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Resumen

El presente estudio genera un modelo de gestion organizacional que
analiza las capacidades del capital humano para lograr una calidad de servicio de
caracter intangible que enmarca la funcionalidad y perspectivas que tienen los
clientes para exigir su derecho de recibir los mejores servicios y satisfaccion de
sus necesidades. El objetivo de la investigacion es proponer un modelo de gestion
organizacional para mejorar la practica de la calidad de servicio tras el COVID19
en la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, 2020 - 2021. El tipo de
estudio fue descriptivo y cuantitativo. La muestra fue no probabilistico estratificado
conformado por 235 clientes. Para medir la calidad del servicio se empled el
modelo SERQUAL. Esto nos permite concluir que los clientes estan satisfechos
con la confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles
(percepcion promedio del 72%) que la institucién educativa brinda a sus clientes.
Finalmente, los resultados resaltados ayudaran a la direccion de la organizacién a
considerar que la calidad del servicio es una obligacién de brindar a sus clientes

sobre la base de una nueva gestion de la organizacién mas competitiva.
Palabras claves: Gestion organizacional, calidad de servicio, cliente interno y

cliente externo.

Xi



Abstract

The present study generates an organizational management model that
analyzes the capacities of human capital to achieve an intangible quality of service
that frames the functionality and perspectives that clients have to demand their
right to receive the best services and satisfaction of their needs. The objective of
the research is to propose an organizational management model to improve the
practice of service quality after COVID19 in the South Peruvian Adventist
Educational Association, The type of study was descriptive and quantitative. The
sample was non-probabilistic stratified made up of 235 clients. To measure the
quality of the service, the SERQUAL model was used. This allows us to conclude
that clients are satisfied with the reliability, sensitivity, security, empathy and
tangible elements (average perception of 72%) that the educational institution
provides its clients. Finally, the highlighted results will help the management of the
organization to consider that the quality of the service is an obligation to provide to
its customers on the basis of a new management of the more competitive
organization.

Keywords: Organizational management, quality of service, internal client

and external client.
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Capitulo I. Planteamiento del problema

El impacto del COVID-19 represento una amenaza para la humanidad,
obligandonos a un confinamiento social obligatorio y afectando a cada uno de los
sectores econdémicos del pais. Esta pandemia ha tenido repercusion en el cierre de
las escuelas, institutos, universidades publicas y privadas, aumentando asi la
desercidon escolar, inequidad y perdida de aprendizaje en los nifos, jévenes y
adultos. Pues, esta crisis ha agravado la oferta y demanda en el sector educativo. En
ese contexto, esta interrupcion del aprendizaje también ha afectado a los padres de
familia, debido a que no estaban preparados para la ensefianza virtual, el uso de
plataformas digitales, insuficiencia de conocimiento en los cursos y, a la presion de
pagar pensiones elevadas; pues, esto ha conllevado al abandono escolar, acceso y
participacion, pese a esto se ha evidenciado en algunas instituciones educativas el

bajo nivel de calidad educativa que ofrecen a los estudiantes.

1.1. Identificacion del problema

El siglo XXI, caracterizada por globalizacion y alta competencia, se hace cada
vez desafiante y oportuna para que las unidades econdémicas produzcan bienes y
servicios mas estandarizados y con mayores diferencias en gestion organizacional
que les permitan destacar sus ventajas competitivas en el servicio al cliente en
tiempos de COVID-19. Segun Macias-Menéndez y Barreto-Pico (2016), en los
servicios educativos, es una herramienta que puede generar un cambio politico y

social en un pais al crear una cultura de calidad en el servicio. Por ello, las
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instituciones educativas estan obligadas a satisfacer las necesidades educativas, lo
que implica que deben reestructurar aspectos relacionados con la gestion educativa
y la identidad organizacional para que su cultura de calidad de servicio se adapte a
los requerimientos especificos de la comunidad debido a la presencia del COVID 19.

La declaracion de pandemia, de acuerdo a Marti-Noguera (2020) frente a la
evolucion de COVID 19, marca sin duda una rapida transicién entre los modelos de
gestion organizacional en 2020. Por ejemplo, la mayoria de la poblacién se ve
obligada a trabajar de forma remota debido al uso de medios digitales para medir la
distancia social y evitar el riesgo de contagio. Esto esta impulsando la digitalizacion
de la oferta y la demanda de servicios. La situacion de contencién pandémica ha
acelerado el uso de las tecnologias existentes, pero aun se muestra ambiguo a
formalizarlas o someterse al marco legal que las rige.

La evaluacién de la calidad de los servicios educativos es un constante reflejo
y preocupacién de los responsables de la gestién de estas entidades, en especial de
las escuelas publicas y privadas. Segun Minedu (2012), la Ley General de Educacién
N° 28044 (articulo 33), el MINEDU es responsable de disefiar el curriculo basico,
mientras que la Direccion Regional de Educaciéon (DRE) y la Unidad de Gestion
Educativa Local (UGEL) son responsables de desarrollar métodos, sistemas de
evaluacion, formas de administracion, organizacion escolar y horarios diferenciados
segun las caracteristicas de los estudiantes a fin de desarrollar una educacion de
calidad y competitiva con o sin COVID 19. En el Peru, se emitio la Resolucion
Ministerial N° 160 (2020), el 31 de marzo, cuyo articulo 1 establece que las escuelas

publicas inicien el ciclo escolar con la estrategia “Aprendo desde casa” para
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garantizar la educacion basica publica de los servicios educativos a nivel nacional, en
el marco de la emergencia sanitaria para la prevencion y control del COVID-19”. Para
las escuelas privadas se requirid un plan de recuperacion, el cual debid ser disefiado,
evaluado, aprobado y monitoreado por cada institucion educativa especifica.

El COVID19 evidencié su primacia al modelo organizativo desarrollado por
paises subdesarrollados y desarrollados con economias competitivas y basadas en
el conocimiento. Sin duda, la existencia de la pandemia ha creado cambios en las
estructuras sociales y econdmicas a medida que las empresas intentaron crecer de
acuerdo con su tamano y capacidad. Las organizaciones construidas para lidiar en el
mercado con las condiciones del pasado y futuro se vieron comprometidos en
mejorar la calidad del servicio, con procedimientos y pautas de gestion establecidos y
roles de agencia, autoridad y control predefinidos interrumpidos. Creé un
desequilibrio que contrasta con la nueva realidad que impone estandares de
gobernanza y mecanismos obligatorios que el nuevo marco de gestion
organizacional debe adaptar y mejorar la calidad de servicio.

Segun Siguenza (2021), la gestion de una organizacion es un conjunto de
procesos, acciones y tareas que se realizan sobre un conjunto de factores (personas,
recursos, calidad de servicio y estrategia) para lograr el éxito sostenible en el
negocio. Significa poder equilibrar y satisfacer las necesidades y expectativas a largo
plazo, equilibradas y sostenibles de nuestros clientes, beneficiarios y empleados. La
gestion organizacional estda comprometida como una herramienta de gestion
estratégica y practica que incide positivamente en el modelo de negocio. Se encarga

de definir los procesos y facilitar la gestidn y asignacion de los recursos financieros y
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fisicos que contribuyan a la sostenibilidad de la actividad econdémica, la productividad
y la calidad del servicio al cliente.

Asi, gestionar una organizacién en un entorno complejo significa aprobar y
gestionar las variables micro y macro ambientales que marcan a la empresa en una
dinamica competitiva, requiriendo una estrategia modelo para mejorar la visién de la
calidad del servicio (Del Rio, 2017). Ademas, significa un conjunto de practicas,
procesos Yy estrategias que conducen a modelos de negocio que tienen
consecuencias positivas para el desarrollo de las actividades econdmicas de una
organizacion de forma planificada y organizada.

La Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur es administrada por la
Iglesia Adventista del Séptimo Dia de la MPS y esta presente en 3 departamentos:
Tacna, Moquegua y Arequipa. Cuenta con 7 Instituciones, mas de 2,550 estudiantes
y 195 profesores para los niveles de inicial, primaria y secundaria. La educacién
adventista transmite no solo conocimiento académico, sino que ademas promueve el
desarrollo equilibrado e integral de las personas — espiritual, intelectual, fisico y
social. La filosofia adventista de la educacion se fundamenta en Cristo, por lo que los
adventistas creen que, bajo la guia del Espiritu Santo, el caracter y los propdsitos a
desarrollar son los de una vida de fe en Dios y respeto por la dignidad de todos los
seres humanos.

Actualmente, la organizacién no evidencia una efectiva gestion organizacional
vulnerando el empleo del proceso administrativo y operativo que no refuerza su

cultura organizacional.
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1.1.1. Formulacion del problema

1111, Problema general

¢ Qué caracteristicas posee la propuesta del modelo de gestion organizacional
para mejorar la practica de la calidad de servicio a raiz de la COVID-19 en la
Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, 2020-20217?

1.1.1.2. Problemas especificos

e ;En qué medida un modelo de gestién organizacional mejora las practicas de
la fiabilidad a raiz de la COVID-19 en la Asociacion Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-20217?

e ;En qué medida un modelo de gestién organizacional mejora las practicas de
la sensibilidad a raiz de la COVID-19 en la Asociacion Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-20217?

e ;En qué medida un modelo de gestién organizacional mejora las practicas de
la seguridad a raiz de la COVID-19 en la Asociacion Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-20217?

e ;En qué medida un modelo de gestién organizacional mejora las practicas de
la empatia a raiz de la COVID-19 en la Asociacién Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-20217?

e ;En qué medida un modelo de gestién organizacional mejora las practicas de
la tangibilidad a raiz de la COVID-19 en la Asociacién Educativa Adventista

Peruana del Sur, 2020-20217
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1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Proponer un modelo de gestidon organizacional para mejorar la practica de la

calidad de servicio a raiz de la COVID-19 en la Asociaciéon Educativa Adventista

Peruana del Sur, 2020-2021.

1.2.2. Objetivos especificos

Determinar en qué medida un modelo de gestion organizacional mejora
las practicas de la fiabilidad a raiz de la COVID-19 en la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, 2020-2021.

Determinar en qué medida un modelo de gestion organizacional mejora
las practicas de la sensibilidad a raiz de la COVID-19 en la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, 2020-2021.

Determinar en qué medida un modelo de gestidon organizacional mejora
las practicas de la seguridad a raiz de la COVID-19 en la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, 2020-2021.

Determinar en qué medida un modelo de gestion organizacional mejora
las practicas de empatia a raiz de la COVID-19 en la Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur, 2020-2021.

Determinar en qué medida un modelo de gestion organizacional mejora
las practicas de tangibilidad a raiz de la COVID-19 en la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, 2020-2021.
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1.3. Justificacion

El Ministerio de Educacion (MINEDU) ha implementado una politica para
fortalecer la gestién educativa en las instituciones educativas publicas. El objetivo es
garantizar un servicio de calidad basado en la adquisicion de herramientas de
gestion en aquellos que conducen a esas entidades. El MINEDU se esfuerza para
garantizar que, el desempefio de la calidad de la educacién sea significativo y que la
gestion educativa se oriente al alumno brindando servicio de calidad.

En el contexto actual de las transformaciones sociales y educativas,
Rodriguez et al. (2018) sostienen que existe preocupacién por la calidad de gestion
educativa y por el rol que desempefan sus administradores para lograr metas con
impactos favorables en la sociedad. Las tendencias de la presente investigacion se
basan en mejorar la gestidbn organizacional y calidad de servicio del cliente
generando cambios en su modelo organizacional de los entes educativos de la
Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, con aportaciones de modelos
organizacionales que articulen todas las acciones educativas y conducir el proceso
administrativo-docente-educativo de manera mas competitiva. Su importancia radica
en la obtencion de una administracion eficiente con productividad e innovador con

crecimiento econémico sostenido en el tiempo.
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Capitulo Il. Marco teérico

2.1. Antecedentes

Para el presente estudio, se han utilizado investigaciones en los diferentes
dominios; las mismas que tienen relacion con las variables estudiadas. Por ello, en el
ambito internacional, Del Rio (2017) en su estudio titulado “Gestion organizacional en
entornos complejos por MIPYMES en el sector servicios en la ciudad de Sincelejo,
Colombia”, considerd definir un modelo organizacional para gerencia en ambientes
complejos, practicada por MIPYMES del sector servicios de Sincelejo. Se destaca
que, en la actualidad, las organizaciones se enfrentan a un entorno complejo y
altamente competitivo. La globalizacién de la economia y el surgimiento de un
mercado comun han creado la necesidad de esforzarse por adquirir clientes o
usuarios, creando un entorno dinamico y exigente. Ademas, la era industrial ha sido
sustituida por la sociedad de la informacién y el conocimiento, lo que se ha traducido
en un modelo de gestion organizativa mas eficiente, en el que el servicio y la calidad
son muy importantes. Del mismo modo, los expertos en gestion creen que
aproximadamente el 80% del valor de mercado de una organizacién se encuentra en
sus activos intangibles lo que hace de la gestion una tarea administrativa clave que
afecta la calidad de servicio. Los resultados muestran que existe una relacién causal
entre la gestion de las MIPYMES y su permanencia en el mercado, ya que un
entorno complejo requiere una gestion eficaz de factores clave como la produccion,

las finanzas, la comercializacion y la calidad del servicio.
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En cuanto a la gestion organizacional (GO), se recurrié a Torres et al. (2000)
en su articulo “Gestién organizacional de empresas de suministro de petrdleo y
petroquimica”; explicaron el modelo ponderado que desarrollaron para medir
variables organizacionales, basados en el concepto dinamico de gestion
organizacional en la que identificaron tres momentos: Primero, relativo a las
condiciones basicas de supervivencia; la segunda, que ataine a la gestion del cambio
en la empresa; y, por ultimo, el momento de impulso estratégico que impulsa la
organizacion o sus capacidades. Los resultados muestran que una buena GO
influyen en la gestién del cambio al tomar acciones que les permiten desafiar la
forma tradicional de hacer las cosas. Crean una vision para guiar sus esfuerzos y
toman medidas para desarrollar la capacidad de fortalecer la forma en que se hacen
las cosas. Ademas, logran el avance organizacional mediante el uso de calificaciones
laborales y caracteristicas del personal para estandarizar la calidad del servicio.

