaron los datos mediante el paquete

estadistico SPSS version 22 en espariol, se obtuvieron los siguientes resultados.

4.1. Resultados para variables demograficas

En este estudio las variables demogréficas consideradas son: la edad, género y grado.

Tabla 4.
Edad del encuestado.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 13 afios 1 v v 7
14 afios 20 13,7 13,7 14,4
15 afios 24 16,4 16,4 30,8
16 afios 83 56,8 56,8 87,7
17 afios 18 12,3 12,3 100,0

Total 146 100,0 100,0

Fuente. Propia del proyecto, datos estadisticos SPSS.

Segun la Tabla 4 las edades de los estudiantes se ubican entre 13 afos, 14 afios, 15 afios,
16 aflos y 17 afos. Segun los resultados de la investigacion el 7% son de 13 afios, el 13.7%
son de 14 afios, el 16.4% son de 15 afios, el 56.8% son de 16 afios y el 12.3% son de 17
afos; se puede considerar que los estudiantes de 16 afios son los que mas definen como esta
la gestiébn administrativa y la calidad del servicio del Colegio Adventista Americana de la

Ciudad de Juliaca.
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Tabla 5.
Genero del encuestado.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 67 459 45,9 45,9
Masculino 79 54,1 54,1 100,0

Total 146 100,0 100,0
Fuente. Propia del proyecto, datos estadisticos SPSS.

Los estudiantes encuestados fueron 146. De acuerdo a la investigacion realizada el 45.9%
pertenece al sexo femenino mas el 54.1% pertenece al sexo masculino. Esto significa que los
estudiantes del sexo masculino son los que definirdn mas la gestion administrativa y calidad
del servicio de acuerdo a lo encuestado.

Tabla 6.
Grado de Estudio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Tercer grado 21 14,4 14,4 14,4
Cuarto grado 24 16,4 16,4 30,8
Quinto grado 101 69,2 69,2 100,0
Total 146 100,0 100,0

Fuente. Propia del proyecto, datos estadisticos SPSS.

En el estudio se consideré el grado de estudio de los estudiantes, lo cual se llegd al
resultado que un 14.4% son del tercer grado, el 16.4% son de cuarto grado y el 69.2% son de

guinto grado del nivel secundario.

4.2 Relacion de la percepcién de la gestion administrativa y la calidad del servicio en

los estudiantes del Colegio Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018
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Tabla 7.
Andlisis de la CHI CUADRADA de la relacion entre la gestién administrativa y calidad del
servicio en los estudiantes del Colegio Adventista Americana de la ciudad de Juliaca.

Calidad de servicio

Casi Regularmente Casi Siempre Total

Gestion Administrativa

Nunca siempre

N % N % N % N % N %
En desacuerdo 6 4.11% 29 19.86% 20 13.70% 2 1.37% 57 39.04%
De acuerdo 4 274% 37 25.34% 26 17.81% 3 2.05% 70 47.95%
Totalmente de acuerdo 2 1.37% 9 6.16% 7 4.79% 1 0.68% 19 13.01%
Total 12 8.22% 75 51.37% 53 36.30% 6 4.11% 146 100.00%

Fuente. Propia del proyecto, datos estadisticos SPSS.

Interpretacion:

En latabla 7, se muestra que del 100% de los estudiantes encuestados un 25.34% presenté
una gestién administrativa de acuerdo con una calidad de servicio regularmente, el 19.86%
presento una gestion administrativa en desacuerdo con una calidad de servicio regularmente
y el 6.16% presentd una gestidon totalmente de acuerdo con una calidad de servicio
regularmente; donde se puede determinar que la percepcién de los estudiantes indican una
calidad de servicio baja y gestion administrativa regular. Concluyendo que los estudiantes
percibieron que la gestién administrativa no muestra responsabilidad, compromiso, recursos
gue afectan en la calidad de servicio en cuanto a la resolucion de problemas y rendimientos

del alumno, ya que no se tiene una plana pedagogia muy buena.

Siendo la prueba de independencia Chi Cuadrada para las variables cualitativas, (1= 0,000
< 0,05, La relacion es significativa. Por lo tanto, se rechaza la H; a favor de la H, decidiendo

gue existe relacidon entre la gestiobn administrativa y calidad del servicio, pero no es una
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muestra significativa debido que es bajo la percepcién en los estudiantes del Colegio

Adventista Americana de la ciudad de Juliaca.

1.3.12 4.2.1 Formulacion de la Hipoétesis.

HO: RXY =0

HO: La percepcion de la Gestiébn Administrativa no se relacionada significativamente con
la calidad de servicio en los estudiantes de la Institucién Educativa Adventista Americana de
la ciudad de Juliaca — 2018.

H1: RXY #0

H1: La percepcion de la Gestidn Administrativa se relacionada significativamente con la
calidad de servicio en los estudiantes de la Institucion Educativa Adventista Americana de la

ciudad de Juliaca — 2018.

a) Criterios de decision:

Si signo < a se rechaza HO

Si signo > a se acepta H1

b) Analisis de modelo N°1: Explicar la relacion de la percepcién de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en los estudiantes del Colegio Adventista
Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018.
Tabla 8.

Resumen del modelo de correlacidn entre las variables gestion administrativa y calidad de
servicio.

Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimaciéon
1 5412 ,252 222 ,695
Fuente: Propia del proyecto, datos estadisticos SPSS.
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Interpretacion:

La tabla 8, muestra que el valor del coeficiente de correlacion que existe entre la variable

predictoria: Gestion Administrativa y la variable criterio: Calidad de servicio es R= 0.541;

indicando una correlacidn no significativa, pero si se relacionan las variables donde se indica

gue la Gestibn Administrativa de la Institucion influye en la Calidad de servicio para los

estudiantes; esto demuestra que a mayor Gestidbn Administrativa sera mejor la Calidad de

servicio que se brindara a los estudiantes.

Tabla 9.
Andlisis de ANOVA entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio.
Suma de Media
Modelo cuadrados Gl cuadratica F Sig.
1 Regresion ,118 1 118 6,244 ,000P
Residuo 69,642 144 ,484
Total 69,760 145

a. Variable dependiente: Calidad de Servicio

b. Predictores: (Constante), Gestion Administrativa
Fuente: Propia del proyecto, datos estadisticos SPSS

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 9, el valor de F= 6,244 con 1 grado de libertad, indica que hay una

dependencia y una buena relacién entre estas variables Predictora: Gestion Administrativa y

la variable criterio: Calidad de servicio

Tabla 10
Andlisis de coeficientes entre las variables gestién administrativa y calidad de servicio.
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
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1 (Constante) 5,247 ,641 8,313 ,000

Gestion 742 586 541 1,494 .000
Administrativa

a. Variable dependiente: Calidad de Servicio
Fuente. Propia del proyecto, datos estadisticos SPSS

Interpretacion:

Segun la tabla 10, la ecuacién del modelo resultante es Y= 5,247 + 0,742; esta ecuacion
aporta a la explicacion de la variable criterio: Calidad de servicio. El modelo explica un 54.1%
de la varianza de la variable criterio; es decir, la variable Gestiébn administrativa predice un
buen comportamiento de la variable de criterio Calidad de servicio. El coeficiente de la variable
predictoria Gestion Administrativa es B= 5,247, indicando que esta variable explica la calidad
de servicio del Colegio Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca. Se rechaza la hipétesis
propuesta, es decir, el valor de signo es el mas bajo valor de alfa, en efecto el signo = 0.000 >

a =0.5a0.9, donde solo demuestra que si se relacionan las variables.

4.3 Descripcién de la percepcién de la gestion administrativa en los estudiantes del

Colegio Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018.

1.3.13 4.3.1 Percepcion de la gestién administrativa en los estudiantes del Colegio
Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018.
Tabla 11.

Descripcion de la percepcion de la gestion administrativa en los estudiantes del Colegio
Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido En desacuerdo 57 39,1 39,0 39,0
De acuerdo 70 47,9 47.9 87,0
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Totalmente de acuerdo 19 13,0 13,0 100,0
Total 146 100,0 100,0

Fuente. Propia del proyecto, datos estadisticos SPSS.

Segun la Tabla 11, los estudiantes se sientes en desacuerdo un 39.1% en desacuerdo,
47.9% en de acuerdo y el 13% totalmente de acuerdo en la gestién administrativa,;
concluyendo que falta mejorar los procesos pedagdégicos, directivos, comunitarios y
administrativos, para que se pueda responder a las necesidades educativas de los
estudiantes, de tal manera es necesario que dentro de una institucion educativa exista el

compromiso de todo personal, para lograr la meta.

4.4 Descripcion de lapercepcion de la calidad de servicio en los estudiantes del Colegio

Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018.

1.3.14 4.4.1 Percepcién de la calidad de servicio en los estudiantes del Colegio
Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018.
Tabla 12.

Descripcion de la calidad de servicio en los estudiantes del Colegio Adventista Americana de
la Ciudad de Juliaca — 2018.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido CasiNunca 12 8,2 8,2 8,2
Regularmente 75 51,4 51,4 59,6
Casi siempre 53 36,3 36,3 95,9
Siempre 6 4.1 41 100,0
Total 146 100,0 100,0

Fuente. Propia del proyecto, datos estadisticos SPSS.

Segun la Tabla 12, los estudiantes describen la calidad de servicio: el 8.2% en casi nunca, el
51.4% en regularmente, el 36.3% en casi siempre y 4.1% en siempre; concluyendo que el

porcentaje alto es mas del 50% siendo regularmente, indicandonos que los estudiantes
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muestran que falta compromiso por parte de la institucion, ya que hay una escasa
responsabilidad, recursos, bajo rendimiento, falta de exigencias sociales y desarrollo personal.
Todos esos aspectos hacen que la calidad no sea tan alta por parte de la instituciéon que presta

a los estudiantes.

