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GESTION EDUCATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN EL
INSTITUTO ARZOBISPO LOAYZA, CERCADO DE LIMA - 2023

ROXANA CARLITA DE LA CRUZ ANDIA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

El propdsito de este estudio fue establecer la relacion existente entre la gestion
educativa y la calidad de servicio educativo brindado en el Instituto Arzobispo Loayza,
Cercado de Lima. La investigacion es de tipo basica, enfoque cuantitativo, nivel
correlacional y disefio no experimental. La muestra estuvo conformada 120
estudiantes, docentes y personal administrativo. El instrumento de medicion fue
aplicado de forma presencial y conformado por 22 items para la prueba de gestion
educativa y 20 items para la prueba de calidad de servicio educativo. Los
instrumentos fueron validados mediante expertos metodoldgicos y temaéticos.
Ademas, los cuestionarios demostraron tener niveles 6ptimos de confiabilidad, ya que
el coeficiente alfa de Cronbach arroj6 un valor de 0.940 en la prueba de gestion
educativa y 0.803 en la prueba de calidad de servicio educativo. Los resultados
obtenidos en este estudio son convenientes, ya que indican una relacién directa y
positiva entre las variables analizadas demostrado mediante un resultado de
correlacion de R de Pearson de 0.650 con un nivel de probabilidad de 0.000. Por
ende, determinando la existencia de una correlacion considerable entre la gestién
educativa y la calidad de servicio educativo en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado
de Lima — 2023.

Palabras clave: Educacion, gestion, procesos y calidad de servicio.
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EDUCATIONAL MANAGEMENT AND QUALITY OF EDUCATIONAL SERVICE AT
THE ARZOBISPO LOAYZA INSTITUTE, CERCADO DE LIMA - 2023

ROXANA CARLITA DE LA CRUZ ANDIA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

The purpose of this study was to establish the relationship between educational
management and the quality of educational service provided at the Instituto Arzobispo
Loayza, Cercado de Lima. The research is of a basic type, quantitative approach,
correlational level and non-experimental design. The sample consisted of 120
students, teachers and administrative staff. The measurement instrument was applied
in person and made up of 22 items for the educational management test and 20 items
for the educational service quality test. The instruments were validated by
methodological and thematic experts. In addition, the questionnaires proved to have
optimal levels of reliability, since Cronbach's alpha coefficient yielded a value of 0.940
in the educational management test and 0.803 in the educational service quality test.
The results obtained in this study are convenient, since they indicate a direct and
positive relationship between the variables analyzed, demonstrated by a Pearson R
correlation result of 0.650 with a probability level of 0.000. Therefore, determining the
existence of a considerable correlation between educational management and the
quality of educational service in the Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima -
2023.

Keywords: Education, management, processes and quality of service.
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INTRODUCCION

El pasar de los afios evidencia una competencia laboral cada vez mas exigente
razon por la cual los estudiantes buscan estudiar una carrera en un centro educativo
con reconocimiento y prestigio, en base a ello la gestion educativa es la encargada
de gestionar adecuadamente un servicio educativo en base a los lineamientos de la
calidad total. En este sentido, la investigacion titulada Gestidn educativa y calidad de
servicio educativo en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023, analiza
como condicién problemética de la gestion educativa y como impacta en la calidad de
servicio educativo, llegando a la conclusion que es imprescindible mejorar aquellos
aspectos que presentan problemas durante el proceso de gestion educativa. El hecho
de no desarrollar una buena gestion educativa, no se desarrolla adecuadamente la
gestibn comunitaria, institucional, pedagdgica curricular y administrativa teniendo
como resultado una deficiente calidad de servicio educativo. Por lo indicado, la mejora
de la gestién educativa y la calidad de servicio educativo requiere de la mejora de la
cultura organizacional, los sistemas de control docente, mejorar los procesos y
tiempos de atencién a los estudiantes, las metodologias de ensefianza entre virtuales
y presenciales e involucrarlos méas en los proyectos de bienestar estudiantil, con la
finalidad que esta se desarrolle adecuadamente y garantizar la prestacién de un
servicio educativo de alta calidad.

En este sentido, el problema principal que se abord6 consiste en: ¢Qué
relacion existe entre la gestion educativa y la calidad de servicio educativo en el
Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 20237

Asimismo, se tuvo como objetivo general establecer la relacion entre la gestion
educativa y la calidad de servicio educativo en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado

de Lima - 2023.
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La hipotesis alterna formulada considera probar la relacion entre la gestion
educativa y calidad de servicio educativo en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado
de Lima - 2023.

Los resultados obtenidos respaldan la hipétesis planteada, ya que la
investigacion proporciona suficientes pruebas para demostrar la existencia de una
relacion entre la gestion educativa y la calidad del servicio educativo en el Instituto
Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.

La presente investigacion se explica a través de cinco capitulos los cuales
seran explicados a continuacion:

En el primer capitulo, se explico el planteamiento del problema dejando en
evidencia la realidad problemética existente en cuanto de ambas variables, lo cual
este analisis facilitd la formulacién de los problemas, los objetivos, la justificacién e
importancia de la investigacién, culminando este capitulo con las limitaciones
encontradas durante el desarrollo del estudio.

En el segundo capitulo, se explic6 los antecedentes de estudios
internacionales y nacionales que sustentan la relacion entre las variables, luego se
elaboraron las bases tedricas cientificas de ambas variables de estudio, describiendo
finalmente, la terminologia utilizada mediante sus definiciones conceptuales.