Enseguida, se considero el articulo de Narvaez et al. (2011) titulado: “Gestion
Organizacional. Unas aproximaciones a su investigacion desde su paradigma de su
complejidad”. Fue presentado a los gerentes para manejar estratégicamente los
sistemas empresariales, teniendo en cuenta las visiones de paradigmas influyentes.
Se concluyé que la gestidbn de la organizacion debe realizarse dentro de los
siguientes nuevos procesos: auto-organizacidon, adaptacion, innovacién constante,
simplificacion, complementariedad y equilibrio sostenible entre empresa, personas y
su entorno.

Asimismo, se tomo6 en cuenta el articulo de Asencio et al. (2019) titulado:

“‘Analisis de los modelos de gestion de las organizaciones comunitarias para el

21



desarrollo productivo, social y econdmico”. Brinda una guia para directivos y
empleados; cuentan con las herramientas para utilizarlos en el proceso de gestién y
en los planes de capacitacion y competitividad de las empresas. Los resultados
muestran que existen varios criterios de busqueda interrelacionados para modelar
esta activacion de dinamica organizacional. Concluyeron que el Modelo Malcolm
Baldrige generalmente se enfoca en organizaciones con un grupo de personas
capacitadas o al menos educadas en negocios y disefiadas para utilizar procesos
que a través de la calidad del servicio, conducen al éxito organizacional y comercial
con calidad del servicio.

De la misma manera, tenemos en el ambito nacional a Truijillo (2015) en su
investigacion: “Disefio de un Modelo Integral de Gestidon Organizacional”, publicado
en el Instituto Nacional de Tecnologia. Considera que la situacién internacional del
desarrollo social, econdmico e industrial es el proceso de transformacion de forma
estructurada y guiada a organizar. Esta transformacion implica cambios
fundamentales en la forma de pensar, la estructuracion logica de las ideas, la
formacion de los miembros organizacionales, la direccion y manejo del sistema de
gestion. El modelo globalizado de actividades econdmicas ha cambiado el concepto
de desarrollo y planea nuevos desafios a los factores tradicionales de produccion y
de cambio social. Competir y adaptarse a los nuevos procesos de gestion
organizacional que afectan la calidad del servicio. Ante esta situacion, los
investigadores que estudian el desempefio organizacional han desarrollado
conceptos y herramientas que les permiten obtener y mantener una razon

suficientemente clara de por qué y cdmo operan las empresas en la gestién del
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cambio. El estudio concluye que los modelos de gestidon organizacional, llenan los
vacios en la ineficiencia de la gestion y ayudan a las organizaciones a comprender
cdmo aplicar primero los elementos administrativos y luego abordar los problemas de
complejidad empresarial. De esta forma, el modelo de gestion empresarial pretende
enriquecer el como y el porqué de una gestibn mas competitiva e integradora.

Por otro lado, se tomé en cuenta la tesis de Baque (2014) titulado: “Modelo de
gestidon organizacional para mejorar el desempefo de los recursos humanos en las
empresas hoteleras del sur de Manabi”, en la Universidad Privada Antenor Orrego.
En su estudio cuasi-experimental, concluyd que los nuevos modelos de gestion
organizacional mejoraran el desempefo del talento humano que no esta claramente
definido en las tareas laborales de las empresas hoteleras. Por lo tanto, se pueden
hacer sugerencias para fortalecer la organizacién administrativa para mejorar el
desempenio del talento humano y la calidad del servicio.

Se tomo6 en cuenta la investigacion de Barrutia (2015) titulado: “Relacion entre
Gestién Organizacional y Calidad de Servicio en las Instituciones Publicas de la
Ciudad de San Martin de Porres, Lima, 2015”. Su estudio explicativo y correlacional,
encontrd que las variables en estudio estan altamente correlacionadas (R=0.748) y
que existe una buena correlacion entre las dimensiones que componen la gestion
administrativa y la calidad del servicio especialmente en la dimension de
organizacion. Se concluyd que, si existe una relacidn positiva entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio, futuras investigaciones se beneficiaran de un

analisis conjunto de la informacion proporcionada por el personal y los usuarios.
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Por su parte, Readhead (2015) realizd una investigacién titulada: Calidad de
servicio y satisfaccién del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau distrito de
Chaclacayo, 2013. Fue un estudio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional. Para la recoleccion de informacioén, se utilizé un cuestionario de calidad
de servicio (Servqual) y una encuesta de satisfaccién del cliente. La muestra es de
317 de clientes externos. concluy6 que existe una correlacion directa y significativa (r
= 0.609) entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, para los usuarios

del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo.

2.2. Presuposicion filosofica

Segun Hernandez (2016), la gestidn organizacional puede basarse en dos
conceptos y diversas hipotesis relacionados con los cambios en la cultura
organizacional y la adaptabilidad. La organizacién como ente social y econdmico
planifica sus actividades para ser participe a sus colaboradores y clientes, conceptos
estos que no han sufrido metamorfosis; por el contrario, siguen siendo inductores de
un conjunto de estrategias sistematizadas y organizadas alrededor de los
paradigmas de la planeacién y la gerencia moderna a expensas muchas veces de la
oferta de calidad de servicio hacia el cliente.

La gestion organizacional y calidad de servicio se evidencia desde los tiempos
biblicos vividos en la era de Moisés y en su gestién administrativa (Exodo 18: 21 y
22) de los bienes tangibles e intangibles que, si bien es cierto que no estaban
basados en los conceptos epistemoldgicos de la ciencia de la administracion, pero si

en un liderazgo dirigido por Dios, con criterios ontolégicos y direccionados a una

24



relacion estrecha entre el hombre y su creador. El investigador, fiel a sus principios
axiolégicos, respetara la cultura organizacional y la mision de la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, valorando los alcances cientificos de la
investigacién en favor de la organizacion. De acuerdo a White, E. (2005), la filosofia
de la Educacion Adventista reposa sobre la creencia en Dios, autor y dueno de la
vida, y que todas las cosas le estan sujetas y le pertenecen. La obra de la verdadera
educacion consiste en educar a los jévenes para que sean pensadores y n0O meros

reflectores de los pensamientos de otros hombres.

2.3. Bases tedricas
2.3.1. Gestion organizacional

Las doctrinas gerenciales y de gestion organizacional, histéricamente, han
sido influenciadas por el paradigma dominante de las teorias cientificas de cada
época. Battram (2001) menciona que la evolucién y predominio de nuevas visiones
gerenciales durante los siglos XIX y XX, trajo consigo aportes de la doctrina
organizacional, desarrollados por teéricos como Fayol, quien introduce la existencia
de mecanismos de control de gestion basados en la metafora de maquina-hombre;
segun la cual, la gestion organizativa incorpora a su esquema funcional la
productividad. Posteriormente, perfecciona los procesos de planificacion,
organizacion, direccion y control. Los principios de la administracion, los
presupuestos, los sistemas de gestion por objetivos, etc., que apuntaban a mejorar la
gestion empresarial. Del mismo modo, es historica la contribucion de Taylor al

integrar a estas visiones, la categoria del método cientifico. Eleva el estatus de los
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métodos tradicionales de gestidén administrativa, con fundamento en una nueva
filosofia, coherente con la racionalidad gerencial, predominante hasta mediados del
siglo XX, aproximadamente. Fue una época envestida por una suerte de
determinismo del sistema social, a partir del cual la gestidon de la organizacién podia
preverse, solo si se comprendia la ciencia de la gestion.

Es asi que, Battram (2001) contribuye a la teoria organizacional desarrollada
por tedricos como Fayol, quien introdujo la existencia de mecanismos de control
gerencial basados en la metafora hombre-maquina al desarrollar y difundir nuevas
visiones gerenciales en los siglos XIX y XX. Asi, la gestidon organizacional integra la
productividad en su mapa funcional. Luego, completd los procesos de planificacion,
organizacion, direccidon y control; principios de la administracion, presupuestos,
sistemas de gestion orientados a objetivos entre otros tendientes a mejorar la gestion
organizacional. Asimismo, la contribucion de Taylor complementa estas visiones, una
categoria de métodos cientificos, y eleva el estatus de los métodos de gestion
tradicionales basados en una nueva filosofia consistente con la racionalidad de los
negocios que prevalecié hasta mediados del siglo XX. Es el tiempo invertido por una
especie de determinismo en un sistema social que puede predecir la gestion de las
organizaciones solo si se comprende la ciencia de la gestion. Con estas
consideraciones, a continuacion, se define gestion organizacional de la siguiente
manera:

Gil (2016) resalta que la gestion organizacional tradicional se orienta por la
distribucion del orden, el control y una estructura centralizada y burocratica. El control

en ella se ejerce de forma explicita y las penalizaciones y premios forman parte de
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los clasicos esquemas de motivacion. En virtud de este reduccionismo se concibieron
ideas como la division del trabajo, la especializacién de tareas, los procesos
estandarizados, los controles de calidad, entre otros aspectos. Fue Taylor en 1911
quien en el marco de la denominada administracién cientifica, cred este tipo de
gestion. Asimismo, el autor asumia una especie de determinismo social, lo que
suponia que la gestidén de la organizacién se podia prever si se echaba mano de la
ciencia de la gestion. Adicionalmente, en este tipo de gestion determinista y
reduccionista, basados en Fayol en 1916, se buscaba a través de controles,
auditorias, estandares y otros mecanismos restablecer las condiciones iniciales de
equilibrio en la organizacion.

Por otro lado, Gil (2016) enfatiza que la gestion organizacional tradicional esta
guiada por el orden, control y descentralizacidon de estructuras centralizadas y
burocraticas. El control se ejerce claramente alli, y los castigos y las recompensas
son parte del plan de motivacion clasico. Gracias a este reduccionismo se han
ideado ideas como la especializacién de tareas, procesos estandarizados y control
de calidad. En el contexto de la denominada gestién cientifica, fue Taylor en 1911
quien creo este tipo de gestion. De manera similar, el autor visualiza una forma de
determinismo social, que asume que la gestiébn organizacional se puede predecir
utilizando la ciencia empresarial. Ademas, este estilo de gestibn simple y
determinista busca la gestion, la auditoria, los estandares y otros mecanismos para
restaurar las condiciones iniciales del equilibrio organizacional. Segun Fayol en 1916,
se buscaba por medio de controles, auditorias, estandares y otros criterios restaurar

las limitaciones iniciales de equilibrio en la organizacion.
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A partir de lo dicho, en la seccion anterior, nos enfrentamos a una transicion
hacia procesos comerciales complejos. Esto destaca la necesidad de un enfoque
diferente de la gestidon organizacional. Puede pensar en hacer crecer un negocio
desde una perspectiva no lineal. Este tipo de liderazgo y gestion implica una falta de
determinacion por un mayor grado de flexibilidad y capacidad de aprendizaje, por lo
que busca crear el futuro basado en la innovacion en lugar de intentar predecirlo.
Asimismo, las empresas desde este punto de vista llevan a cabo procesos de auto
organizacion e inteligencia colectiva sin una coordinacién central, tanto interna como
externa. También funciona bajo un conjunto de reglas muy simple que permite a los
empleados interactuar libremente en base a una gestidén organizacional inteligente e
integradora (Saez et al., citado por Saenz et al., 2020).