4.5 Discusioén de resultados

Desde hace muchos afios en la historia, la educacion se ha considerado como un recurso
por la excelencia del desarrollo, crecimiento de las sociedades y en muchos casos la felicidad
de personas. Los centros educativos son instituciones que deben focalizar la formacién del
ciudadano, durante mucho tiempo los colegios han servido para crear elites, han servido para
desarrollar determinados grupos de personas que podrian ayudarnos a establecer sistemas
de control, y a medida que se extiende la escolarizacién cada vez mas tiene sentido de un
instrumento para la sociedad. Carrasco, Sergio (2002) determina que la Gestiéon Educativa y
Calidad de Formacion Profesional son todas las actividades metodolégicas y procedimentales
gue se han desplegado para su realizacion. Ya que muchas veces desde el sistema educativo
no piensan tanto en el ciudadano, en las necesidades concretas sino piensan mas en intereses
de caracter general de tal manera que se prioriza los aspectos externos a la persona sobre las
necesidades internas, por lo tanto, debemos aprender a mejorar el sistema de gestion y calidad
tal cual este el caso del colegio estudiado. Las politicas de las ultimas décadas estan
pendientes de resultados y subordinan muchas veces el proceso educativo a conseguir
rendimientos que en la mayoria de los casos son rendimientos cognitivos y olvidan otros
aspectos de la educacién que también son importantes. Pero Mufioz, Jennyfer (2017) nos hace

recordar que debemos mejorar aspectos de gestion en la resolucion de problemas de nuestros
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estudiantes, sino se seguird mostrando una calidad de servicio regular como se determiné en
el Colegio Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca. Elera, Rodomiro (2010) determina
gue si existe una relacidon existente entre la gestion institucional y la calidad del servicio
educativo. De tal manera en el procedimiento de datos de la investigacion se muestra un grado
de libertad 1 indicando que si hay relacidn en las variables de gestion administrativa y calidad
de servicio. Espinoza, Sttif, & Rodriguez, Evelyn (2017) determina que en la evaluacion de la
calidad de servicio se debe proponer estrategias de mejoramiento para lograr perfeccionar las
falencias encontradas. Definiendo que una educacion de calidad asegura a todos los jovenes
la adquisiciobn de conocimientos, capacidades, destrezas y actitudes necesarias para
equipararles para la vida adulta, la calidad se concibe cumpliendo indicadores como eficacia,

eficiencia entre otros.

La gestion administrativa es un proceso sistematico que esta orientado al fortalecimiento
de las instituciones educativas y a sus proyectos, con el fin de enriquecer los procesos
pedagdgicos, directivos, comunitarios y administrativos conservando la autonomia
institucional, para asi responder de una manera mas acorde a las necesidades educativas
locales, regionales y mundiales; Arias, Lidia (2017) sefiala que una gestion educativa mejora
las buenas practicas del docente y se ayuda a cumplir con los objetivos; un buen ejercicio del
guehacer profesional docente es muestra clara de un buen liderazgo por parte de director
quien debe monitorear y acompafiar constantemente dicha préactica, apuntando al
mejoramiento de la ensefianza — aprendizaje. Pero segin Mufioz, Jennyfer (2017) indica que
la gestion administrativa es un enfoque integro del sistema educativo para lograr los procesos
de la calidad, para asi dar respuestas a las necesidades reales que buscan los estudiantes.

Tal caso en el colegio Adventista Americana de la ciudad de Juliaca lleva una gestion
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administrativa regular con un 50% de percepcién mala y buena por parte de los estudiantes
dando como conclusion falta de liderazgo y compromiso en cuanto a cumplimiento de objetivos
del colegio. Por qué los escolares pasan mucho tiempo en las instituciones y por muchos
profesores, es necesario para ser eficientes en un proyecto y que haya una coordinacion de
todos los involucrados. En definitiva, el cambio no serd factible si no existen lineas de trabajo

y politicas institucionales.

La calidad de servicio se determina por la percepcion de la conducta del consumidor se
puede ver afectada por factores individuales, es decir factores que influyen en las personas
gue ejecutan que no cumple la institucion, como factores interpersonales los cuales
determinan la relacion entre el estudiante y docente; y factores de la instituciéon en si y por
ultimo factores del entorno (Ana Lucia Pazmifio Almeida, 2008). Investigaciones en las cuales
se identifica estos factores son de gran aporte a las empresas u organizaciones, tal es el del
Colegio Adventista Americana, en el que se aplicd el modelo EFQM para diagnosticar la
calidad del servicio. Para ello estudios como el de (Rubio Gémez, Aguilar Feijoo, Massa
Sanchez, Maldonado y Ramirez Asanza, 2005) en el que se buscé explicar la evaluacion del
aprendizaje y a la efectividad de los procesos administrativos. Tal caso se ve que la calidad
de servicio del Colegio Adventista Americana es regular debido a la percepcion de los
estudiantes, se indica que los docentes no tienen utilizan técnicas, recursos tecnologias que
aportes y superen lo que esperan lo estudiantes. Es asi que la presente investigacion se tiene
por finalidad mejorar de la gestion administrativa y calidad del servicio brindado por la colegio
através de los resultados obtenidos. Ya que hoy en dia es muy importante la calidad de estudio
porque definira el futuro de muchos estudiantes en cuanto a su desarrollo como también el