En el tercer capitulo, se explicé el enfoque metodolégico que consiste en el
disefo y tipo de investigacion, se determind la poblacién, la muestra, luego se formulé
la hipotesis y la operacionalizacion de las variables de estudio. Asimismo, se define
los métodos y técnicas que fueron utilizadas en el estudio, se formulo los instrumentos
empleados. Finalmente se ejecuta el analisis estadistico y la interpretacion de datos.

En el cuarto capitulo, se desarroll6 el analisis estadistico de los datos

correspondientes a cada variable y dimension presentando los resultados en tablas y
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figuras, asi como su interpretacion, luego se realizé una prueba de normalidad y se
presentaron tablas cruzadas. Finalmente, se contrastaron las hipotesis formuladas en
la investigacion.

En el quinto capitulo, se presenté la discusion de resultados contrastandolos
con los antecedentes, las conclusiones a las que se llegd la investigacion y las
recomendaciones que se propusieron en relacién con los objetivos planteados.

Finalmente, se incluyen las referencias bibliograficas que sirvieron de apoyo
para la elaboracion del estudio y se anexan los documentos adicionales

correspondientes.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Realidad problematica

Gestion educativa es el controlar los recursos financieros, planificar procesos
de atencion a los estudiantes, planificar cuéles seran los métodos de ensefianza,
controlar que se respeten los procesos establecidos, organizar, capacitar y controlar
al personal administrativo y docente para que cumpla con sus funciones y planificar
como se puede mejorar de manera constante el servicio que se brinda. Por otro lado,
la calidad de servicio educativo es el poder brindarles a los estudiantes, buenas
condiciones para poder estudiar, una buena infraestructura, un buen plan de estudios
actualizado que los ayude a ser profesionales competentes, buena atencion, servicios
educacionales complementarios y convenios institucionales que los ayuden en el
transcurso de su carrera a despertar su pasion y compromiso por ella.

En la actualidad si una institucién educativa quiere ser competente y prevalecer
el mercado debe de tener una buena gestién educativa, debido a que esta ayuda a
controlar los procesos, cumplir los objetivos y realizar mejoras continuas que ayuden
a la educacion de los alumnos. Por otro lado, debido a que recientemente el mundo
se adapté a recibir una educacion de manera virtual por la pandemia COVID-19, en
la actualidad las instituciones educativas brindan un servicio educativo tanto
presencial como virtual. Esta modalidad de ensefianza entre lo tradicional con la
implementacion del E-Learning (plataformas virtuales) demanda que se tenga a
docentes que se actualicen de manera constante, ya que un alumno de la generacion
Y no es el mismo de la generacion Z. Por ende, es importante realizar una buena
gestion educativa para que las instituciones identifiquen cuales son los indicadores
por tomar en cuenta para brindar un servicio educativo de calidad, teniendo, asi como
resultado diferenciacion ante la competencia, el reconocimiento y preferencia

esperado por los padres de familia y alumnos.
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Todo centro educativo debe precisar los indicadores que definiran la calidad
de servicio educativo, dado que a través de estos estandares de calidad se podran
puntualizar las formas de ensefianza y evaluacion de los estudiantes. Una educacion
presencial con el uso plataformas virtuales, permite que los estudiantes desarrollen
de manera mas eficiente sus competencias y tengan un mejor conocimiento. Por otro
lado, la gestion educativa es un factor determinante para la calidad de servicio
educativo ya que, a través de un plan educativo institucional (PEI), se encarga de
definir cual es el objetivo de la institucion, disefiar, organizar, ejecutar y supervisar los
modelos de ensefianza que brindaran los docentes y a la misma vez supervisar al
personal administrativo que este brinde una atencion rapida y satisfactoria para los
estudiantes, siendo importante que todos los agentes que conforman las institucion
estén involucrados y comprometidos con sus funciones.

A nivel mundial, en la actualidad se esta en una postpandemia, esto ha hecho
gue las instituciones educativas de nivel superior brinden un servicio educativo hibrido
(siendo presencial y a la misma vez utilizar herramientas virtuales). Pero en diferentes
partes del mundo muchas instituciones educativas de Asia, Europa y Estados Unidos
ya ofrecen sus servicios educativos de esta manera, es mas muchas son 100% virtual.
Asi mismo se puede decir que lo que las hace tan exitosas y se diferencien de su
competencia es el buen manejo de su gestion educativa, para tener como resultado,
estudiantes completamente calificados para un mundo laboral.

Segun estudios realizados los diez paises con mejor educacion en el mundo
son: Reino Unido, Estados Unidos de Norteamérica, Canada, Alemania, Francia,
Australia, Suiza, Suecia, Japon y los paises bajos, se puede decir que la principal
percepcion de estos estudiantes encuestados para estudiar una carrera en estos

paises es la alta calidad educativa y el buen sistema educativo (Wood, 2022).
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Es importante que las instituciones educativas conozcan que es lo que esperan
sus estudiantes de ellas, hoy en dia se vive en un mundo muy competitivo, por ende,
los estudiantes al escoger una casa de estudios escogen una que sea reconocida por
su buena calidad de servicio educativo ya que ellos quieren estudiar en una institucion
gue les den todas las herramientas para que se desempefien de manera exitosa en
su carrera profesional. Por otro lado, muchas instituciones educativas estan usando
nuevas tendencias de ensefianza, tales como las aulas colaborativas, ya que estas
ayudan a la buena comunicacién entre estudiantes y docentes. La educacion
personalizada, esta tendencia consiste en que el docente oriente el aprendizaje desde
las habilidades de cada estudiante y por ultimo la educacién Hibrida, utilizando el e-
learning con lo mejor de la educacién presencial (Arcos, 2022).