Orozco (citado por Bautista-Rivas, 2022) argumenta que los avances en la
gestidon organizacional tienen implicaciones en la practica social y la investigacion
educativa, y por la necesidad de que las organizaciones sean definidas por sus
actividades cotidianas, por lo que son inherentemente equiparadas desde el
nacimiento hasta la muerte. Sin embargo, para Brunner (2017), las organizaciones
son reconocidas por la eficacia de la instruccion y por el establecimiento de objetivos,
lo que se traduce en eficacia de la instruccion. La gestion organizacional cuenta con
indicadores que miden los estandares de desempefio de la institucion educativa. Se
trata de velar por la seguridad y educacion del personal administrativo, docentes y
padres de familia de los estudiantes.

Si para la gestion moderna, el dinamismo de los negocios se basa en

principios, teorias y conceptos, entonces para la IASD, la gestion educativa esta
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respaldada por el REA- Iglesia Adventista del Séptimo Dia Divisibn Sudamericana,
Argentina (2017) que enfatiza que la filosofia de la educacién adventista es
cristocéntrica. Los adventistas creen que, bajo la guia del Espiritu Santo, el caracter
y el propdsito de Dios pueden revelarse en la biblia, Jesucristo y la naturaleza. La
mision de la IASD es preparar a las personas para que sean utiles y felices, viviendo
una vida plena que promueva la amistad con Dios, el desarrollo humano holistico, los
valores biblicos y el servicio desinteresado a la humanidad. Los agentes educadores
que conforman la familia, la iglesia local, la escuela, la universidad y la iglesia
mundial son el fundamento del desarrollo social. Ademas, se agregan otros
componentes, como estudiantes, docentes, conocimientos, curriculo, programas,
disciplinas, convivencia escolar y evaluaciones, que evidencian una epistemologia
que brinda una educacién redentora para esta vida y la eternidad; una epistemologia

aplicada a la IASD para testimoniar calidad de vida y educacion al mundo.

2.3.1.1. Gestidon organizacional inteligente

Valecillos y Quinteros (2007) sostiene que un enfoque organizacional
inteligente aborda conceptos gerenciales y organizacionales, enfatizando aspectos
de aprendizaje, cambio e innovacién. Desde De Geus, en el aio 1996, a principios
de la década de 1990, las ideas de organizacion inteligente han evolucionado y se
han integrado como una estrategia de intervencion para el cambio organizacional,
con base en una variedad de enfoques de diferentes partes interesadas. Los autores

armonizan en la necesidad del aprendizaje organizacional como métodos agiles,
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grandes cantidades de informacion y responder a las condiciones ambientales
cambiantes.

Partin (1996) afirma que, en el enfoque de organizacion inteligente, las
organizaciones se consideran de la siguiente manera: un organismo comprende su
relacion con el contexto a través del aprendizaje organizacional y la toma de
decisiones inteligente sobre lo que se necesita para funcionar de manera eficiente a
través del desarrollo. Un sistema se puede definir y modificar para lograr metas y
objetivos de manera 6ptima. Sigue siendo eficiente en el tiempo, auto reparandose y
actualizandose, y utiliza eficazmente sus recursos a través de una combinacion
armoniosa de las necesidades tendientes a cumplir la misién organizacional con
apoyo de los colaboradores.

Es interesante subrayar el enfoque de Guns (1996) sobre la naturaleza de los
cambios en el enfoque de la organizacion inteligente y su impacto en la
implementacion de practicas de gestion: Estrategias de diez afos para gestionar el
cambio y absorber nuevas técnicas de gestidn. Los investigadores en gestion
administrativa sugieren que la causa de esta situacién se debe a los enfoques
actuales que aplican solo técnicas y herramientas analiticas que los administradores
necesitan saber y no siguen los principios de internalizacion del valor. El proceso de
valoracion, integracion y aprendizaje son conceptos epistemoldgicos de gestion
organizacional. Un conocimiento esporadico del tema o de la tecnologia por si solo
no es suficiente para integrarlo bien e integrarlo en la cultura de la empresa. Una
organizacion es un sistema integrado de procesos que solo puede mejorar los

resultados si todos los componentes aprenden del proceso de aprendizaje de la
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organizacion. Solo entonces tendremos el coraje y la voluntad de cambiar el status
quo de la gestidon empresarial.

El proceso de aprendizaje colectivo conduce a cambios en el comportamiento
organizacional y ocurre a través de sus interacciones. Las organizaciones aprenden
no solo cuando alguien hace un mejor trabajo, sino también cuando otros miembros
se comportan de manera diferente. Solo podemos hablar de aprendizaje del
comportamiento organizacional cuando los cambios en el comportamiento afectan el

comportamiento de los demas.

2.3.1.2. Gestion organizacional frente a una economia cambiante

Hoy en dia, las economias de los paises del mundo estan definidas por lo
desconocido y lo impredecible provocado por la presencia de COVID 19. Estamos
ante un nuevo futuro en el que sectores con entornos diferentes de todos los
sectores econdmicos son parte del problema y la solucién. Los nuevos desafios y
realidades se centran en lo desconocido mas que en lo que se sabe sobre cambios
en gestion organizacional. Hernandez (2016) afirma que desde el siglo pasado, se
han producido cambios importantes en las organizaciones de todo el mundo, con
cambios significativos en el campo social, econémico, politico, técnico, educativo e
incluso social. En esta linea, conviene sehalar que uno de los cambios mas
trascendentes que se incrustan en la transformacion organizacional se relaciona con
las politicas de desarrollo organizacional.

Al respecto, Perez & Coutin (2005) manifiestan que los cambios que tienen

lugar en una escala mundial estan causando formas inesperadas de la competencia
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y los mercados cada vez mas impredecibles. La velocidad del cambio, la falta de
capacidad de adaptacion de la organizacion y la vida temporal en el mercado afectan
a la forma de negociar y establecer la ventaja competitiva que ofrece una creciente
organizacion de gestion inteligente. Esta situacion no parece ser el mismo en todos
los paises del mundo, pero con la gran disparidad entre paises ricos y pobres,
desarrollados y subdesarrollados, que han alcanzado el nivel mas bajo de desarrollo
posible. Incluso si no lo es. Es necesario establecer una estrategia especifica para
adaptarse y aumentar su competitividad, al menos mediante la superacién de los
rapidos cambios que estan dominando el mercado en presencia de COVID19.

En este escenario, Gil (2016) adopta un nuevo enfoque de administracion y
gestidon que se aparta de la direccion tradicional de postura fiscalista y mas acorde
con la interpretaciéon de los fendmenos de desarrollo empresarial dinamicos y
volatiles, enfatizando la necesidad del negocio. Se considera un espacio con
cambios permanentes en su estructura y su irreversibilidad, en funcion de la realidad
del comportamiento y la interaccion, es decir, futuros cambios organizativos y
administrativos.

De acuerdo a la UNESCO, los registros educativos actuales muestran que, a
nivel latinoamericano, alrededor de 23,4 millones de estudiantes y 1,4 millones de
docentes se veran gravemente afectados por las cuarentenas globales
implementadas en paises de todo el mundo, que representan el 98% de la poblacion
estudiantil (Instituto Internacional de Educacion Superior en América Latina y el
Caribe - IESALC, 2020), donde el ingreso familiar ha afectado el consumo y sus

ahorros por el COVID 19.

32



2.3.1.3. Modelo de gestion empresarial

La existencia de la heterogeneidad del pensamiento administrativo, desde el
siglo XIX, trajo consigo diferentes opiniones acerca de su aplicacion y alcance de los
modelos administrativos en la vida econdmica de las empresas ante la problematica
coyuntural de la COVID-19.

Del Rio (2017) sostiene que de estos criterios permite clasificar modelos de
gestion organizacional con un enfoque en los recursos y talento disponibles para la
organizacion en entornos complejos. Por tanto, existe un modelo de gestion (Koontz.
et al., 2012). Abordamos los fendmenos organizacionales con una filosofia global que
nos permite utilizar herramientas y técnicas como un medio para ser utilizado en
momentos especificos mas que como un fin en si mismos. Desde esta perspectiva,
algunos de los directores generales de la compafiia tienen sobre todo un rol de
direccién general, intentando adaptarse a situaciones cada vez mas competitivas a
medida que la empresa se vuelva mas dinamica y compleja ante la presencia de la
COVID-19.

En este contexto, el modelo de dinamica organizacional (Del Rio, 2017)
considera los insumos como factores que ingresan a la organizacion desde el
entorno externo. Los insumos incluyen: el capital, la tecnologia, las materias primas,
las personas y los productos son los criterios para evaluar la eficacia de una
organizacion. El enfoque adoptado enfatiza los componentes basicos que componen

una organizacion en un entorno dinamico. Considere las personas, los grupos de

33



trabajo, las tecnologias, los disefios organizacionales, los procesos organizacionales
y el entorno externo.

Asimismo, se debe considerar un modelo del proceso motivacional basico
(Zaragoza, 2015) para comprender la motivacibn humana, para brindar
retroalimentacion, para fortalecer la intensidad y direccion del trabajo, la fuerza
interna del individuo y su entorno. Enfatiza la naturaleza ciclica de la motivacion y
muestra que los individuos estan constantemente en un estado de desequilibrio y
luchan constantemente por satisfacer diferentes necesidades.

Por otro lado, existe un modelo de situacién de liderazgo (Baque, 2014). Esto
agrega un aspecto de madurez del seguidor a la situacion de liderazgo. Acepta el
término de que la madurez no tiene nada que ver con la edad cronolégica. Por el
contrario, la madurez individual o grupal se refiere a la capacidad de asumir la
responsabilidad de las acciones de uno. En el liderazgo situacional, la madurez se
define como la capacidad y escala de un individuo para ser responsable de dirigir el
comportamiento del individuo. Estas variables de madurez deben considerarse
exclusivamente en relacion con la tarea particular a realizar ante la presencia de la
COVID-19.

Segun la ONU (2011), para realizar mejoras a gran escala y duraderas en los
sistemas educativos, los gobiernos deben tener la capacidad de planificar y gestionar
la asistencia escolar, ubicar a los docentes donde mas se necesitan, promover el uso
de materiales de aprendizaje y planes de estudio actualizados y pertinentes, y
proporcionar puentes entre diferentes niveles y contextos educativos. Desarrollar la

capacidad para realizar todas estas funciones garantiza que el sistema educativo
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pueda satisfacer las necesidades reales de la sociedad. La UNESCO apoya a los
responsables de la toma de decisiones en materia de educacién en los paises para
que desarrollen e implementen politicas y estrategias educativas sdélidas, pertinentes
y de calidad. El enfoque de la UNESCO en la calidad de la educacion no es nuevo.
Hace mas de 20 afos, el Informe Dolores: Hay Riqueza en la Educacion (1996),
reflexion6 sobre el vinculo entre calidad y equidad, y se planted las siguientes
preguntas: ¢ Como se pueden hacer politicas educativas para alcanzar los objetivos
de una ensenanza de calidad y equidad? El informe argumenta que una "sociedad
educativa" necesita una educacion basica de alta calidad, y los maestros excelentes
son cruciales para esto. Las estrategias propuestas en el informe abordan
fundamentalmente las condiciones sociales, la formacién docente y las condiciones
laborales del personal... La educacién de calidad parece ser un derecho humano y
apoya un enfoque basado en los derechos humanos en todas las actividades

educativas.

2.3.2. Calidad de servicio

El término calidad significa conformidad con normas, tales normas no son
absolutas, sino que varian de una sociedad a otra. Tiene tres componentes 1)
atencion técnica, 2) el manejo de la relacion interpersonal y 3) el ambiente fisico en
el que se desarrolla el proceso de atencion (Donabedian, 1990).

Los servicios consisten en actuaciones y no en objetos como los productos.
En su mayoria, no se pueden probar en planta antes de su entrega. La calidad se

produce durante la prestacion del servicio, generalmente en una interaccion entre el
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cliente y el personal de contacto de la organizacién, por lo que la calidad del servicio
depende en gran medida del desempefio de los empleados (Carlos et al., 2010).

La calidad de los servicios es fuente de productividad de las organizaciones en
general y de las escuelas en particular, ya que permite el uso racional de los
recursos y la capacidad del potencial humano, para producir los servicios segun las
necesidades y las percepciones de los clientes (Ropa, 2014).

Las empresas se encuentran sometidas a la exigencia de mejorar cada vez
mas los niveles de calidad en sus diferentes procesos; por eso, la gestion no se debe
enfocar solamente en indicadores de inversion y participacion en el mercado, sino
también en la satisfaccion del cliente como elemento clave para el éxito
organizacional (Araya-Castillo et al., 2016).