crecimiento del colegio Adventista Americana, porgue toda organizacion tiene mision y vision
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por cumplir, ya que hoy en dia nos encontramos en un circulo muy competitivo generando
lideres para el futuro de un mejor pais. Segun la investigacibn Manea (2014) mediante su
analisis de la percepcion de la calidad de servicio, nos indica que se debe considerar el entorno
educativo, la guia de estudio, la actividad del personal administrativo y la actividad de la
secretaria, ya que son factores que influyen en la calidad del servicio. Es asi que en la
institucion Adventista Americana se describe una falta de un trato adecuado, confianza a los
estudiantes. Asi mismo Vargas (2015) indica que para lograr una educacion de calidad
institucional se debera brindar herramientas necesarias, motivacion a la gestion administrativa
gue estén complementadas con virtudes que les permitan superarse a si mismos y ayudar a
otros a crecer a través del ejemplo. Asi mismo Manea & latagan (2015) muestra que para una
buena percepcion de calidad de servicio se debe considerar aulas equipadas, seminarios,
laboratorios y bibliotecas lo cual en la institucion, no se encuentra las herramientas adecuadas
para un buen aprendizaje, como también no se genera la competencia con materiales
didacticos. Segun Zhang, Wang, Min, Chen, & Huang (2016) indica que se debe vender la
calidad al alcance de la gestion curricular para asi generar la lealtad en la calidad del servicio
educativo de esta manera se genera una buena percepcion. Es asi que en la Institucion
Adventista Americana no brinda una calidad con lealtad debido que eso disminuye la
percepcion de calidad de servicios, por tal motivo se ofrece evaluar a la gestién si cumplen el
perfil adecuado para mejorar la baja percepcién adecuada, caso contrario tomar decisiones

estratégicas o generar cambios.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

5.1.1 Concluyendo con respecto al objetivo general, se pretende explicar la relacion de la
percepcién de la gestién administrativa y calidad de servicio del Colegio Adventista Americana
de la ciudad de Juliaca, mostrando una alta significancia de relacién mediante el modelo CHI
CUADRADO, donde se obtuvo que los estudiantes percibieron una gestion administrativa con
baja responsabilidad y compromiso, que afectan en la calidad de servicio en cuanto a la
solucién de problemas y rendimientos del alumno, de tal manera se analizé la hipétesis con
el modelo ANOVA, obteniendo la aceptacion propuesta con el grado de libertad 1, indica que
si no se cumple una gestién administrativa adecuado se perdera la calidad del servicio, por tal
motivo se indica que la gestién administrativa influye en la calidad, por lo que se debe generar

un equipo de plana pedagdgica que permita brindar un excelente servicio institucional.

5.1.2 Concluyendo con respecto el primer objetivo especifico, se pretende describir la
percepcion frente a la gestion administrativa en los estudiantes del Colegio Adventista
Americana de la ciudad de Juliaca, mostrando que los estudiantes estan en desacuerdo con
la gestion administrativa, donde se describe que falta mejorar los procesos pedagogicos,
directivos, y administrativos, por lo que la gestion administrativa engloba la representacion
institucional, por lo que se sugiere que se debe fomentar el compromiso de todo personal para

alcanzar una alta percepcién y una mejor imagen institucional.
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5.1.3 Concluyendo con respecto el segundo objetivo especifico, se pretende describir la
percepcién frente a la calidad de servicio en los estudiantes del Colegio Adventista Americana
de la ciudad de Juliaca, mostrando que los estudiantes percibieron una calidad de servicio
regular, donde se describe que hay una falta de responsabilidad frente a sus actividades,
compromisos y las expectativa que presumen como institucion, generando rendimientos bajos
y crecimiento personal, por lo que se motiva a que se cumpla lo ofertado para que la percepcién

de la calidad de servicios aumente.

5.2 Recomendaciones

5.2.1 Se recomienda realizar un plan de capacitacion y talleres de motivacién para
incentivarlos con el fin de incrementar la productividad y la alta percepcién de la relacion de
la gestibn administrativa y la calidad de servicio en los estudiantes, como también se
recomienda a la institucion brindar compromiso, seguridad y confianza, asi mismo exigir a la
gestion administrativa la responsabilidad y cumplimiento, para lograr un mejor clima e imagen
institucional y obtener una mejor percepcion donde estén de acuerdo y satisfechos los
estudiantes con la calidad de servicios que brindan. Se recomienda evaluar cada 4 meses
como va mejorando la percepcion de los estudiantes frente la gestibn administrativa y la

calidad de servicio.

5.2.2 Se recomienda reformular el plan estratégico institucional debido que no se esta
cumpliendo con responsabilidad la imagen gque ofrecen a los estudiantes, y evaluar el plan
curricular de la gestion administrativa para determinar que quienes conforman, si estan o no
en la capacidad del perfil que se requiere, para dar cambios o trabajar en los puntos débiles

de acuerdo al mejoramiento de la participacion de cada uno de los participantes en la gestion
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administrativa, y que sean enfocados a cumplir y mejorar el plan estratégico institucional de
acuerdo a lo que se brinda y se determina para que de esta manera se cumpla los objetivos,
metas y politicas institucionales, obteniendo una mejor alta percepcién de los estudiantes ante

el trabajo arduo de la gestidon administrativa.

5.2.3 Se recomienda mejorar el plan académico con herramientas tecnologias, talleres de
reforzamiento y asi mismo generar un plan de actividades que permitan que los estudiantes
sean integros y competitivos, debido que la calidad de servicio denoto una percepcién regular

sobre la ensefianza que se brinda, para asi lograr una mejor excelente calidad de servicio.

78



Referencias

Alarcon Muijica, Silvia Zarela. (2013). Gestion educativa y calidad de la educacion en
instituciones privadas en Lima Metropolitana.

Areche Zarate, Virginia Filomena. (2013). La gestién institucional y la calidad en el
servicio educativo segln la percepcion de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5°
de secundaria del Colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga-Ayacucho, 2011.

Arias Cahuana, Lidia Isabel. (2017). Gestion educativa y su relacion con la practica
docente en instituciones educativas.