Los paises lideres en educacion, tienen claro el desarrollo que quieren para su
pais, por ende, ponen énfasis y hay mayor apoyo econémico en el sistema educativo,
ellos les brindan a sus estudiantes laboratorios con altos estandares de calidad,
invierten en su infraestructura, capacitan de manera constante a su personal docente
y administrativo.

En los paises de América latina no se maneja los mismos estandares de
calidad educativa como lo hacen en Europa, Norteamérica y Asia, y es porque se
tiene muchas carencias en la gestién educativa y la principal razén es porque no se
trabaja en crear estrategias innovadoras que ayuden a la ensefianza de los alumnos
(Poma, 2021).

Las instituciones educativas de América Latina no estuvieron preparadas para
los cambios educativos que trajo el COVID-19, y aun a la fecha muchas universidades
e institutos aun no estan preparados para una educacion completamente virtual, y

ante la preferencia de muchos estudiantes por la educacion presencial y herramientas
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virtuales estan instituciones tienen que hacer estrategias de ensefianza para una
ensefianza de calidad combinando estas dos modalidades. En este sentido, se sabe
gue de 10 alumnos matriculados en los primeros ciclos de carrera solo 5 0 4 llegan a
terminar la carrera y obtener su titulo profesional, esto es debido a que hay una falta
de apoyo, motivacion y financiacion hacia los estudiantes, o tal vez el estudiante
esperaba mas de la institucion educativa, es por ello es importante identificar cuales
son los motivos de desercidén de los alumnos, para que asi se tomen decisiones y
mejorar el servicio educativo que se brinda.

Como se indica existe una gran diferencia de la calidad educativa de América
Latina y el Caribe con Europa, Asia y Norteamérica, ya que la educacion trae el
desarrollo de paises y contenientes, es ahi donde podemos preguntarnos ¢ Por qué
América Latina no tiene paises desarrollados que hagan industria e investigaciéon
cientifica? y la respuesta es porgue no se tiene una educacién de calidad, los
directores de la instituciones educativas deben definir y cumplir cuales son sus
propdsitos y metas que tienen como institucion educativa haciendo prevalecer ante
todo la calidad educativa.

En La encrucijada de la educacion en América latina y el caribe: informe
regional de monitoreo ODS4-Educacién 2030 se visualiz6é que no hay tantos avances
a comparacion del afio 2015 en la educacion superior técnica. Los paises como Peru,
Bolivia y educador recientemente no mas de 5 afios han creado condiciones de
calidad para el licenciamiento de instituciones educativas técnico productivas, pero
aun es importante que los gobernadores de estos paises identifiquen y acorten las

brechas educativas existentes (Unesco, 2022).
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Figura 1
Porcentaje de personas entre 15 a 24 afios que asisten a programas educativos de caracter

profesional y técnico en paises pertenecientes a la region de Ameérica Latina y el Caribe
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Nota: Unesco, 2022, p. 180

Una buena calidad de servicio educativo ayuda a tener estudiantes mas
preparados para una sociedad competitiva en lo laboral. Una buena educacion brinda
diferentes ventajas a los estudiantes, pero todo esto puede ser posible realizarlo a
través de una buena gestion educativa. Ahora las instituciones tienen que brindarle
todas las herramientas de conocimiento al alumno, generar en el deseo de
investigacion, y hacer de él un estudiante preparado y competente. Los institutos de
educacion superior vienen desarrollando estrategias de como innovar en su
ensefanza, como poder llegar al estudiante de manera mas profunda. Es ahi donde
entra a tallar la gestion pedagogica curricular, la planeacion de los docentes de como
poder hacer mas provechosa su clase y despertar el interés de los estudiantes

utilizando diferentes recursos de aprendizaje.
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En Latinoamérica se tiene un gran problema y es que estos paises no son
desarrollados, no generan industria, no estdn en constante innovacion de nuevas
carreras que puedan estar saliendo en el mercado y precisamente es porque los
gobernadores de estos paises no invierten en la educacion.

En la realidad nacional, el Ministerio de Educacion (Minedu, 2021) respecto a
los centros educativos de nivel superior indica: “En la educacion presencial se
desarrollan las experiencias formativas en situaciones reales en el mismo espacio con
el instructor. Los entornos virtuales sirven de complemento de la formacion y deben
ser debidamente estructurados y monitoreados desde el IES” (p. 15).

Si bien es cierto muchos institutos de educacién superior vienen brindando
educacion presencial durante muchos afios, pero la normatividad de estas nuevas
condiciones basicas de calidad emitidas por el Ministerio de Educacion, el COVID-19,
y la globalizacion en la tecnologia han hecho que una educacion presencial sea la
combinacion del uso de plataformas virtuales y la educacion tradicional. Es ahi donde
muchos institutos les falta tener una buena gestion educativa para el buen
cumplimiento de una calidad de servicio en nuestro pais.

Recientemente en una encuesta se supo que los institutos con mejor
valoracion para estudiar una carrera técnica son: Certus, Cibertec, Senati, Isil, Idat y
Arzobispo Loayza y las carreras mas solicitados por los postulantes son:
administracion, enfermeria, disefio grafico y publicitario, computacion e informatica,
mecanica y marketing (Ipsos, 2021).

Por otra parte, Minedu recientemente modificO sus condiciones basicas de
calidad que deben de cumplir tanto los institutos de educacion superior como las
escuelas de educacion superior tecnologica con la Resolucion Viceministerial N° 103-

2022-MINEDU, es por ello que muchos institutos estan implementando estas nuevas
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normativas y haciendo cambios en su manera de ensefiar, en los recursos utilizados,
su infraestructura, su actualizacion del uso de plataformas virtual, la implementacion
del bienestar social y psicopedagodgico en los servicios educacionales
complementarios, su planeacion académica y su itinerario formativo. Todos estos
procesos de mejora continua se veran reflejados en los institutos siempre y cuando
se realice una buena gestion educativa, ya que con una buena gestion se fija las
politicas que se tienen, se evalua el sistema utilizado, se identifica cuales son las
deficiencias que se esta teniendo y si hay que mejorar o redisefiar ciertos procesos
para llegar a los objetivos planteados se hacen. Todo con la finalidad de poder mejorar
los procesos y recursos para brindarles a los estudiantes la ensefianza de calidad
esperada.