La necesidad de satisfacer la demanda de la sociedad, por ofrecer servicios
de calidad, hace necesario que las instituciones implementen estrategias, que
basadas en la opinidon de los usuarios, les permitan ofrecer servicios oportunos y
confiables (Pedraza et al., 2015).

La calidad, en el concepto de Ishikawa, es un término relacionado con el
crecimiento, bosquejo, confeccion y sostenibilidad de la rentabilidad econdmica y no
se relaciona solo con la calidad del producto sino también con la calidad de servicio y
la calidad de la administracion (Guajardo, 2003).

De alli, la importancia que la gestion esté centrada en el cliente, como unico
juez y evaluador de la calidad del servicio, cuyos criterios deben considerarse para

garantizar la mejora continua de los procesos, ya que la orientacién al cliente es un
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elemento critico, puesto que este es activador en materia de servicio (Gonzalez et
al., 2019).

La busqueda de la calidad de servicio en educacion esta en constante
reflexion y preocupacion de quienes tienen la responsabilidad de gestionar los
destinos de tales entidades y en las ultimas décadas se ha tornado un tema central la
preocupacion de calidad académica en la educacion, lo que ha llevado a sendos

procesos de evaluacion (Inquilla et al., 2017).

2.3.21. Modelo de calidad de servicio
Una organizacién que esta orientada a lograr la calidad de sus servicios puede

elegir entre diferentes modelos. Readhead (2015) propone los siguientes:

2.3.2.1.1. Modelo de calidad técnica y funcional de Gronroos

Este modelo sostiene que la calidad de servicio depende de la calidad técnica
y funcional empresarial. Del mismo modo, la calidad técnica y la imagen corporativa
de la empresa esta relacionada a la calidad funcional. La calidad técnica se refiere a
los procesos, normas y procedimientos que desarrolla la empresa en la prestacion de

servicios ante la presencia de la COVID-19.

2.3.2.1.2. Modelo SEVQUAL, expectativa-brecha de percepcion de
Parasuraman y otros
Este modelo es una herramienta analitica que va a facilitar la gestion para

identificar sistematicamente las brechas de calidad de servicio entre variables que
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inciden la calidad. Esta centrado en elementos externos, lo cual permite que los
factores relevantes sean evaluados por el cliente.

2.3.2.1.3.  SERVPERF modelo de Cronin y Taylor

Es un modelo que evalua la calidad del servicio tomando Unicamente la parte
de percepcion del servicio; es decir, las experiencias que obtuvo en la recepcion del
servicio.

2.3.2.1.4. Modelo de calidad de atributo de servicio de Haywood-

Farmer

Se trata de un modelo que propone tres dimensiones para valorar la calidad
de servicio y son las siguientes: instalaciones fisicas de las personas, se toma los
elementos de comportamiento y finalmente el modelo toma el juicio profesional. El
modelo esta enfocado en mejorar la comprension del concepto de calidad de
servicio.

2.3.2.1.5. Modelo de los antecedentes de Dabholkar y otros

De acuerdo con este modelo, la calidad del servicio sera mejor percibido por
sus antecedentes y no asi por sus componentes. Puede proporcionar una
comprensién de la calidad el servicio y como estas evaluaciones se forman. Por ello,
el modelo indica que la satisfaccion del cliente debe ser evaluada por separado de la
calidad de servicio.

2.3.2.1.6. Modelo jerarquico de Brady y Cronin

Los autores de este modelo proponen que la calidad del servicio es
considerada como un constructo multidimensional jerarquico. Las percepciones del

cliente se basan en las evaluaciones de las dimensiones primarias, el resultado, la

38



interaccién y la calidad ambiental, que posee cada una de las tres sub dimensiones
que, en primer lugar, deberan ser evaluadas, lo cual va a influir en los resultados de
la evaluacién de las dimensiones primarias que conducira a una percepcion global de

la calidad de servicio de la empresa.

2.3.2.2. Modelos SERVQUAL

Data del ano 1988, y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones
desde entonces. Es considerado como una técnica de investigacion comercial, que
permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los
clientes y cémo ellos aprecian el servicio (Matsumoto, 2014). Ha sido creado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry en el afio 1988. Su objetivo es contribuir a la mejora
de la calidad de servicio de una empresa.

A este modelo se le conoce también como el modelo de las brechas, el mismo
que permite medir la calidad de servicios que brinda una empresa conocida como
expectativa - brecha de percepcion. De acuerdo con Gonzalez et al. (2019) tiene
cinco ejes de analisis 0 mas conocidos como brechas y son las siguientes:

e Expectativas de los clientes y percepciones de la organizacion respecto a
dichas expectativas.

e Percepciones de la organizacion respecto a las expectativas de los clientes y
las especificaciones de calidad en el servicio.

e Las especificaciones de calidad en el servicio y el servicio que actualmente se

esta brindando a los clientes.
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e El servicio que actualmente se esta brindando a los clientes y lo que se

comunicé a los clientes respecto a dicho servicio.

2.3.23. Actitud hacia la lectura

Para Zeithaml et al. (2010), son los autores de las dimensiones del modelo
Servqual, los cuales son los que siguen:

2.3.2.3.1.  Fiabilidad

Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios. Estan
relacionados los conceptos de eficiencia, eficacia y efectividad. La eficacia
concerniente a producir y entregar el servicio acertadamente, sin desperdicio de
tiempo y materiales, realizandolo de la mejor manera posible. La eficacia esta
referida al concepto que el cliente recibe el servicio contratado independientemente
de los procesos o recursos utilizados. Finalmente, la efectividad se refiere a producir
un servicio a través de un proceso disefiado acertadamente para cumplir con las
expectativas de los clientes frente a la COVID-19.

2.3.2.3.2.  Sensibilidad

Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencidén y prontitud al tratar las solicitudes,
responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas. Esta
relacionado con la espera que el cliente atribuye antes de recibir el servicio. Se

denota por ejemplo las filas de espera que hacen los clientes con la consiguiente
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pérdida de su tiempo. De la misma manera, el inicio y terminacion de un servicio para
estar relacionado con el tiempo programado para recibir el servicio. De la misma
manera, la duracién es otro elemento y esta relacionado con el tiempo de produccion
del servicio, el mismo que esta sujeto a la evaluacion del cliente. Finalmente, un
componente muy importante de la dimension sensibilidad es el post servicio. Se trata
del tiempo que el prestador de servicio se tarda en resolver situaciones o problemas
que no son partes de un servicio normal (Zaragoza, 2015b). Mas aun cuando la
COVID-19 genera problemas sociales y econdmicos a las empresas.

2.3.2.3.3.  Seguridad

Es el conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza. Son elementos importantes la cortesia, servicialidad,
competencia y credibilidad. La cortesia entendida como buen trato, buenos modales
y amabilidad en la prestacion del servicio. La competencia comprende la capacidad
que deben tener los prestadores de servicio, demostrando conocimiento y solvencia
en sus habilidades requeridas al momento de otorgar el servicio, implica resolucién
de problemas que puedan surgir en el proceso de la prestacion del servicio. La
servicialidad esta referida a la disposicion o prestancia para otorgar el servicio,
anticipandose muchas veces a sus requerimientos. Finalmente, la credibilidad es el
comportamiento y actitudes que tienen los empleados al momento de reaccionar,
provocando sensacion de seguridad, la confianza que el prestador de servicio al
cliente.

2.3.2.3.4. Empatia
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Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al
gusto del cliente. Los componentes de esta dimension son la personalizacion vy el
conocimiento del cliente. Otorgar un servicio individual atendiendo sus caracteristicas
peculiares se refiere a la personalizacién. El conocimiento del cliente esta
relacionado con la anterior, pues para ofrecer un trato personalizado es importante
conocer al cliente lo mas completo posible, su perfil, su comportamiento y
necesidades.

2.3.2.3.5. Elementos tangibles

Es el aspecto fisico que el cliente percibe de la organizacion que provee el
servicio, entre ellos la apariencia de las instalaciones fisicas, como la infraestructura,
equipos, materiales, personal y algunos elementos como limpieza, confort y
modernidad. Corresponde el personal en cuanto a apariencia fisica, aseo y
vestimenta.

Figura 1. Dimensiones de la Calidad del Servicio
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2.4. Marco conceptual

La teoria de la gestion y la organizacion empresarial ha estado histéricamente
influenciada por el enfoque epistemolégico dominante del razonamiento cientifico de
cada época. Durante gran parte del siglo XIX e incluso antes, el desarrollo de la
ciencia administrativa tuvo su impacto tedrico decisivo a partir de los principios
cientificos de Taylor y Fayol, quienes hace siglos desarrollaron la teoria cémo
deberia la industria mantenerse al dia con la evolucion del tiempo.

Con el paso del tiempo y el espacio, el desarrollo y control de nuevas visiones
de gestidn de los siglos XIX y XX fue posibilitado por teéricos que abogaban por la
existencia de instituciones como Fayol. La gestibn empresarial se basa en la
metafora de la organizacion. Integra planificacion, organizacién, direccion y control
en un mapa funcional. Complementa otros enfoques de gestion como el presupuesto,
la gestion por objetivos, la division del trabajo, los conceptos de tareas, la
compatibilidad, la estandarizacion de procesos, el control de calidad y el calculo de
costes, el andlisis del capital y la mano de obra que en conjuntos dinamizan la
gestion de la organizacion de la empresa frente al COVID-19.

En relacion a la calidad de servicio, Matsumoto (2014) dice que produce
buena calidad o buen servicio. Produce lo que quieren los consumidores. La calidad
del servicio se define como el resultado de un proceso de evaluacidon en el que los
consumidores comparan sus expectativas con sus percepciones.

La naturaleza multidimensional de la calidad del servicio siempre se adopta
con un enfoque tedrico y practico. La diferencia es que determina los factores que

determinan la calidad de los servicios anteriores. El tamano dado a la estructura es
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muy diverso y no uniforme y no hay consenso sobre el tema en este momento. La
calidad del servicio prestado como resultado final (salida) se centra en la prestacion
del servicio y depende de si el servicio satisface las necesidades y expectativas del
cliente.

Establecer una dimensién de calidad de servicio o una funcién distintiva en
tiempo de COVID-19, permite definir y desglosar el contenido de la estructura de la
encuesta. En ocasiones, debido a la subjetividad de estar inmerso en los conceptos
en estudio, estas dimensiones no son facilmente observables, sino que son
elementos abstractos creados por los atributos o propiedades que perciben.

De acuerdo a la ONU (2011), desde la perspectiva de la UNESCO, su
compromiso es mantener una vision holistica y humanista de la educacién de calidad
en el mundo entero. Trata de hacer realidad el derecho de cada persona a recibir
ensefanza y sostiene el principio de que la educacion desempefia una funcion
esencial en el desarrollo humano, social y econémico. La UNESCO es la unica
organizacion del sistema de las Naciones Unidas que dispone de un mandato que
abarca todos los aspectos de la educacion. Su labor comprende el desarrollo
educativo empezando por el nivel preescolar y siguiendo luego por la ensefianza
primaria, secundaria y superior, incluidas la educacion técnica, la formacion
profesional y la educacion no formal, y el aprendizaje de adultos. La Organizacion
centra su atencién en aumentar la igualdad y el acceso, mejorar la calidad y velar por
que la educacién genere conocimientos y competencias educativas de calidad.

Segun la ONU (2011), desde la perspectiva de la UNESCO, el compromiso de

la organizacion es defender una vision holistica y humanista de la calidad de la

44



educacion en todo el mundo. Se esfuerza por hacer realidad el derecho a hacer
realidad la educacién de todos y defiende el principio de que la educacién juega un
papel esencial en el desarrollo humano, social y econdmico. La UNESCO es la unica
organizacion del sistema de las Naciones Unidas cuyo mandato abarca todos los
aspectos de la educacion. Su labor abarca el desarrollo de la educacién que se inicia
en el nivel preescolar y continia a lo largo de la educacion primaria, secundaria y
superior, incluyendo la educacioén técnica, la formacion profesional y la educacion no
formal, y el aprendizaje de habilidades para la vida de los adultos. La organizacion
centra su atenciéon en mejorar la equidad y el acceso, mejorar la calidad y garantizar
que la educaciéon produzca conocimientos y habilidades educativas de calidad.