Avila Rojas, Maria Inés. (2017). Percepcién de la calidad educativa y andlisis de
estrategias de posicionamiento en la Universidad Jaime Bausate y Meza.

Benavides, L. (2011). Gestién, liderazgo y valores en la administracion de la unidad
educativa “San Juan de Bucay”’ del cantén General Antonio Elizalde (Bucay) durante el
periodo 2010-2011. Tesis de grado. Centro Universitario Guayaquil, Guayaquil.
Recuperada de http://dspace. utpl. edu.
Ec/bitstream/123456789/2039/3/Benavides_Gaibor_Luis_Hernan. pdf.

Betancourt Aglero, Yosleidy. (2013). Procedimiento para la evaluacion de la calidad
percibida del servicio educativo de pregrado en la Facultad de Ciencias Econémicas del
Centro Universitario de Las Tunas.

Blanco Guijarro, Maria Rosa. (2005). La educacién de calidad para todos comienza
en la primera infancia. Consideraciones para el desarrollo de politicas educativas. Enfoques
educacionales, 7(1), 11-33.

Bullon Villaizan, Sahi Ruth. (2011). La satisfaccion estudiantil con la calidad

educativa de la universidad.

79



Cano Garcia, Elena. (1998). Evaluacion de la calidad educativa: Editorial La Muralla.

Catalan, C. (2010). Revision de modelos de calidad de servicio y su implementacion
en el ambito publico y privado, para generar una propuesta de accién en el tema, orientada
a las instituciones del sector previsional, 31-52.

Carrasco Diaz, Sergio. (2002). Gestidén educativa y calidad de formacion profesional
en la Facultad de Educacion de la UNSACA.

Chipana Cahuapaza, Maximo. (2015). Gestion Pedagdgica y la Calidad Educativa
en las unidades de gestion educativa local de San Roméan y Azangaro—2013.

Correa, Amanda, Alvarez, Angélica, & Correa, Sonia. (2009). La gestién educativa
un nuevo paradigma. Recuperado de: http://virtual. funlam. edu.
Colrepositorio/sites/default/files/6lagestioneducativaunnuevoparadigma. pdf.

Elera Gomez, Rodomiro. (2010). Gestion institucional y su relacion con la calidad del
servicio en una institucién educativa publica de Callao.

Espinoza, Aguirre, Sttif, Wildher, & Rodriguez Tafur, Evelyn Morelia. (2017).
Evaluaciéon de la calidad de servicio universitario desde la percepcion de estudiantes y
docentes en la Universidad Privada de la Selva Peruana, Iquitos 2017. Espinoza Aguirre
Sttif Wildher, Rodriguez TafurEvelyn Morelia.

Hernandez Sampieri, Roberto, Fernandez Collado, Carlos, & Baptista Lucio, Pilar.
(1998). Metodologia de la investigacion. México: Editorial Mc Graw Hill, 15-40.

Lopez, Pablo. (2010). Variables asociadas a la gestidn escolar como factores de
calidad educativa. Estudios pedagdgicos (Valdivia), 36(1), 147-158.

Maderuelo Fernandez, J. A. (2002). Gestion de la calidad total: El modelo EFQM de

excelencia. Medifam, 12, 631-640. https://doi.org/10.4321/S1131-57682002001000004

80



Manea, N. P. (2014). The Analysis of Perception of Master Students Regarding the
Quality of Educational Services of Bucharest Universities. Procedia Economics and
Finance. https://doi.org/10.1016/S2212-5671(14)00451-1

Manea, N. P., & latagan, M. (2015). Perceptions of PhD Students Regarding the
Quality of Educational Service

s of Romania. Procedia - Social and Behavioral Sciences.
https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2015.04.303

Ministerio de Educacion Nacional, Republica de Colombia. Que es gestion
educativa. Blogger: colombiaaprende.edu.co.
http://www.colombiaaprende.edu.co/html/home/1592/article-129664.html

Mufiiz Nufiez, Jennyfer Marie. (2017). Gestion educativa y el desempefio docente
en la institucion educativa.

Parra Gaona, Mario C. Blog: Dimensiones de una Institucion Educativa y los
ambitos de la Gestién Escolar; Blogger: abc.com.py http://archivo.abc.com.py/?fec=2004-
05-28

Reyes Sanchez, Oscar, & Reyes Pazos, Marcela. (2012). Percepcion de la Calidad
del Servicio de la Educacion Universitaria de Alumnos y Profesores (Higher Education
Quiality-A Student and Profession Perception).

Rodolfo, Tello Saavedra. (2015). Satisfaccién estudiantil y calidad educativa en las
universidades del consejo regional interuniversitario del centro (CRI-Centro).

Salgado Vértiz, Rolando Félix. (2016). Gestion Institucional y Satisfaccién de los
Usuarios sobre el Servicio Educativo en la Institucion Educativa 1182 “El Bosque” UGEL

05 San Juan de Lurigancho, 2016.

81



Sanchez Olivos, Dayana. (2017). La gestion estratégica en la educacion y su
influencia en la calidad de servicio en el nivel secundario de la institucion educativa
particular Jordan de Jesus en el Callao.

Senlle, Andrés, & Gutiérrez, Nilda. (2005). Calidad en los servicios educativos: Diaz
de Santos.