Figura 2

Nivel educativo que la poblacién de 15 a afios de edad ha alcanzado entre 2018 y 2021
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Nota: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2021, p. 1.

Como se visualiza la cantidad de personas que estudian una educacion
superior no universitaria en todo el Peru es un promedio del 14% y la universitaria es
un 17%, con estos resultados podemos ver claramente como esta nuestro pais

respecto a la educacion superior, es por ello que los institutos y universidades tienen
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el deber de mejorar el servicio de educacién que brindan para crear profesionales
altamente calificados y mejorar como sociedad y pais.

Las instituciones educativas tienen un gran deber ciudadano en nuestro pais
ya que no solo es recibir estudiantes y brindarles cualquier educacién con tal de
generar sus ingresos, para que estas instituciones educativas brinden un buen
servicio educativo deben de contratar buenos docentes, tener buena infraestructura,
aulas y laboratorios equipados con la mejor tecnologia, si bien es cierto todo esto es
inversion pero esto es retribuirle ya que al ser una de las mejores instituciones
educativas va a destacar ante su competencia.

En el ambito local, el Instituto Arzobispo Loayza, tiene 45 afios de presencia
en el mercado con enseflanza en modalidad presencial. La gestién educativa
manejada por el instituto a lo largo de los afios ha ido cambiando y el instituto ha ido
creciendo ya que en su momento se inicié con un local y hoy a la fecha se cuenta con
14 locales licenciados. Por otra parte, por la misma coyuntura que se vivié a nivel
nacional por el COVID -19, el instituto tuvo un incremento de alumnado que no se
tenia proyectado, el instituto debido a la alta cantidad de alumnado que empez6 a
tener tuvo que ampliar la capacidad de usuarios en su plataforma virtual y adquisicién
de nuevos locales, tuvo que realizar cambios en sus silabo e itinerario formativo
adecuandolo a la coyuntura que se estaba viviendo en el pais. En la actualidad el
instituto tiene una buena cantidad de alumnado, pero también se tiene un 20% de
desercion, es por ello es importante identificar cuales son los motivos de esta
desercion de los estudiantes. Es importante que la parte administrativa como la parte
académica le den la seguridad a los estudiantes de que obtendran la ensefianza

esperada, y eso solo va a depender de las estrategias administrativas y pedagoégicas
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gue se implementen para llegar al objetivo que es el aprendizaje esperado por los
estudiantes y la buena calidad de servicio educativo.

La misién del Instituto Arzobispo Loayza indica que es una institucion que
brinda una educacion de calidad con especializacion en el sector salud. Fomentando
en los alumnos la responsabilidad hacia la comunidad, la adopcion de principios éticos
y morales, y el estimulo de la investigacion y la creatividad. Por otro lado, la vision del
Instituto Arzobispo Loayza indica que para el afio 2024 el instituto lider de Lima en
educacion del sector salud. A través de una formacion creativa, innovadora y
competente para el desarrollo profesional de los estudiantes, ofreciendo una
educacion de calidad.

Figura 3

Organigrama Instituto Arzobispo Loayza
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Respecto a la gestion institucional, en el instituto no se tiene establecido como

tal una cultura organizacional, y en la planificacion institucional si se involucra a los

jefes de cada area, pero parcialmente a los docentes.
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Gestién administrativa, no todas las areas tienen claro el orden de los procesos
académicos que deben seguir los estudiantes para sus tramites, teniendo como
resultado quejas de los estudiantes que el tiempo de entrega de sus documentos o
solicitud es muy largo. Asi mismo el personal administrativo no recibe constantemente
capacitacion para mejorar la atencion. Respecto a los docentes ellos tienen un
sistema de control y supervision de sus actividades que realizan.

Gestion pedagdgica curricular, el instituto no supervisa que los docentes
tengan actualizaciones constantes en su area, es importante que el instituto mejore
en este aspecto de lo contrario no se tendra docentes actualizados y no se brindara
una educaciéon adecuada.

Gestion comunitaria, el instituto realiza campafas de salud y vacunacion,
hacen recolecciones de viveres para navidad, van a dar capacitaciones de salud a
asentamientos humanos, pero el area como tal no tiene un plan de trabajo de que
actividades comunitarias pueden hacerlos estudiantes, estas actividades que se
vienen realizando se dan de acuerdo con las fechas o por que algin docente lo
propone como actividad para el desarrollo de su clase.

Infraestructura, el instituto cuenta con aulas amplias y laboratorios equipados,
pero si le falta mejorar el mobiliario que tiene en cada ambiente y modernizar ciertos
equipos, asi mismo le falta una mejor planificacion para el mantenimiento de la
infraestructura.

Propuesta pedagogica, el problema actual que se tiene es respecto a las
experiencias formativas en situaciones reales de trabajo, ya que al momento de
organizar a los alumnos para enviarlos a realizar sus practicas a los hospitales el

tramite es un poco tardado y eso les incomoda a los alumnos.
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Servicios educacionales complementarios, brinda un servicio
psicopedagdgico, servicio médico, bienestar social y intermediacién e insercion
laboral pero no todos los estudiantes tienen conocimiento de estos servicios, es
importante que esta area tenga un plan de trabajo donde indique cuéles seran sus
actividades para brindar estos servicios a los estudiantes y promuevan de manera
constante los servicios y actividades que brindan.