Para White (1978), la verdadera educacion significa mas que solo tomar un
curso de estudio en particular. No solo significa prepararse para la vida actual.
Comprende toda la existencia y todos los periodos de la existencia en que puede
entrar el hombre. Es el desarrollo armonioso de las facultades fisicas, mentales y
espirituales. Prepara a los estudiantes para el gozo superior proporcionado por un

servicio mas amplio en el mundo venidero.
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Capitulo lll. Materiales y métodos

3.1. Tipo de investigacion

Por las caracteristicas de la investigacion corresponde al estudio descriptivo y
cuantitativo. Descriptivo porque el estudio se constituye en ser observable y no se
manipulara el elemento de estudio (Hernandez & Mendoza, 2018). Estudiara los
fendmenos en sus condiciones naturales y basados en realidad. Cuantitativo, porque
se recolectaran y analizaran los datos cuantitativos de las variables y realizar

inferencias estadisticas (Hernandez et al., 2014).

3.2. Diseno de la investigaciéon
El estudio corresponde al disefio descriptivo no experimental de corte
transversal porque no manipulara las variables. Sino explicara el elemento causal

que suceden en su manera natural y determinada.

3.3. Poblacién y muestra

La poblacién estuvo conformada por 1,946 padres cuyos hijos estudian en tres
Programas de Educacion Individualizada (IEP): Moquegua, Tacna y Arequipa, en el
sur del Peru administradas por la Mision Peruana del Sur perteneciente a la Iglesia
Adventista del Séptimo Dia. Se aplicé el muestreo no probabilistico estratificado por

las caracteristicas de la investigacion. La muestra se tomara a 235 padres (Tabla 1).
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Tabla 1

Poblacion y muestra de la investigacion

Instituciones Educativas Departamento Alumnos Muestra
IEP Fernando Stahl Moquegua 281 34
IEP El Faro Tacna 319 38
IEP 28 de Julio Tacna 586 71
IEP Francisco Forga Arequipa 407 49
IEP General José de San Martin Arequipa 353 43
TOTAL 1,946 235

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento utilizado fue el cuestionario conformado por cinco dimensiones
de 22 items extraidos del modelo de Servqual de Parasuraman et al. (1988) y
Matsumoto (2014). Para medir las variables, se utilizé una escala Likert de 1 (muy
desagradable) a 5 (muy desagradable) para determinar la relevancia de cada

elemento.

3.5. Técnicas de procesamiento y anadlisis de datos

El procesamiento y andlisis comparativo de los datos sera por medio del
paquete estadistico SPSS versiéon 22. Se trabajé con el analisis factorial
confirmatorio (AFC) para evidenciar la validez del constructo. Finalmente, se aplico el
analisis de regresion lineal multiple y el analisis descriptivo de las variables utilizando

criterios estadisticos para variables cuantitativas.
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3.6.

Formulacion de las hipétesis

3.6.1. Hipétesis general

El modelo de gestion organizacional mejora de manera positiva las practicas

de la calidad del servicio a raiz de la COVID 19 en la Asociacidon Educativa

Adventista Peruana del Sur, 2020-2021.

3.6.2. Hipotesis especificas

El modelo de gestion organizacional mejora de manera positiva las practicas
de la fiabilidad a raiz de la COVID-19 en la Asociacién Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-2021.

El modelo de gestion organizacional mejora de manera positiva las practicas
de la sensibilidad a raiz de la COVID-19 en la Asociacion Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-2021.

El modelo de gestion organizacional mejora de manera positiva las practicas
de la seguridad a raiz de la COVID-19 en la Asociacién Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-2021.

El modelo de gestion organizacional mejora de manera positiva las practicas
de la empatia a raiz de la COVID-19 en la Asociacion Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-2021.

El modelo de gestion organizacional mejora de manera positiva las practicas
de la tangibilidad a raiz de la COVID-19 en la Asociacién Educativa Adventista

Peruana del Sur, 2020-2021.
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Capitulo IV. Resultados y discusion

4.1. Resultados
4.1.1. Resultados sociodemograficos

En la tabla 2, se presenta la informacién sociodemografica de los 261
participantes de la investigacion. Refleja que un 46% de las personas tienen entre 41
afios a mas. Un 26.1% disponen de una edad entre 36 a 40 afios, siendo la mayoria
una poblacion adulta y adulta mayor. Con referencia al sexo, un 63.2% son mujeres
con importante participacion en el escenario econdmico en medio de la COVID-19.
La investigacion denota que el lugar de procedencia un 40.6% son de Tacna, un 33%
son de Arequipa y un 14.9% son oriundos de Moquegua. El nivel de instruccién de
los participantes es que un 40.6% tienen estudios universitarios, un 23.8% estudios
técnicos, un 13% estudios secundarios, un 13% estudios de posgrado y solo un 1.9%
cuentan con estudios de nivel primaria. En relacion a la ocupacion de los
participantes, un 39.8% son empleados, un 13% son comerciales y un 35.2%
disponen de otra ocupacién. Finalmente, sobre los ingresos un 60.6% tiene un
ingreso de 500 a 2000 soles, un 11.1% tiene un ingreso entre 3001 a 4000 soles y un

3.4% disponen de un ingreso de 5001 soles a mas.

49



Tabla 2

Informacién sociodemografica

Frecuencia Porcentaje

20 — 25 anos 3 1.1%

26 — 30 afos 21 8.0%

1 -Edad 31 - 35 afios 49 18.8%
' 36 — 40 afos 68 26.1%
41 a mas anos 120 46.0%

Total 261 100%

Femenino 165 63.2%

2.-Sexo Masculino 96 36.8%
Total 261 100%

Arequipa 86 33.0%

Moquegua 39 14.9%

S};Lcue%ae e Otros 30 11.5%
Tacna 106 40.6%

Total 261 100%

Basico (Primaria) 5 1.9%

Posgrado 34 13.0%

4 .-Nivel de Secundaria 54 20.7%
instruccién Técnico 62 23.8%
Universitario 106 40.6%

Total 261 100%

Comerciante 34 13.0%

Empleado 104 39.8%

Obrero 5 1.9%

5.-Ocupacion Ocupacion Eventual 17 6.5%
Otros 92 35.2%

Técnico 9 3.4%

Total 261 100%

500 - 2,000 158 60.6%

2,001 - 3,000 54 20.7%

6.-Ingreso (en 3,001 — 4,000 29 11.1%
soles) 4,001 - 5,000 11 4.2%
5,001 a mas 9 3.4%

Total 261 100%
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4.1.2. Validez de constructo

La validacion se basa en las teorias en las que se define el constructo
evaluado y en su relaciéon con otros constructos, sus afirmaciones y sus latentes
aplicaciones e interpretaciones. En la tabla 3, se presenta el analisis KMO Kaiser
Meyer Olkin, identificado como Analisis Factorial Exploratorio, que muestra un
resultado de 0.92 > a 0.7, indicando que el constructo es valido para ser aplicado en
poblaciones similares, con sus 5 dimensiones y 22 indicadores. Esto significa que el
modelo de Calidad de Servicio es adecuado para ser aplicado en poblaciones

similares, gracias a su alta validez de constructo.

Tabla 3
Validez de constructo a través de KMO y Barlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0.942
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 3359.74
Bartlett gl 231

p valor 0.000

4.1.3. Prueba de Kolmogorov Smirnov (K-S)

Se emplea la prueba K — S porque permite verificar si las puntuaciones de la
muestra siguieron o no una distribucion normal. Por las caracteristicas de la
investigacion, pertenece a un grupo llamado prueba de bondad de ajuste. En efecto,
la tabla 4 evidencia que las dimensiones y las variables tienen una P valor < a 0.05,
indicando que la distribucion no es normal, dado que los reactivos del instrumento
son medidos a través de una escala Likert. Lo que demando trabajar con la prueba

no parameétrica.
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Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl p valor
Fiabilidad 0.176 261 0.000
Sensibilidad 0.232 261 0.000
Seguridad 0.232 261 0.000
Empatia 0.163 261 0.000
Tangibles 0.201 261 0.000
Calidad de servicio 0.127 261 0.000

4.1.4. Evaluacion de puntaje promedio de percepcion de la calidad de servicio

En la tabla 5, se presenta el resultado de los 22 indicadores, repartidos de la
siguiente manera, 5 indicadores en la dimension Fiabilidad, 4 indicadores en la
dimension Sensibilidad, 4 indicadores de la dimension Seguridad, 5 indicadores en la
dimension Empatia y 4 indicadores en la dimension Tangibles. Frente a la presencia
de la COVID-19.

En la primera dimension, se obtuvo un promedio de 3.69, siendo el indicador
Fiabilidad 4 el valor promedio mas alto de la percepcion de calidad de servicio de los
participantes con 3,82 puntos y el indicador mas bajo con la puntuacion mas baja, el
indicador Fiabilidad. 5, con 3,57 puntos.

La segunda dimensién, Sensibilidad, el promedio global es de 3.73 puntos. El

indicador con el puntaje promedio mas alto es el Indicador de Sensibilidad 1, con un
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puntaje de 3.93 puntos, y el indicador con el puntaje promedio menor es el de
Sensibilidad 4 con un puntaje de 3,57 en percibir la calidad de servicio.

La tercera dimension evaluada es la Seguridad, siendo el puntaje promedio
encontrado de 3.92 puntos, ya que esta dimension recibe el puntaje mas alto de las
cinco dimensiones, el indicador con mayor promedio percepcion de la calidad de
servicio, el indicador Seguridad 2 con 4.0 puntos y el indicador con menor puntaje en
esta dimensién se encuentra el indicador seguridad con 3,77 puntos.

La cuarta dimensiéon es la Empatia con un puntaje promedio de 3.62, y el
indicador con el puntaje mas alto es Empatia 1 con un puntaje promedio de 3.70 y el
indicador con el puntaje mas bajo es Empatia 4 con un puntaje promedio de 3.58.

Finalmente, la dimensién Tangibles tiene un promedio de 3.69. El indicador
con el promedio mas alto es tangible 3 con un puntaje promedio de 3.92, y el
indicador con el promedio mas bajo es tangible 1, con un puntaje promedio de 3.44.

Tabla 5

Resultados descriptivos de los indicadores de la Calidad de servicio

TED ED NDANED DA TDA Promedio DE Asimetria Curtosis

Fiabilidad (Promedio 3.69)

fia1 23% 65% 249% 58.2% 8.0% 3.63 0.815 -0.991 1.384
fia2  23% 10.0% 20.3% 59.0% 8.4% 3.61 0.864 -0.967 0.843
fia3  1.5% 4.6% 17.2% 65.9% 10.7% 3.80 0.750  -1.192 2.527
fiad  0.8% 3.1% 207% 64.4% 11.1% 3.82 0.692 -0.868 2.027
fiad5 11% 7.7% 257% 64.0% 1.5% 3.57 0.707 -1.274 1.414

Sensibilidad (Promedio 3.73)

senT  1.9% 4.2% 12.3% 62.5% 19.2% 3.93 0.808 -1.235 2.595
sen2 23% 7.7% 234% 57.5% 9.2% 3.64 0.842 -0.941 1.101
sen3 23% 4.6% 19.5% 59.8% 13.8% 3.78 0.824 -1.071 1.906
send 31% 57% 291% 552% 6.9% 3.57 0.827 -0.988 1.409

Seguridad (Promedio 3.92)

segl 0.8% 3.1% 13.4% 63.2% 19.5% 3.98 0.723  -0.950 2.256
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seg2 0.8% 1.9% 11.9% 67.4% 18.0% 4.00 0.668 -1.014 3.293
seg3 0.8% 4.2% 13.8% 64.8% 16.5% 3.92 0.732 -1.000 2.161
seg4 0.0% 7.7% 17.2% 65.1% 10.0% 3.77 0.728 -0.831 0.804
Empatia (Promedio 3.62)
empl 15% 8.8% 19.9% 57.9% 11.9% 3.70 0.848 -0.863 0.807
emp2 1.9% 8.4% 29.5% 48.3% 11.9% 3.60 0.874 -0.581 0.360
emp3 0.8% 10.3% 25.7% 53.6% 9.6% 3.61 0.828 -0.598 0.149
emp4 0.8% 11.9% 245% 54.4% 8.4% 3.58 0.836  -0.629 0.049
empS 0.0% 134% 16.5% 63.2% 6.9% 3.64 0.800 -0.838 0.068
Tangibles (Promedio 3.69)
tan1  23% 123% 29.9% 49.8% 57% 3.44 0.865 -0.672 0.180
tan2  1.5% 5.7% 25.7% 59.8% 7.3% 3.66 0.762  -0.956 1.496
tan3  0.8% 1.5% 16.9% 66.7% 14.2% 3.92 0.660 -0.883 2.799
tangd 0.0% 4.2% 21.8% 67.8% 6.1% 3.76 0.626 -0.817 1.143

TED: Totalmente en desacuerdo, ED: En desacuerdo, NDANED: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo, DA: De acuerdo, TDA: Totalmente de acuerdo, DE: Desviacién estandar.

observa el porcentaje acumulado del puntaje total de cada dimensién, en la primera
dimension, Confiabilidad. Se observa que se ha logrado un avance de 73% versus
100%. La segunda dimension logré una ventaja de 74%, la dimensién de Seguridad
con 78%, la evaluacion de desempefio mas alta, la cuarta dimensién Empatia con

72% la evaluacion mas baja y, finalmente, la dimensién Tangible logré una

puntuacion de desempefio 73%.