Tumino, Marisa Cecilia, & Poitevin, Evelyn Ruth. (2014). Evaluacién de la calidad
de servicio universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes: caso de estudio.
REICE. Revista Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacién, 12(2).

Vargas, O. L. P. (2015). The Quality of Educational Institutions: Well-Trained and
Virtuous Educational Directors and Teachers. Procedia - Social and Behavioral Sciences.
https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2015.07.166

Véasquez Diaz, Libertad Selva. (2017). Calidad de la gestién educativa en el marco
del proceso de la acreditacion, en las instituciones educativas estatales nivel secundaria,
zona urbana distrito de Iquitos 2016.

Yabar Simén, Imelda. (2013). La Gestién educativa y su relacion con la practica
docente en la Institucion Educativa Privada Santa Isabel de Hungria de la Ciudad de
Lima-Cercado.

Yzaguirre Reinoso, Omar Alberto Juan. (2016). Expectativa y satisfaccion
estudiantil por el servicio académico de la Universidad Privada de Tacna en el afio 2015.

Zamora Villacis, Karen Eliana. (2016). La calidad educativa y su incidencia en el
desarrollo del pensamiento l6gico en los nifios y niflas de 4to afio de educacién general

basica de la Unidad Educativa Francisco Flor del canton Ambato, provincia de

82



Tungurahua. Universidad Técnica de Ambato. Facultad de Ciencias humanas y de la
Educacion. Carrera de Educacion Basica.

Zhang, J., Wang, J., Min, S. D., Chen, K. K., & Huang, H. (2016). Influence of
curriculum quality and educational service quality on student experiences: A case study in
sport management programs. Journal of Hospitality, Leisure, Sport & Tourism Education
(Elsevier Science). Retrieved
fromhttp://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=s3h&AN=115799801&site=eh

ost-live

83



Anexos

Anexo 01: Cuestionario: Gestion Administrativa

PE
oM PERy,

'S,

ONIVE,
Now®

=
N L

s T

Yo Dnstitucion Fteloentistn

S/ CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene por finalidad determinar la percepcion de la gestion
administrativa con la calidad del servicio en los estudiantes del Colegio Adventista Americana

de la Ciudad de Juliaca — 2018

[ Marca con una “X” la opcidn que mejor recoge tu valoracion, de acuerdo a la siguiente escala: ]

DATOS DEMOGRAFICOS

EDAD: GENERO (F) (M)

LIDERAZGO

PUNTUACION

2

3

TDS

EDS

DA

TDA

Existe capacidad para liderar en este colegio.

N

Se delega las funciones en esta institucion.

Se fomenta una cultura de colaboracién y trabajo en equipo entre los
profesores.

Se mantiene una relacion adecuada con el Municipio Escolar y la
Direccién del Colegio.

Se mantiene un buen clima laboral entre la direccion, docentes ,
personal administrativo y estudiantes

Los docentes, lo hacen sentir como pieza fundamental de la
institucion

Las mejoras conducen a alcanzar la mision y vision de la institucion
educativa.

(0]

Los docentes de la institucion promueven el liderazgo

(o]

Frente a un problema los miembros de la institucion buscan
solucione con la participacién de todos (docentes, estudiantes)

10

Los profesores participan en cursos o jornadas de perfeccionamiento
y capacitacion para mejorar su trabajo pedagaogico.

ESTRATEGIA'Y PLANIFICACION

TDS

EDS

DA

TDA

11

Se trabaja en equipo.

12

Se posee una adecuada preparacion profesional.

13

Conozco el proyecto educativo institucional de este colegio.
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14

Conozco la misién y vision del colegio.

15

Se programan actividades basadas en el conocimiento y las
necesidades de los alumnos y apoderados.

16

La direccion del colegio organiza las actividades anuales con un plan
de trabajo.

17

El plan anual es un instrumento til para organizar las distintas
actividades del colegio.

18

Existen espacios de participacion de los alumnos, padres y
apoderados en la planificacién del PEI (PLAN ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL)

ALIANZAS Y RECURSOS

TDS

EDS

DA

TDA

19

El modelo evaluativo es conocido por todos los estudiantes
.docentes y personal administrativo

20

El equipo directivo se evalla de manera continua.

21

Se elaboran instrumentos de evaluacion para monitorear la labor
docente.

22

Se realizan instrumentos de evaluacion del proceso ensefianza-
aprendizaje.

23

Se recoge informacion relevante para conocer a los apoderados y
alumnos.

24

Los mejores docentes son incentivados y/o premiados.

25

El trabajo escolar desarrollado por los alumnos es revisado oportuna
y periédicamente por los profesores.

26

Se mide sistematicamente la satisfaccion de los alumnos, padres y
apoderados en relacion a los resultados de aprendizaje que se
obtienen.

27

La institucién promueve la investigacion, proyectos innovadores en
el alumnado.

28

Se maneja los medios y recursos tecnolégicos aplicables a la
educacion.

29

Los profesores usan adecuadamente los recursos audiovisuales y
didacticos disponibles en el establecimiento (diapositivas, videos,
computadoras, guias, juegos, etc.).