Entorno virtual, en la actualidad los docentes utilizan el aula virtual para
retroalimentar la ensefianza brindada en el aula proporcionandoles a los estudiantes
PDF, videos y enlaces y hay docentes que hacen de sus clases muy interactivas
utilizando diferentes plataformas educativas, pero también hay docentes que solo lo
utilizan para videos y PDF pudiendo darle un mejor uso a la plataforma virtual que se
tiene.

El Instituto de educacion superior privado Arzobispo Loayza tiene una ventaja
y es que su nombre tiene reconocimiento por su larga trayectoria formando
profesionales en el sector salud, es ahi que la gestién educativa tiene que mejorar
para brindarles a los estudiantes una buena calidad de servicio educativo y lograr que
ellos no abandonen el instituto. Ahora es cuando el instituto tiene que darle prioridad
a los procesos de ensefianza que desarrollan los docentes, que todos tengan la
misma metodologia y canal de comunicacion para con los estudiantes, que los
recursos de aprendizaje que empleen los docentes sean de calidad, interactivos que
despierten el interés, y que se les brinde laboratorios de practicas con equipos
modernos. Asimismo, es importante tener claro que la calidad de servicio educativo
no solo depende de los docentes, es por ello que también la parte administrativa debe
de realizar mejoras en sus procesos de atencion al estudiante, acortar los tiempos de

respuesta en sus tramites y brindarles siempre una solucion a sus consultas. El
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instituto pretende mejorar todas estas deficiencias que tiene en la actualidad, ya que
su proposito es formar técnicos profesionales con una sélida formacion y habilidades
sobresalientes para destacar en el &mbito laboral.

Es asi como, esta investigacion pretende determinar la relacion existente entre
la gestion educativa y calidad de servicio educativo en el Instituto Arzobispo Loayza
Cercado de Lima - 2023. Por lo tanto, el instituto debe seguir desarrollando mejoras
a través de las estrategias que brinda una gestién educativa para incrementar la
calidad de servicio educativo que se les da a los alumnos y ellos estén satisfechos
con la ensefianza recibida y el instituto mantenga el prestigio alcanzado y siga siendo
el nUmero uno para estudiar una carrera técnica en salud.

Problema general

¢ Qué relacién existe entre la gestion educativa y la calidad de servicio
educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023?

Problemas especificos

¢, Qué relacién existe entre la gestion institucional y la calidad de servicio
educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023?

¢, Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023?

¢, Qué relacion existe entre la gestion pedagdgica curricular y la calidad de
servicio educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023?

¢, Qué relacion existe entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio
educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023?

1.2. Justificacion e importancia de la investigacion
El estudio es importante ya que, surge la necesidad de explicar porque muchas

instituciones educativas del Peru carecen de una buena gestion educativa y no
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brindan un servicio educativo de calidad, esto puede ser a causa de que no tienen
identificado claramente cudles son los indicares que se deben de tomar en cuenta
para ello. Por otra parte, busca brindar conocimiento a todas las instituciones
educativas de los problemas de gestion educativa que existen actualmente para que
en base a ello ellos se animen a autoanalizarse y mejorar su gestion y por ende su
servicio. Por otro lado, la investigacion se desarrolla bajo los lineamientos de las
siguientes justificaciones:

Justificacion tedrica, esta investigacién desea aportar conocimiento de como
desarrollar la gestion educativa y sus procesos. Asi mismo dar a conocer los factores
importantes para brindar una buena calidad de servicio educativo, poniendo a
disposicion esta informacion a instituciones educativas y otras investigaciones. Asi
mismo, esta investigacion considera para la variable gestion educativa el aporte
tedrico considerado por Unesco (2011) y para la variable calidad de servicio educativo
el aporte tedrico de Minedu (2022).

Justificacion practica, el aporte de esta investigacion es importante para las
instituciones educativas, porque se busca aportar conocimiento sobre el poder de
influencia de la gestion educativa en la calidad de servicio educativo, para que los
centros educativos la realicen adecuadamente, y obtengan una ventaja competitiva
ante su competencia. Asimismo, esta investigacion proporciona conclusiones y
recomendaciones, los cuales van a ayudar al instituto a mejorar sus procesos y poder
superar sus debilidades en cuanto a estas dos variables.

Justificacion metodologica, en este estudio se estan empleando dos encuestas
identificando las variables de la gestion educativa y la calidad de servicio educativo.
Ambos cuestionarios han pasado por procesos de validacion de contenido, criterio y

confiabilidad, y se han sometido a pruebas de validez para cumplir con los requisitos
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exigidos en ambos instrumentos.

Justificacion social, esta investigacion tiene por finalidad dar a conocer tanto a
los estudiantes, padres de familia, docentes y directivos de los centros educativos
sobre la importancia brindar un servicio educativo de calidad, ya que la educacion trae
el progreso de un pais, la mejora de la calidad de vida y estabilidad econémica, pero
esto solo se conseguird si los que dirigen las instituciones educativas realizan una
buena gestion educativa.

1.3. Objetivos de la investigacion: general y especificos
Objetivo general

Establecer la relacion entre la gestion educativa y la calidad de servicio
educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.

Objetivos especificos

Establecer la relacion entre la gestién institucional y la calidad de servicio
educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.

Establecer la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.

Establecer la relacion entre la gestion pedagdgica curricular y la calidad de
servicio educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.

Establecer la relacién entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio
educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.