Figura 2. Nivel de logro de las dimensiones de la Calidad de servicio
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Los resultados encontrados se corroboran con los resultados de la figura 2. Se
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4.1.5. Modelo de Gestion Organizacional (GO) y la Calidad de Servicio

En la figura 3, se observa el modelo GO donde los indicadores de bondad de
ajuste son satisfactorios que explican el comportamiento de las 5 dimensiones de la
calidad de servicio. Para efectos del modelo, se trabajé con Chi cuadrado 470.95 (P
< 0.01), CMIN (Chi cuadrado/GL) < 5 y son 200 GL. El valor del indicador GFI fue de
0.853 y el indicador CFI fue de 0.916 < a 1 y el indicador RMSEA fue 0,072 < a 0.08,
optimo para el modelo dado que el ajuste a los items de las dimensiones fueros los
ideales. Finalmente, el AIC 666.93 del modelo de GO inicial al ser < que el modelo
GO final del IC 576.95. Es el adecuado para ser empleado en poblaciones similares

al estudio ante la presencia de la COVID-19 (tabla 6).

Tabla 6
Resultados de la Bondad de ajuste de los modelos realizados
Chi p .
Modelo gl cmin/gl GFI CFI RMSEA  AIC
cuadrado valor
Inicial 568.93 0.000 204 2.789 0.816 0.887 0.083 666.93
Final 47095  0.000 200 2.355 0.853 0.916 0.072 576.95
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Descrito el constructo estadistico se analiza la relacién que tiene GO con cada
una de las dimensiones de calidad de servicio en el siguiente orden:

1.GO Yy fiabilidad. Cuantitativamente guardan una relacién importante con sus
indicadores (P1, P2, P3, P4 y P5) de un 73%. La Asociacién Educativa Adventista
Peruana del Sur cumple lo que promete en el momento. Se muestra interesada en
formar parte del problema y ayuda a solucionarlo minimizando los errores de sus
servicios y haciendo frente a la COVID-19. La fiabilidad caracteristica en la
organizacion denota que la habilidad del capital humano esta para suministrar el
servicio de forma confiable, segura cuidadosa y puntual que permiten al cliente
percibir sus niveles de informacién y conocimientos personales. Consiste en las
capacidades de la Asociacion Educativa, cumplir de forma precisa y confiable con los
servicios que ofrece y la disposicion de los empleados para brindar el servicio de
calidad. Una evaluacién negativa en uno de los elementos relacionados con la
fiabilidad impactara fuertemente en cémo califica de forma global el usuario al
servicio. La GO y su liderazgo gerencial esta influyendo positivamente en la calidad y
satisfaccion al cliente con mayor valor y ventaja competitiva.

2. GO y sensibilidad mantienen una relacion del 74% debido a que los
indicadores (P1, P2, P3 y P4) del servicio de calidad que brinda el personal de la
Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur. Resalta la entrega de informacion
a tiempo, servicio rapido. Los empleados estan siempre dispuestos a ayudar a los
clientes aun cuando estan ocupados en sus funciones administrativas ponderando la

presencia de la COVID-19. Zeithaml y Bitner (2002) descartan que la sensibilidad es
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una caracteristica de la calidad del servicio, haciendo que el usuario se sienta
especial por el trato que recibe, elemento fundamental para una valoraciéon positiva
del servicio en general. La sensibilidad se constituye para la Asociacion educativa, en
una herramienta de GO porque permite predecir los resultados de su administracion,
ayudando a comprender a su capital humano de las incertidumbres, las limitaciones y
los alcances de contar con un modelo de gestion administrativa que se ponga en los
zapatos de sus clientes y tener una actitud permanente por detectar y satisfacer sus
necesidades. De esta manera, podra decir que el modelo GO, bajo la intervencion de
sus colaboradores, esta orientada a la atencion del cliente y a la calidad de servicio.
3. GO y la seguridad, es otro rasgo que es mas percibido por los clientes de
servicio de la Asociacion Educativa Adventista (78%) debido a la confianza (P1).
Ademas, la seguridad (P2) que tiene el cliente, debido a la calidad del servicio
recibido en las transacciones realizadas. La cortesia (P3), que recibe en todo
momento a la hora de adquirir servicios y la disposicion a responder las preguntas de
los clientes (P4), marcan la diferencia para un GO con criterios de gestion y
empoderamiento. Esta dimension, conduce a la sensaciéon que tienen los clientes
cuando ponen sus problemas en manos de la organizacién y confian en que se
resolveran de la mejor manera posible. Al mismo tiempo, la exigencia de credibilidad
les otorga integridad, confiabilidad y honestidad, lo que le da mas satisfaccién al
cliente. El cliente se siente seguro y protegido porque confia en la calidad de los
servicios que recibe y por las estrategias que la organizacion implementa ante la

COVID-19.
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4. GO y Empatia, muestra a la institucion educativa una fuerte relacién de
promocion (72%), con sus clientes destacando, la atencion individual a los clientes
(P1), la atencion personalizada (P2), el interés por ser parte de las necesidades del
usuario (P3), los empleados comprenden las necesidades de los clientes (P4) y tener
un horario razonable para atender a los clientes (P5). Segun Duque J. (2005), no se
trata solo de ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es una parte importante de
la empatia ya que también forma parte de la seguridad, sino que requiere un fuerte
compromiso con el cliente, un conocimiento profundo de sus caracteristicas y
requisitos especificos. La empatia se caracteriza como una capacidad que tiene el
personal de la Asociacion Educativa Adventista, que valora la calidad del servicio que
ofrecen a sus clientes, el comportamiento, sentimientos, necesidades y problemas
por los que pueden pasar los usuarios y encontrarse en su lugar, para asegurarse de
que esta de acuerdo y esta satisfecho con todo lo que ofrece la empresa educativa al
transmitir un sentimiento unico con niveles de comprension y vinculacion con las
personas, simpatia y amabilidad y tener politicas claras ante la COVID-19.

5.Finalmente, en el desarrollo de un GO basado en valores, la Asociacién
Educativa Adventista ha llevado a que la percepcion del cliente de la tangibilidad sea
un papel estratégico en la determinacién de la calidad del servicio y la importante
lealtad de un 73% debido a la posesién de equipos modernos (P1) e instalaciones
fisicas atractivas (P2); tener capital humano y valores honestos (ordenado) (P3), y
materiales promocionales atractivos (P4). En este contexto Arciniegas & Mejias A.
(2017) consideran que aspectos tangibles son la aparicion de instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion que inciden directamente en la
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calidad de los servicios. Al mismo tiempo, los atributos tangibles inciden en la
determinacion de disefiar el servicio a través de valores y preferencias por parte del
cliente y asi determinar los puntos de fortalecimiento para una mejor competitividad,
asi como la vocacion central para el desarrollo de la institucion y planes de lucha

contra la COVID-19.
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Figura 3. Modelo final de gestidén organizacional para mejorar la calidad de servicio
tras el COVID-19, en la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, 2020-2021
4.1.6. Modelo lineal de gestion empresarial con las dimensiones de calidad de
servicio

En la tabla 7, se presentan los resultados del analisis de regresion lineal
multiple, que permiti6 obtener el modelo de GO y su relacion con la fiabilidad
expresado en la ecuacion. 1. Esta ecuaciéon presenta un coeficiente de determinacion

r2 ajustado = 0.791 que representa el 79,1% de variabilidad de la percepcion de

60



calidad de servicio explicado por los cinco indicadores de la dimension fiabilidad
dados por B1, B2, B3, B4 y B5. Dado a su flexibilidad, se puede estimar prondsticos
con el fin de orientar los indicadores a los intereses de la investigacion. Finalmente,
todos los indicadores son altamente significativos (p < 0.05), por lo que son muy
importantes medir el efecto de la Fiabilidad en la GO frente a la COVID-19.

GO = 12.931 + 2.703(B1) + 4.139(B2) + 4.031 (B3) + 4.751(B4) + 3.013 (B5) Q)

Tabla 7
Andlisis de regresion lineal multiple de los indicadores de la Fiabilidad en la Calidad

de servicio

La Fiabilidad en la GO

. e Coeficientes no Coeficientes
para mejorar la practica de

estandarizados  estandarizados

la calidad de servicio [r t p valor
cuadrado ajustado = D
0.791] B E?rsc:/r. Beta
(Constante) 12.931 2.365 5.467 0.000
fia1 2.703 0.516 0.190 5.234 0.000
fia2 4.139 0.519 0.309 7.969 0.000
fia3 4.031 0.576 0.261 6.993 0.000
fiad4 4.751 0.565 0.284 8.404 0.000
fiad 3.013 0.504 0.184 5.976 0.000

En la tabla 8, se presenta el resultado del analisis de regresion lineal multiple,
que plasma la ecuacién 2 del modelo de GO y su relaciéon con la Sensibilidad que
presenta un coeficiente de determinacion r2 ajustado = 0.804, que representa un
80.4% de la percepcidn que tienen los clientes sobre la calidad de servicio. La
ecuacioén expresa cuatro indicadores de la dimensiéon Sensibilidad expresados en los
criterios de B1, B2, B3, B4. que facilitan que la GO se convierta en una gestidon

administrativa con decisiones gerenciales mas integrales y competitivas. Finalmente,
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todos los indicadores son altamente significativos (p < 0.05), por lo que son muy
importantes para medir el efecto de la Sensibilidad en la GO.

GO = 23.441 + 3.444(f1) + 3.821(B2) + 5.577(B3) + 2.792(p4) )

Tabla 8
Anélisis de regresion lineal multiple de los indicadores de la Sensibilidad en la

Calidad de servicio

Coeficientes no Coeficientes

La Sensibilidad en la gestion estandarizados estandarizados

organizacional para mejorar la

practica de la calidad de Desv t p valor
servicio. [r cuadrado ajustado B Error Beta

= 0.804]

(Constante) 23.441 1.899 12.343 0.000
sen1 3.444  0.441 0.240 7.812  0.000
sen2 3.821 0.614 0.278 6.219  0.000
sen3 5.577  0.587 0.397 9.499  0.000
sen4 2.792 0.508 0.200 5.491 0.000

La tabla 9 evidencia los resultados del analisis de regresiéon lineal multiple,
expresados en la ecuacion 3, que presenta un coeficiente de determinacion ajustado
r2 = 0.798. Es decir, que un 79.8% de la viabilidad de la percepcion que tienen los
clientes, respecto de la calidad de servicio, es explicado por los cuatro indicadores de
la dimension seguridad. Ademas, ajustar si fuere posible para dinamizar con mayor
contundencia la GO y su liderazgo empresarial. Finalmente, todos los indicadores
son altamente significativos (p < 0.05), por lo que son muy importantes para medir el
efecto de la Seguridad en la GO.

GO = 12256 + 2.873(B1) + 3.546(B2) + 4.803(B3) + 6.683(B4) 3
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Tabla 9

Anélisis de regresion lineal multiple de los indicadores de la Seguridad en la Calidad

de servicio

La Seguridad en la gestion Coeficientes no  Coeficientes

organizacional para mejorar la  estandarizados ~estandarizados

practica de la calidad de t p valor
servicio [r cuadrado ajustado B Desv. Beta

=0.798] Error

(Constante) 12.256 2.277 5.382  0.000
seg1 2.873 0.602 0.179 4.773 0.000
seg2 3.546 0.624 0.205 5.682  0.000
seg3 4.803 0.588 0.304 8.176 0.000
seg4 6.683 0.583 0.420 11.465 0.000

En la tabla 10, se presenta los resultados del analisis de regresion lineal
multiple, manifestada en la ecuacion 4, cuyo coeficiente de determinacion ajustado r?
= 0.812 que muestra un 81.2% de percepcidén que tienen los clientes respecto a la
GO vy calidad de servicio que oferta la empresa para satisfacer en mejores
condiciones la necesidad de los usuarios. La relevancia de estos resultados se debe
a que la empatia es una caracteristica de la calidad del servicio, de hacer sentir al
usuario que es especial, por el trato que se le brinda, siendo un elemento
fundamental para una calificacion positiva del servicio en general que brinda la
empresa. A la vez, los indicadores son significativos (P < 0.05); por lo que medir el
efecto de la empatia en la GO, debe marcar la diferencia en la calidad de servicio.