30

Los mejores estudiantes son recompensados y/ o incentivados
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Anexo 02: Cuestionario: Calidad del servicio

N CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO

[ Marca con una “X” la opcién que mejor recoge tu valoracion, de acuerdo a la siguiente escala: ]

DATOS DEMOGRAFICOS

EDAD: GENERO (F) (M)
PROCESOS PUNTUACION
o] 1 ]2 3 4
N|CN|R| Cs S

1 | ¢La institucién educativa hace uso de la techologia como
parte de la ensefianza?
2 | ¢ Se han hecho mejoras en la infraestructura en los
altimos afios?
3 | ¢Alguna vez por parte de direccion se les pregunto si
estan aprendiendo correctamente?
4 | ;Se les hacen encuestas sobre el rendimiento académico
de los docentes?
5 | ¢Los cursos que estan en su plan curricular, son los
necesarios para posteriormente ingresar a alguna
universidad?
6 | ¢La institucion realiza o gestiona cursos de actualizaciéon
para sus docentes?
7 | Se realizan encuestas para identificar a la poblacion cuyo
nivel educativo requiera mayor esfuerzo en el tema del
acceso.
8 | La institucion educativa realiza actividades que promueva
el entretenimiento y socializacion

RESULTADO EN CLAVE N | CN | R CS S

9 | La institucion se preocupa por desarrollar en sus alumnos
la claridad, sencillez y coherencia.

10 | Los docentes retroalimentan constantemente en sus
sesiones de clase

11 | Los alumnos generalmente alcanzan el aprendizaje
completo

12 | Se promueven concursos internos de Razonamiento
Verbal y Matematico para medir la capacidad de analisis y
sintesis.

13 | Se favorece una mayor participacion del alumnado en la
solucién de problemas académicos y de la vida diaria.
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14

La institucién desarrolla actividades para desarrollar
inteligencias multiples en el alumnado

15

La institucién informa a las familias de los recursos o
servicios que pueden tener a su disposicion, asi como de
sus derechos para solicitar becas u otros tipos de ayudas.

16

En la institucion se presta atencion a la relacion con las
familias de los alumnos con necesidades educativas
especificas.

17

Los docentes mantienen una estrecha comunicacion con
los padres de familia, con el objetivo de informar
oportunamente la situacion académica de los alumnos.

18

La direccion provoca confianza y se preocupa por el
bienestar del estudiante
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Anexo 03: Matriz de Consistencia

Titulo Problemas Objetivos Hipotesis Disefio Variables Instrumentos
Problema General Objetivo General Hipotesis General
¢, Como se relaciona la i L,
- Relacionar la gestién
percepciébn  de la . : I
estion administrativa y admlnlstratlva con 1a .
% calidad de servicio calidad del servicio en Estudio no
. los estudiantes del experimental Calidad de
en los estudiantes del Colegio Adventista de enfoque servicio EFQM
Colegio Adventista 9 I 10q
Americana  de la A_mencana d_e a cuantitativo
., . . Ciudad de Juliaca — La percepcic’)n de
Percepcion de |Ciudad de Juliaca - 2018 /2 gestion
la gestion | 20187 > :
administrativa | Problema Especifico | Objetivo Especifico g?g;'igﬁga“va s€
y calidad delf;cyal sera la | ¢ Identificar la| significativamente
servicio en los | percepcion frente a la|percepcion de la con la calidad del
estudiantes del | gestion administrativa | gestion administrativa | onvicio en los
Colegio en los estudiantes del | en los estudiantes del| ostdiantes del
Adventista Colegio  Adventista | Colegio  Adventista | Cojegio La
Americana de|Americana de  la|Americana de la Adventista investigacion
la Ciudad de|ciudad de Juliaca —|Ciudad de Juliaca —| americana de la | os Dieofio
Juliaca - 2018 | 20187 20182 - - >C Gestion o
— Ciudad de Juliaca | descriptivo A Cuestionario
s . ¢ ldentificar la|_ . ' administrativa
¢Cual sera la ercencion de  Ia 2018 correlacional
percepcion frente a la Ealida% de servicio en de corte
calidad de servicio en transversal

los estudiantes del
Colegio Adventista
Americanade la ciudad
de Juliaca — 20187

los estudiantes del
Colegio Adventista
Americana de la

Ciudad de Juliaca —
2018?
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Anexo 04: Revalidacién de Instrumento

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del Cargo o Institucién Nombre de instrumento Autor del instrumento
informante donde labora de evaluacion
5\,90 Sopo, Ana Txcbe) Modolo TFQ ™M Tocdosen Eoiopes . GE
I ASPECTOS DE VALIDACION
20% 21-80% su.;-* .s:' ‘:o? 81-100%
00— - 41- = =
INDICADORES GHPRIOR e Ju[wlalalawlalslalsale [0 % 0 [% |9 | %
500 R ERFAREEAER S W |5 (W & [w |95 |
1. CLARIDAD Esté formulado con lenguaje apropiado. 8 "(»
2. OBJETIVIDAD Esté expresado en capacidades observables x 88
3 d ak i af
4 ORGANZACION Existe una organizacién Iégica 85
Comprende los aspectos en cantidad y L
5.SUFICENCA | calidad a4
Adecuado para valorar aspectos de Gestion
8 INTENCIONALIDAD pedagdgica q )
7. CONSISTENGA :s:::l ::i:'s‘pecms tedrico — dentificos de { %
Existe coherenci los indices, |
OO0 | incdorey s cimensones | 81
9. METODOLOGIA :mﬁdt:omda responde al propésito del | 88
1. OPINION DE APLICABILIDAD: !:
El instrumento de observacién denominado: G alfdad de seruicio , es aplicable en el proyecto de

investigacion

lil. PROMEDIO DE VALORACION:

88 .1

Lugary
Fecha DNI N° Firma del Experto Informante Teléfono N°

ey 0% | Jys15628 bty 968982345

89



Anexo 05: Solicitud de Autorizacion

Aiio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional

SOLICITUD DE AUTORIZACION

PARA: Lic. Isidro Mamani Apaza
Director General
DE: Ana Isabel Supo Supo

ASUNTO: SOLICITO PERMISO DE AUTORIZACION PARA PODER
REALIZAR MI PROYECTO DE TESIS

FECHA: 17/07/2018

De mi especial consideracion:

Mediante la presente hacerle llegar un cordial saludo, a su vez las respectivas

felicitaciones por la labor que realiza en su prestigiosa institucion educativa.

El presente es para SOLICITAR EL PERMISO DE AUTORIZACION PARA
PODER REALIZAR MI PROYECTO DE TESIS, que lleva como titulo La
percepcion de la gestion administrativa y calidad del servicio en los estudiantes del
Colegio Adventista Americana de la Ciudad de Juliaca — 2018 con el objetivo de
describir la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en los estudiantes.

Sin otra particular me despido de Ud. Esperando su pronta respuesta con la certeza de
contar con la autorizacion y apoyo correspondiente de esta justa causa, expresando un

profundo agradecimiento.

Atentamente.

ANA ISABEL SUPO SUPO

Juliaca ,04 de Diciembre del 2018
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Anexo 06: Carta de Autorizacion

 ASOCIACION El

A C (& TIVA. BVE
Institucion Educativa Adventista
a« 9 ”

+120 ANQs

AMERICANA R.D. N° 1143-08/1850-70/0822-93

INSTITUCION EDUCATIVA ADVENTISTA AMERICANA

AUTORIZACION

Director General del Institucién Educativa Adventista Americana —
Juliaca

Lic. Isidro Mamani Apaza

POR EL PRESENTE DOCUMENTO SE AUTORIZA:

A la sefiorita Ana Isabel Supo Supo, Identificada con el Cédigo
Universitario 201222015 y DNI 70412645, Egresada de la carrera de
Administracién y Negocios Internacionales, de la Universidad
Peruana Union Filial Juliaca para que pueda realizar su PROYECTO DE
TESIS con los datos que se le brindo.

Se emite documento a solicitud del interesado.

Juliaca 04 de Diciembre del 2018

Jr. Santiago Mamani N° 335

(Parque Grau - Urb. La Rinconada)

Juliaca - Perd

Telefax: 051-328951 - Celular; 952 714 346 / 952 714 347
www.educacionadventista.com
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Anexo 07: Tratamiento estadistico en el programa SPSSV v.22

Frecuencias

Edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélido 13 afios 1 7 v v
14 afos 20 13,7 13,7 14,4
15 afios 24 16,4 16,4 30,8
16 afos 83 56,8 56,8 87,7
17 afos 18 12,3 12,3 100,0
Total 146 100,0 100,0
Genero
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Femenino 67 459 45,9 45,9
Masculino 79 54,1 54,1 100,0
Total 146 100,0 100,0
Grado de estudio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Tercer grado 21 14,4 14,4 14,4
Cuarto grado 24 16,4 16,4 30,8
Quinto grado 101 69,2 69,2 100,0
Total 146 100,0 100,0
Gestion Administrativa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 57 39,0 39,0 39,0
De acuerdo 70 47,9 47,9 87,0
Totalmente de 19 13,0 13,0 100,0
acuerdo
Total 146 100,0 100,0
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Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido CasiNunca 12 8,2 8,2 8,2
Regularmente 75 51,4 51,4 59,6
Casi siempre 53 36,3 36,3 95,9
Siempre 6 41 4.1 100,0
Total 146 100,0 100,0

Tabla Cruzada

Gestion Administrativa*Calidad de Servicio tabulacion cruzada

Calidad de Servicio

Casi

Casi
Nunca

Regularment
e

siempr
e

Siempr
e

Total

Gestion

a

Administrativ

En

(0]

desacuerd

Recuent
o]

% dentro
de
Calidad
de
Servicio

50,0%

29

38,7%

20

37,7%

33,3%

57

39,0%

De acuerdo

Recuent
o]

% dentro
de
Calidad
de
Servicio

33,3%

37

49,3%

26

49,1%

50,0%

70

47,9%

Totalmente
de acuerdo

Recuent
o]

% dentro
de
Calidad
de
Servicio

16,7%

12,0%

13,2%

16,7%

19

13,0%

Total

Recuent
o]

% dentro
de
Calidad
de
Servicio

12

100,0
%

75

100,0%

53

100,0%

100,0%

146

100,0
%

Regresion
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Resumen del modelo®

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,5412 ,252 222 ,695
a. Predictores: (Constante), Gestion Administrativa
b. Variable dependiente: Calidad de Servicio
ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresién ,118 1 ,118 6,244 ,000°
Residuo 69,642 144 ,484
Total 69,760 145
a. Variable dependiente: Calidad de Servicio
b. Predictores: (Constante), Gestiébn Administrativa
Coeficientes?
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 5,247 ,641 8,313 ,000
Gestion 742 586 541| 1,494 000
Administrativa

a. Variable dependiente: Calidad de Servicio
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