1.4. Limitaciones de la investigacion

Respecto a la variable de calidad de servicio educativo al ser una variable con

dimensiones no estandarizadas, ha sido un poco complicado delimitar dichas

dimensiones. Por otro lado, la limitacion principal que se ha tenido en esta
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investigacion es encontrar articulos e investigaciones actuales que analicen ambas

variables, eso ha hecho dificultoso la triangulacion en las discusiones.



CAPITULO II

MARCO TEORICO
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2.1. Antecedentes de estudios
Antecedentes internacionales

Shardin et al. (2023) en su articulo cientifico “El licenciamiento institucional y
la calidad del servicio universitario de la Universidad Catélica Sedes Sapientiae”
publicado en la revista de ciencias humanas, teoria social y pensamiento critico, tuvo
como objetivo determinar si el licenciamiento institucional contribuye en la calidad del
servicio educativo universitario. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa con un
enfoque no experimental y correlacional, la muestra consistiéo en 368 estudiantes de
la Universidad Sapientiae. En esta investigacién se puede visualizar la importancia
del licenciamiento institucional en la educacion superior ya que eso influye
positivamente en la calidad del servicio educativo. Es importante que todos los centros
educativos cumplan con todas las condiciones basicas de calidad que exige Minedu
0 Sunedu, ya que esto significa que la institucion est4 haciendo de manera constante
mejoras continuas. Esta investigacion fue considera dado que, describe de manera
precisa cuales son los requisitos que debe de tener una educacién superior para
brindar una educacion de calidad, es ahi donde los directores de las universidades o
institutos es que deben de ejecutar una buena gestion educativa y hacer cumplir los
requisitos que se tienen pautados, elaborar procesos de atencion a estudiantes,
revisar los planes de estudios, brindar una buena infraestructura, equipamiento y
mobiliario adecuado para el aprendizaje de los alumnos, brindarles servicios que
complementen su educacion y tener mecanismos de medicacion e insercion laboral
para ellos.

Mendoza et al. (2022) en su articulo cientifico “Influencia de la gestion
administrativa en el desarrollo organizacional de las instituciones de educacion

superior” publicado en la revista Publicando, tuvo como objetivo establecer si la
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gestion administrativa tiene influencia en el desarrollo organizacional en centros de
educacion superior. Se utilizo una metodologia cuantitativa de disefio no experimental
en este estudio, y la muestra consistié en 247 docentes de la Universidad técnica de
Manabi. En esta investigacion se evidencia que tan importante es tener una buena
gestion administrativa en un instituto de educacion superior, ya que su finalidad es
optimizar los procesos, hacer eficiente el rendimiento laboral administrativo / docente,
proporcionar equipos que ayuden al aprendizaje de los alumnos y prepararlos para
un mundo laboral competente. Por otro lado, podemos ver que, si existe un buen clima
laboral, supervision constante a los procesos, el cumplimiento de los tiempos de
atencién a los alumnos son indicadores de una buena gestién administrativa, dado
gue es un conjunto de acciones y toma de decisiones teniendo como pilar el brindar
un buen servicio y satisfaccion de los estudiantes. Esta investigacion fue considerara
por que tiene la dimension de gestion administrativa y hace comprenderla a grandes
rasgos, puesto que la gestion administrativa es planificar, organizar, dirigir y controlar
las diferentes areas, procesos para brindar una calidad de servicio educativo. Asi
mismo se evidencia que si no hay un seguimiento a la ejecucién de los objetivos
planteados estos no se ejecutan de manera correcta retrasando el cumplimento de
ellos.

Hernandez y Tovar (2022) en su articulo cientifico “La gerencia y su influencia
en el proceso de ensefianza aprendizaje en la institucién educativa rural La Violeta”
publicado en la revista Digital Publisher, tuvo como objetivo establecer si la gestion
gerencial tiene influencia en los procesos educativos. La metodologia empleada es
cuantitativa no experimental, la muestra fue compuesta por 183 personas (directivos,
personal docente, administrativo alumnos y padres de familia). Los resultados de esta

investigacion indican que la gerencia educativa tiene un impacto significativo en el
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proceso de direccion, las orientaciones pedagadgicas, el disefio curricular, el ambiente
laboral y los procesos administrativos de atencion a los estudiantes. Esto se traduce
en una ensefanza de calidad y un servicio educativo bien valorado por los padres y
los alumnos. Asimismo, se demuestra la importancia de la gerencia educativa, ya que
esta influye en la eficiencia del trabajo docente y personal administrativo, esta ayuda
a que se pueda crear nuevas metodologias de ensefianza, estar a la vanguardia de
la educacion que se brinda, ofertar nuevas carreras para el mundo tan cambiante en
el que vivimos y sobre todo preparar a los alumnos para que sean profesionales
competentes. Esta investigacion es importante porque muestra que si los directores
de las instituciones educativas implementan un buen sistema educativo tanto
administrativo como docente se podra brindar a los alumnos una buena educacion,
pero esto demanda que se identifique cuéles son las brechas o falencias que se tiene
en la institucion.