GO = 23.787 + 2.930(B1) + 2.129(B2) + 4.078 (B3) + 3.949(B4) + 2.966 (B5) 4
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Tabla 10
Andlisis de regresion lineal multiple de los indicadores de la Empatia en la Calidad de

servicio

La Empatia en la gestion
organizacional para
mejorar la practica de la

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados  estandarizados

calidad de servicio [r Desv t p valor
cuadrado ajustado = B Error Beta

0.812]

(Constante) 23.787 1.871 12.711 0.000
emp1 2.930 0.541 0.215 5.417 0.000
emp2 2129 0.563 0.161 3.781 0.000
emp3 4.078 0.572 0.292 7.126 0.000
emp4 3.949 0.542 0.285 7.283 0.000
emp5 2.966 0.415 0.205 7.151 0.000

En la tabla 11, se presentan los resultados del analisis de regresion lineal
multiple ajustado r2 = 0.617 que representa un 61,7% de relacidén que se da entre la
GO con los indicadores de la dimension de tangibilidad. Ademas, la ecuacion 5,
expresa el grado de dependencia y efecto que tiene desarrollar una GO en la
atencion de los elementos de la tangibilidad, y su prondstico de mejora de la calidad
de servicio. Finalmente, todos los indicadores son altamente significativos (p < 0.05),
por lo que son muy importantes para medir el efecto de lo tangible en la calidad de
servicio con mejores equipos y materiales tecnolégicos que diferencien la calidad de
servicio frente a la competencia.

€GO = 24.001 + 3.756(B1) + 2.283(B2) + 4.908(B3) + 4.629(B4)
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Tabla 11

Anédlisis de regresion lineal multiple de los indicadores de la Tangibles en la Calidad

de servicio

La tangibilidad en la gestion Coeficientes no  Coeficientes

organizacional para mejorarla  estandarizados estandarizados

practica de la calidad de Desv t p valor
servicio [r cuadrado ajustado = B Error. Beta

0.617]

(Constante) 24.001 3.070 7.818  0.000
tan1 3.756  0.703 0.281 5340 0.000
tan2 2283 0.795 0.150 2872 0.004
tan3 4908 0.877 0.280 5.595 0.000
tan4 4.629 0.960 0.250 4.822  0.000

En base a los modelos estudiados, se describe a continuacion el modelo
estructural de GO y su nivel de asociacion con la calidad de servicio que representa
las hipétesis del modelo tedrico en un sistema de ecuaciones estructurales ante la
COVID-19, en el que se relacionan variables enddogenas (Ven), las explican el
modelo y las variables exdgenas (Vex) aquellas que no explican el modelo. Albacete
(2010) considera, para evitar errores de especificacion de los modelos estructurales,
es necesario asegurarse de que no existan variables latentes endégenas o exdégenas

importantes omitidas en el modelo tedrico.

65



H; (+) Vend(+) Vex (+)

Figura 4. Modelo de Gestion Organizacional

4.2. Discusién

En relacion a las dimensiones de calidad de servicio, en la Asociacion
Educativa Adventista, se pudo saber que son adecuados para la atencion al cliente
en relacion a la fiabilidad cuya importancia resalta el servicio prometido con
formalidad y exactitud. Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer
momento. Aqui se incluyen todos los elementos para permitirle al cliente detectar la
capacidad y conocimientos profesionales de la organizacién. En su sentido mas
amplio, la confiabilidad significa que la Asociacion Educativa Adventista cumpla las
promesas, lo convenido con los clientes acerca de la entrega, la prestacion del

servicio, la solucion de problemas y los precios. Los clientes desean hacer negocios
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con la organizacion cuando cumplen sus promesas, particularmente las relacionadas
con los atributos del servicio basico.

El nivel de sensibilidad, segun Parasuraman et al. (1988), se identifica como la
voluntad o disposicion de los empleados para brindar el servicio, incluida la
puntualidad en la ejecucion, como en el caso de la investigacion. Se trata mas de un
aspecto de puntualidad, sobre todo si lo relacionamos con el tiempo de espera entre
la llamada del cliente y el servicio prestado bajo el GO y la gestion tanto de la
administracion como del personal. Otra posibilidad de relacionar sensiblemente el
aspecto de la puntualidad en el area de servicio técnico es el tiempo de atencion de
los empleados al cliente, el cual debe ser mejorado para cumplir con sus
expectativas de consumidor del usuario.

El nivel de seguridad que tiene el cliente con respecto al servicio es alto; lo
que significa que el cliente recibe respuestas en base al servicio solicitado. Ademas,
el servicio ofrecido por la organizacién genera seguridad para el cliente, combinado
con el hecho de contar con un personal que garantiza confianza del cliente. Por lo
tanto, los clientes sugieren que los empleados siempre estén dispuestos a ofrecer
ayuda e informacion, mantener la cortesia en la éptica del servicio al cliente e influir
€n un mejor servicio.

En la dimension de empatia, un 71 % de las cinco dimensiones estan
satisfechos con el GO vy la calidad del servicio brindado por la organizacién. Sin
embargo, los clientes creen que todavia es insuficiente. Porque el personal debe

fortalecer aun mas la capacidad de interactuar con las personas, construir una
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relacion amistosa entre la empresa y el cliente y sentirse escuchado para fidelizar al
cliente.

Finalmente, en lo que respecta a la dimensién Tangilidad, un 73% de los
clientes estan a favor de la modalidad GO y la calidad del servicio que brinda la
institucion educativa. Sin embargo, el factor de atencién y atencién personalizada a
los clientes debe potenciarse con un servicio de mayor calidad ya que se trabaja con
inteligencia emocional, que es una percepcién diferente que tienen los usuarios a la
hora de utilizar el servicio. Péngase en el lugar del cliente y posiblemente comprenda
sus frustraciones con la demanda del servicio. Lo que queda por vivir es la

experiencia que tendra el usuario al adquirir el servicio con mas cortesia.

68



Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

En conclusion, dada la importancia de la investigacién, se enfatiza que el Alfa
de Cronbach = 0.91 respalda la viabilidad del instrumento utilizado para medir la
calidad del servicio en la Asociacion de Educacion Adventista del Sur del Peru, ante
la COVID-19. Este resultado muestra similitudes con los estudios anteriores, ya que
se comprobo la validez del cuestionario SERVQUAL en la organizacién educativa. Se
muestra que, se puede utilizar para medir la calidad de servicio percibida por el
cliente y en otras investigaciones.

La existencia de estudios para medir la calidad del servicio, recopilados y
verificados para esta investigacion, se relaciona con el modelo SERQUAL, que se
considera el mas adecuado para los fines del estudio en el momento en que se
realiza un programa de medicion. La calidad de servicio percibida por los clientes se
pudo medir en cinco dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
tangibilidad por Parasuraman et al. (1988), las cuales fueron utilizadas
satisfactoriamente por el GO de la direccion de los administradores de la
organizacion.

El estudio mostr6 que los clientes se sienten satisfechos con los servicios
ofrecidos, siendo la dimension de seguridad (78%) la que mas percibe el usuario,
sensibilidad (74%) confiabilidad y tangibilidad (73%) y empatia con un 72% de
percepciones altas que tienen los clientes de la calidad del servicio que reciben.

Actualmente, la administracion de la organizacion educativa se enfrenta al entorno
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complejo y altamente competitivo del mercado globalizado de los negocios, que

requiere el uso de GO para la fidelizacidén de los clientes y genera sinergias entre los

usuarios en un entorno competitivo dindamico y exigente. El siglo XXI y su informacién

de conocimiento motiva el desarrollo de practicas modelo eficientes e innovadoras

para la gestion organizacional donde el servicio y la calidad son requeridos para sus

consideraciones. El modelo GO a implementar en la empresa educativa tiene como

objetivo desarrollar la gestion administrativa para interesarse por la oferta de servicio

de calidad y con mayor valor agregado.

5.2.

Recomendaciones

Que la administracion de la Asociacion Educativa Adventista, contrate los
servicios de un especialista en marketing para que trabaje con estrategias de
servicio de calidad y demas componentes del marketing relacional.

Que la administracion de la Asociacion Educativa Adventista, capacite
periddicamente al personal administrativo en asuntos de gestion empresarial y
calidad de servicio.

Que la administracion de la Asociacion Educativa Adventista, capacite en
asuntos pedagodgicos, marketing y tecnologicos al personal docente
periddicamente.

Que gestidn organizacional y calidad de servicio sea considerado en toda
reunion programada o fuera de este contexto y forme parte de la cultura

organizacional de la institucion.
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Que en las reuniones programadas diarias (culto del personal, etc.), se hable
de las 5 dimensiones de la calidad de servicio dada por Parasuraman a fin de
concientizar al personal sobre la importancia de la oferta de calidad de
servicio.

Que la administracion de la Asociacion Educativa Adventista, mejore el
software educativo (EDUCAR), ya que el creciente desarrollo de las redes de
informacion y comunicacion han marcado una nueva era en el mundo actual;
ademas, se debe fortalecer el proceso educativo y reforzar los conocimientos
de ensefianza-aprendizaje del alumno.

Que la administracion de la Asociacion Educativa Adventista, siga mejorando
las infraestructuras de sus instituciones y cuenten los alumnos con

instalaciones adecuadas, comodas y con los servicios que los clientes exigen.
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Anexo 1

Operacionalizacion de las variables

Titulo

Dimensién

Indicador

Fuentes de
informacioén

Instrumento

Modelo de gestion
organizacional
para mejorar la
calidad de servicio
tras el COVID-19,
en la Asociacion
Educativa
Adventista
Peruana del
2020-2021

Sur,

Fiabilidad

1.Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir

2.Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un
sincero interés en resolverlo

3.La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez.

4.La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que
promete hacerlo

5.La empresa debe insistir en registros libres de error.

Sensibilidad

1.La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a
cuando se ejecutaran los servicios

2.Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido.

3.Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

4.Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarles
ocupados para ayudarles.

Seguridad

1. El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en
usted

2. El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa

3. Los empleados, deben ser corteses de manera constante con usted

4. Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes

Empatia

1. La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes

2. La empresa de publicidad debe tener empleados que den atencién
personal, a cada uno de los clientes

3. La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses

4. Los empleados deben entender las necesidades especificas de
usted

5. La empresa de publicidad debe tener horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes

1. La empresa debe tener equipos de aspecto moderno

2. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas

Modelo
SERQUAL de
Parasuraman,

Zeithaml y Berry
(1988).
Matsumoto
(2,014).

Encuesta

79




Tangibles

3. Los empleados de la empresa deben verse pulcros

4 Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente
atractivos para la empresa de publicidad
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Anexo 2

Encuesta

Esta encuesta tiene como objetivo obtener informacion que apoye en la percepcion de la

calidad de servicio en la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur. La informacion es

de caracter confidencial y sera utilizada Unicamente para fines de investigacion. A

continuacion, se detallan preguntas con varias opciones, sea veraz con su respuesta y marque

con una x la respuesta que Ud. considere pertinente.

Valores
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo

I. Datos sociodemograficos

1. Edad

a.20 —25 afios b. 26 — 30 afios c. 31 — 35 afios d. 36 — 40 afios e. 41 a mas afios.

2. Sexo

a. Masculino b. Femenino

2. Lugar de procedencia
a. Costa b. Sierra c. Selva

4 Nivel de instruccion
a. Basico b. Secundaria c. Técnico d. Universitario e. Profesional

5.0cupacion

a. Obrero b. Comerciante c. Técnico d. Profesional

6. Ingreso (en soles)

a. 1,000 - 2,000
b. 2,001 — 3,000
c. 3,001 — 4,000
d. 4,001 — 5,000

e. 5,001 amas

II. Dimensiones de la calidad de servicio
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N0

ftems

Totalmente
en
desacuerdo
1

En
desacuerdo
2

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo
3

De
acuerdo
4

Totalmente
de
acuerdo
5

Dimension de fiabilidad

1

Cuando promete hacer algo
en cierto tiempo, lo debe
cumplir

Cuando el cliente tiene un
problema, la institucion
educativa debe mostrar un
sincero interés en
resolverlo

La institucion educativa,
debe desempeiiar bien el
servicio por primera vez

La institucion educativa
debe proporcionar sus
servicios en el momento en
que promete hacerlo

La institucion educativa
debe insistir en registros
libres de error

Dimension sensibilidad

1

La institucion educativa
debe mantener informados
a los clientes con respecto a
cuédndo se ejecutaran los
servicios

Los empleados de la
institucion educativa deben
dar un servicio rapido.

Los empleados, deben estar
dispuestos a ayudarles.

Los empleados de la
institucion educativa, nunca
deben estar demasiados
ocupados para ayudarles
ocupados para ayudarles.