Henriquez et al. (2022) en su articulo cientifico “Procesos de Gestion en
Institutos Experimentales de Educacion Universitaria” publicado en la revista de
ciencias sociales, tuvo como objetivo definir sus procesos de gestion en
universidades. La metodologia que se empleo fue experimentas siendo un estudio de
tipo descriptivo, para la recoleccion de datos se realiza una encuesta, la muestra
estuvo conformada por las autoridades de la Universidad. Se puede observar que a
la universidad no tiene un sistema gerencial que ayude a dirigir y controlar los
procesos administrativos, les falta, crear en sus colaboradores sentido de
pertenencia, no existe una cultura organizacional, no emplean bien los recursos
tecnologicos y economicos de la cual disponen. Por otro lado, a la universidad le falta
un mejor liderazgo en su gestion, le falta cambiar su método de gestion actualizarlo

conforme a las demandas de sus alumnos actuales, tiene docentes si calificados, pero
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no hay me sistema de control recurrente, para que se pueda medir los niveles de
satisfaccion de los alumnos. Finalmente, la contribucién de esta investigacién es
significativa ya que, la gestion educativa define y ayuda a direccionar a donde quiere
llegar el centro de estudios, que es lo que quiere transmitir, que tipo de servicio desea
brindar a sus alumnos, si uno cono institucion educativa desea ser el mejor en su
servicio, debera hacer una buena planificacion, tener un control de la gestidon que se
esta realizando, llevar un buen control de los recursos, tecnoldgicos, econémicos y
humanos y sobre todo debe de existir una comunicacion efectiva, cultura
organizacional.
Antecedentes nacionales

Huapaya et al. (2023) en su articulo cientifico “Calidad de servicio y
satisfaccion de estudiantes universitarios con la educacion virtual en tiempos de
pandemia: Una perspectiva sociodemografica” publicado en la revista de ciencias
humanas, teoria social y pensamiento critico, tuvo como objetivo establecer si los
factores sociodemogréficos influyen en la calidad educativa y la satisfaccién de los
estudiantes universitarios en una educacion virtual. Se utiliz6 una metodologia
cuantitativa no experimental de corte transversal, y se aplicaron 2 cuestionarios para
la recoleccion de datos. La muestra estuvo conformada por 492 estudiantes
universitarios. Los resultados de esta investigacion indican que existe una relacion
entre la calidad de servicio educativo virtual y la satisfaccion de los estudiantes. Esta
investigacion nos nuestra claramente que, si a los alumnos se les brinda buenos
docentes, se tiene establecidos procesos de evaluacion, materiales de estudio, una
buena organizacion institucional, servicios complementarios de apoyo emocional y
social, una buena plataforma educativa virtual y acompafiamiento constante ellos van

a estar satisfechos con la educacion recibida. Por lo tanto, el valor de esta
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investigacion radica en que puede servir como referencia para muchas instituciones
para identificar cuales son los indicadores claves que aseguren una calidad de
servicio educativo y, en consecuencia, mejorar como institucion con el fin de satisfacer
las expectativas de la comunidad estudiantil y ofrecer una educacion de calidad.
Bejarano et al. (2022) en su articulo cientifico “Factores de gestion escolar en
el compromiso organizacional en una Red educativa en Perd” publicado en la revista
de ciencias sociales, tuvo como objetivo estudiar si la gestion escolar ejerce influencia
en el compromiso de los docentes del distrito de Puente Piedra, Lima. Se utiliz6 una
metodologia cuantitativa no experimental de corte transversal y se aplicaron 2
cuestionarios para recoleccién de datos. La muestra estuvo compuesta por 158
docentes de 13 colegios. Se puede observar que para generar un compromiso en los
colaboradores es importante desarrollar en ellos el sentido de pertenencia y
compromiso hacia la institucion, el compromiso docente influye de manera muy
positiva hacia los alumnos, ya que, si un docente es comprometido con sus alumnos,
se toma su tiempo para responderles sus dudas, busca nuevas formas de
ensefianzas o utiliza diferentes herramientas de aprendizaje, los alumnos estaran
contentos con su servicio. Muchas instituciones les brindan una educacion continua
a sus docentes y personal admirativo, con la finalidad de hacerlos sentirse comodos
e importantes para la institucion. El aporte de esta investigacion nos demuestra que
la gestion institucional influye positivamente en el compromiso docente, por ende, esta
dimension es importante para que los directores académicos la desarrollen de manera
adecuada, dado que en esta gestion es donde se crea el clima laboral, se designa las
funciones a los trabajadores, sentido de pertenencia y la comunicacién institucional.
Asimismo, es importante el reconocimiento laboral, todo trabajar va a trabajar bien

siempre y cuando se sienta valorado y escuchado.
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Chuquihuanca et al. (2022) en su articulo cientifico “Liderazgo pedagdgico
directivo y calidad educativa en instituciones de educacion bésica regular del Peru”
publicado en la revista Latinoamericana de difusion cientifica, tuvo como objetivo
identificar si existe relacion entre el liderazgo pedagdégico y la calidad de servicio
educativo en colegios de EBR de Sullana. La metodologia empleada fue no
experimental y correlacional, se aplicaron 2 cuestionarios para la recoleccion de datos
y la muestra estuvo conformada por 100 personas entre directivos y docentes. Se
concluyé que para poder brindare una educacion de calidad se debe de tener en
cuenta cuales son las necesidades que tiene la institucion por mejorar, cuéles son los
procesos de ensefianza que son mas efectivos para los alumnos, desarrollar el
sentido de pertenencia, responsabilidad y compromiso de todo el personal. Asimismo,
es importante que los docentes trabajen de manera ordenada y planificada, es ahi
donde entra a tallar la gestién pedagdégica, para establecer las metas que los docentes
deben de cumplir, el determinar cuales seran los recursos de aprendizaje y los
métodos de evaluacion que utilizaran para la ensefianza de los alumnos. Esta
investigacion se considera importante porque demuestra la influencia del liderazgo
pedagdgico para impartir una calidad de servicio educativo. Esto es posible gracias a
una buena gestion educativa, especificamente la gestion pedagdgica, ya que ahi es
donde se planifica como sera la ensefianza y evaluacién del plan curricular.