Dimension de seguridad

1

El comportamiento de los
empleados, debe infundir
confianza en usted

El cliente debe sentirse
seguro en las transacciones
con la institucidn educativa

Los empleados, deben ser
corteses de manera
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constante con usted

Los empleados de la
institucion educativa de
publicidad, deben tener
conocimiento para
responder a las preguntas
de los clientes

Dimension de empatia

1

La institucion educativa
debe dar atencion
individualizada a los
clientes

La institucion educativa de
publicidad debe tener
empleados que den
atencion personal, a cada
uno de los clientes

La institucion educativa
debe preocuparse de sus
mejores intereses

Los empleados deben
entender las necesidades
especificas de usted

La institucion educativa de
publicidad debe tener
horarios de atencion
convenientes para todos sus
clientes

Dimension tangible

1

La institucion educativa
debe tener equipos de
aspecto moderno

Las instalaciones fisicas de
la institucion educativa,
deben ser atractivas.

Los empleados de la
empresa deben verse
pulcros

Los materiales asociados
con el servicio, deben ser
visualmente atractivos para
la institucion educativa de
publicidad.
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Anexo 3

Matriz de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipadtesis general

Variables

Diseiio metodologico

(Qué caracteristicas posee la
propuesta del modelo de
gestion organizacional para
mejorar la practica de la
calidad de servicio tras el
COVID-19 en la Asociacion
Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-2021?

Proponer un modelo de
gestion organizacional para
mejorar la practica de la
calidad de servicio tras el
COVID-19 en la Asociacion
Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-2021.

El modelo de gestion
organizacional mejora
significativamente la practica
de la calidad de servicio tras
el COVID-19 en 1la
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificas

(En qué medida un modelo
de gestidbn organizacional
mejora las practicas de la
fiabilidad tras el COVID-19
en la Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021?

Determinar en qué medida
un modelo de gestion
organizacional mejora las
practicas de la fiabilidad tras
el COVID-19 en |la
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021

El modelo de gestion
organizacional mejora
significativamente la practica
de la fiabilidad del servicio
tras el COVID-19 en la
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021.

(En qué medida un modelo
de gestion organizacional
mejora las practicas de la
sensibilidad tras el COVID-
19 en la  Asociaciéon
Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-2021?

Determinar en qué medida
un modelo de gestion
organizacional mejora las
practicas de la sensibilidad
tras el COVID-19 en la
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021

El modelo de gestion
organizacional mejora
significativamente la practica
de la sensibilidad del servicio
tras el COVID-19 en la
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021.

(En qué medida un modelo
de gestidbn organizacional
mejora las practicas de la
seguridad tras el COVID-19
en la Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021?

Determinar en qué medida
un modelo de gestion
organizacional mejora las
practicas de la seguridad tras
el COVID-19 en |la
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021.

El modelo de gestion
organizacional mejora
significativamente la practica
de la seguridad del servicio
tras el COVID-19 en la
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021.

(En qué medida un modelo

Determinar en qué medida

El modelo de gestion

Modelo de gestion
organizacional

Calidad de servicio

Tipo de estudio
Descriptivo
y cuantitativo
Diseiio de investigacion
Disefio descriptivo no

experimental de corte
transversal

Area
de estudio

Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur

Poblaciéon y muestra

Muestreo no probabilistico
estratificado

Valoracion estadistica
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de gestidbn organizacional
mejora las practicas de la
empatia tras el COVID-19
en la Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021?

un modelo de gestion
organizacional mejora las
practicas de empatia tras el
COVID-19 en la Asociacion
Educativa Adventista

Peruana del Sur, 2020-2021.

organizacional mejora
significativamente la practica
de la empatia del servicio tras
el COVID-19 en Ia
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021.

(En qué medida un modelo
de gestion organizacional
mejora las practicas de la
tangibilidad tras el COVID-
19 en la  Asociacion
Educativa Adventista
Peruana del Sur, 2020-2021?

Determinar en qué medida
un modelo de gestion
organizacional mejora las
practicas de tangibilidad tras
el COVID-19 en la
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021.

El modelo de gestion
organizacional mejora
significativamente la practica
de la tangibilidad del servicio
tras el COVID-19 en la
Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur,
2020-2021.

>

>

Analisis de regresion
lineal multiple y el
analisis  descriptivo
de las variables
utilizando  criterios

estadisticos para
variables
cuantitativos.
Analisis factorial

confirmatorio (AFC)
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Informe de evaluacion del instrumento

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Anexo 4

l. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr, Guillermo Mamani Apaza

Insfitucion donde labora: Universidad Peruana Union

- Doctor en Ingenieria de Siztemas

Instrumento de evaluacion: Calidad del Servicio

(s) del instrumento (s): Mg. Samuel Villarreal Florian

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELEMNTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1
Las ftems estan redactzdos con lengusje spropiade y bre
CLARIDAD de ambigiedsdes scorde con los sujstos muestrales.
La informacicn que se recoja & traves de los items del
CBJETVIDAD insirumento, permitirs analizar, deseribir y explicar |a
realidad, mofivo de la investigacion.
Las ftems del insfrumenta son coherantes con el tipo de
ACTUALIDAD investigacion y responden 8 los objetivos, hipatesis y
variable de estudio: satisfaccién de los usuarios
Las ftems del instrumenta reflejan organicidad lagica enire
la definicion cperacional y conceptusl respecio a la ariable,
CORGAMIZACION | de manera que pemmiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y obietivos de la investigacion.
Las ftems del instrumento son suficientss en canfidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la varisble, dimensiones e indicadores
Las ftems del insfrumenta son coherantes con el tipo de
INTEMCIOMALIDAD | investigacion y responden & los objstivos, hipotesis v
variables de estudio
La informacicn que se recoja = traves de los items del
CONSISTENCLA instrumento, permitira anslizar, describir y explicar la
realidad, mofive de |a investigacién.
Las ftems del insfrumento expresan relacicn con los
COHEREMNCIA indicadores de cads dimension de las variables
La relacion entre |a técnica y el instrumento propuestos
METCOOLOGIA | responden al proposito de I3 investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala
PERTENENCIA valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL
IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento adecuado para su aplicacion
PROMEDIO DE Wﬂ.ﬂﬂﬁuﬂﬂl“l: Lima, 03 de Julio de 2021

4 ~ 3 1o ™y

A"

/

Dr. Guillermo Mamani Apéza
Docente de FIA - UPeU
(g 051-95280883(]

86




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto; PhD. Freddy Jests Robles Lirio
Insfitucion donde labora: Mision Peruana del Sur

- Doctor en Liderazgo

Instrumento de evaluacion: Cuestionario de Calidad del Servicio
(s) del instrumento (s): Mg. Samuel Villarreal Florian
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES HERE

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
CLARIDAD de ambigiedades acorde con 103 sujetos muesirales,

La informacion que se recoja a traves de los items del
OBJETIVIDAD instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, mofivo de |a invesfigacion.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
ACTUALIDAD investigacion y responden a los objetivos, hipatesis y
vaniable de estudio: safisfaccion de los usuarios

Los items del instrumento reflejan organicidad Iogica entre
|a definicion operacional y conceplual respecto a la variable,
ORGAMIZACION | de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipatesis, problema y objefivos de |a investigacian.

Loz items del instrumento son suficientes en cantidad v
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores

Loz {tems del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | invesfigacion y responden a los ohjetivos, hipotesis y
varables de estudio

La informacion que se recoja a fravés de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, mofivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de las variables

La relacion entre |a tacnica y el instrumento propuestos
METQDOLOGIA | responden al proposito de |a investigacion, desamollo
tecnoldnico e innovacion.

La redaccion de los ftems concuerda con la escala
PERTENENCIA valorativa del instrumento.

PUNTA.JE TOTAL 49

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:
’ ~ ™,
(L
c_’J_ ‘@%’
.

*, A

Arequipa, 02 de Julio de 2021
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
l. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dr. Segundo Didgenes Davila Gonzales
Institucion donde labora: Mision Sur oriental del Penti

- Doctor en Gestion Educativa

Instrumento de evaluacion: Cuestionario de Calidad del servicio
(s) del instrumento (s): Mg. Samuel Villarreal Florian
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES HEE

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
CLARIDAD de ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

La informacion que 5 recoja a fraves de los items del
OBJETIVIDAD insfrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de |a invesfigacion.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
ACTUALIDAD invesfigacion y responden a los objefivos, hipotesis y
varianle de estudio: satisfaccion de log usuarios

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre
|a definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION | de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la vaniable, dimensiones e indicadores

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | invesfigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
varables de estudio

La informacion gue se recoja a fraves de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de |as variables

La relacion entre |a tecnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propbsito de |a investigacion, desamollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los ftems concuerda con la escala
FERTEMENCIA valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

. 4.70
PROMEDIO DE VALORACION: Cusco, 01 de Julio de 2021
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Anexo 5

Autorizacidén para realizar encuesta

1}, Educacion
ﬁ Adventista

RED EDUCATIVA ADVENTISTA REGIGN SUR

Arequipa, 04 de octubre del 2021

SENOR:

SAMUEL VILLARREAL
FLORIAN

PRESENTE. -

Me dirijo a Usted con el fin de dar respuesta a su solicitud del 27de
septiembre del 2021, donde solicitarealizar su trabajo de investigacion
para optar el grado de Doctor y pueda aplicar una encuesta a los clienfes

de muestras instituciones

Por lo tanto, se le comunica que:

1. Que su solicitud ha sido aprobada para realizar su trabajo de investigacion titulado
"Modelo de gestion organizacional para mejorar la calidad de servicio tras el
COVID 19, en 1a Asociacidn Educativa Adventista Peruana del Sur, 2020-2021"

2. Al finalizar su trabajo. usted debera presentar un nforme de los resultados obtenidos
de su investigacion.

Atentamente,

Representante iegal
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Anexo 6

Documentos adjuntos

CONSTANCIA DE REVISION LINGUISTICA DE TESIS

El que suseribe, Edwin Sucapuca Sucapuca, identificado con DNI N® 29659663,
Licenciado en Educacion, especialidad en Lingiiistica y Literatura, Magister en
Educacion con mencion en Comunicacion v Literatura, actualmente, docente de

la Umiversidad Peruana Umon

HACE CONSTAR:

Que, ha realizado la revision lingiiistica, ortografia v estilo de la tesis “Modelo de
gestion organizacional para mejorar la calidad de servicio tras el Covid 19, en la
Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, 2020-2021" de Samuel

Villarreal Flonan.

Se expide la presente a solicitud verbal del interesado para los fines que estime

conveniente.

Lima, 28 de seticmbre de 2022

DrMil 2965 : ]
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NOMBRE DEL TRABAJO

Turniting informe tesis Samuel Villarreal.
docx

RECUENTO DE PALABRAS
12776 Words

RECUENTO DE PAGINAS
52 Pages

FECHA DE ENTREGA
May 16, 2022 8:39 PM GMT-5

® 9% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

« 9% Base de datos de Internet
+ Base de datos de Crossref

» 7% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

= Material bibliografico

« Material citado
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AUTOR
Samuel Villarreal

RECUENTO DE CARACTERES
69045 Characters

TAMARNO DEL ARCHIVO
535.3KB

FECHA DEL INFORME
May 16, 2022 8:44 PM GMT-5

» 1% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de Crossr

« Material citado

« Coincidencia baja (menos de 19 palabras)



T Tistitucecn sriuventiots
INFORME EDITORIAL DE ESTILO APA N° 09-ED-2022
A : Mg. Danny Millones

Coordinador de Investigacion de la Unidad de Posgrado de
Ciencias Empresariales

De :  Mg. Cristian Adriano Rengifo
Revisor de estilo
Asunto : Revision de estilo APA séptima edicién
Tesis : Modelo de gestion organizacional para mejorar la calidad de

servicio tras el Cowid 19, en la Asociacion Educativa
Adventista Peruana del Sur, 2020-2021

Autor . Samuel Villarreal Florian

Fecha : Lima, 27 de octubre del 2022

Tengo a bien dirigirme a usted con el fin de informar el Trabajo de
Investigacion titulado: “Modelo de gestion organizacional para mejorar la calidad
de servicio tras el Cowid 19, en la Asociacion Educativa Adventista Peruana del
Sur, 2020-2021". Doctorado en Administracion, Mencidn: en Gestion y Direccion
de Organizaciones presentado por el tesista, Samuel Villarreal Florian quien
cumple con las nomas y el Reglamento estipulado por la EPG-UPeU en lo
referente al estilo del Manual de Publicaciones de la American Psychological
Association séptima edicién para ser subida al repositorio.

Adjunto el reporte de los aspectos revisados y envio la version final de la
tesis.

Es todo en cuanto tengo que informar en fe a la verdad.

%i_-*'{—.;,grq.\_
Psic. Cristian Adriano Rengifo
Revisor de estilo
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