Ruiz et al. (2022) en su articulo cientifico “Propuesta de modelo de gestion para
disminuir la desercion de estudiantes de un instituto técnico superior de
comunicaciones en el Perd” publicado en la revista Innova Reserarch Journal, tuvo
como objetivo determinar un tipo de gestion que ayude a reducir la desercion
estudiantil en un instituto técnico superior de comunicaciones. La metodologia

utilizada fue un enfoque mixto, nivel comprensivo, para la recoleccién de datos se
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realizado una encuesta. La muestra estuvo compuesta por 31 estudiantes y 4
colaboradores del instituto superior de comunicaciones. Se demuestra con esta
investigacion que uno de los motivos principales por el que existe un alto indice de
desercion estudiantil en el instituto es porque no hay empatia entre alumnos y la
institucién educativa, no desarrollan esa bueno relacién entre el personal docente /
administrativo y los alumnos. Asimismo, se identific6 que tanto docentes,
administrativos y alumnos no tienen un sentimiento de pertenencia hacia la institucion,
no hay una integracion social, la atencion de los tramite administrativos no estan
uniformizados y no tienen definido una metodologia de ensefianza definido para los
alumnos. Por esta razoén, es valiosa el aporte que brinda esta investigacion, dado que
hace notar el poder de influencia por parte de la gestion educativa en la calidad de
servicio educativo. Si no se desarrolla en los docentes y administrativos un sentido de
pertenencia menos lo van a tener los alumnos, si no te siente establecido una
metodologia de ensefianza no habra una ensefianza equitativa para ellos.

Vidal y Sanchez (2023) en su articulo cientifico “Factores de la eficacia
educativa de una universidad privada de Pera en tiempos de pandemia” publicado en
la revista Anfora, tuvo como objetivo explicar los factores organizacionales que
contribuyen a la eficacia de la gestién de una universidad privada de Peru en tiempos
de pandemia. La metodologia empleada es de enfoque cualitativo, para la recoleccion
de informacion se emple6 una entrevista semiestructurada, la muestra fue compuesta
por cuatro coordinadores académicos. Se concluyé que la universidad tiene una
buena organizacion ya que vienen realizando cambios constantes y actualizaciones
en sus procesos, fomentan a la capacitacion y actualizacion constante de su personal
administrativo y docente teniendo como resultados docentes expertos en su materia

y con métodos de ensefianza innovadores. Asimismo, respecto a la parte
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administrativa la universidad demuestra una buena coordinacién y comunicacién con
sus colaboradores teniendo como resultado un alto grado de pertenencia y buen clima
laboral en ellos. Por otro lado, es relevante destacar que este estudio es importante
debido a que demuestra que, si se tiene docentes con amplia experiencia, y a ello se
les brinda més capacitaciones, se les brinda reconocimiento, se toma en cuenta su
opinidn para realizar mejoras se va a tener un mejor rendimiento por parte de ellos,
asi mismo respecto a parte administrativa se visualiza la importancia de la buena
comunicacion entre los colaboradores de la institucion demostrando una vez mas que
una buena gestion educativa ayuda a brindar un servicio de calidad.

Cueto et al. (2020) en su articulo cientifico “Valoracion de la calidad del servicio
educativo en instituciones educativas privadas” publicado en la revista Industrial Data,
tuvo como objetivo determinar el nivel de calidad educativa en cinco colegios privados
de nivel secundaria distrito de Chaclacayo. La metodologia empleada fue cuantitativa
de tipo descriptivo, para la recoleccion de datos se aplicaron 3 cuestionarios, la
muestra estuvo conformada por 209 personas. Se pude verificar que los alumnos y
padres de familia no consideran que se tenga una alta calidad de servicio educativo,
ya que en estas escuelas no hay un buen manejo de los procesos educativos, los
recursos educativos no siempre son los adecuados para complementar la educacion
de los alumnos y el liderazgo educativo no es tan notorio. Por consiguiente, si se
maneja una buena gestion educativa se puede corregir todos estos problemas que se
detectaron en estas instituciones educativas, los directores deben tener una
proyeccion de que es lo que quieren transmitir y llegar a conseguir, si queremos
brindar una calidad de servicio educativa se debe de crear un buen plan estratégico
involucrando a todos los participantes de la institucion. El aporte de esta investigacion

radica en evidenciar la influencia de la gestion educativa sobre la calidad de servicio
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educativo. Por lo tanto, es fundamental que los lideres educativos consideren estos
hallazgos y analicen las razones por las cuales los estudiantes no estan satisfechos
con el servicio proporcionado, para asi poder identificar y rectificar cualquier
deficiencia en su institucion.

2.2. Desarrollo de la tematica correspondiente al tema investigado

2.2.1. Bases tedricas de la gestion educativa

2.2.1.1. Definicién de gestion o administracién.

La gestidon o administracion es una herramienta importante ya que ayuda a los
directores de las empresas a guiar a sus colaboradores hacia el éxito deseado. La
gestion es la acciéon de un jefe la cual esta puede ser democratica o autoritaria. Asi
mismo est4d enfocada a la administracion, el manejo de una organizacién, la
estructuracion, la forma de controlarla y manejarla. Para describir la definicion de
gestion existen diferentes perspectivas las cuales son las siguientes:

- La gestion enfocada en la movilizacion de recursos: es la manera de cémo se
distribuyen los recursos para lograr los objetivos planteados.

- La gestion por priorizacion de procesos: es el uso de recursos y establecer
ciertos procesos para llegar a la meta propuesta.

- La gestion por interaccion de miembros: es el involucrar a los miembros de la
organizacion a interactuar en las decisiones a tomar.

- Lagestion por comunicacion: la cual estd enfocada en mantener comunicacion
constante con todos los colaboradores para concretar una accion u objetivo
establecido.
2.2.1.2. Propuesta de teoria de Unesco.

Desarrollar una buena gestion educativa es importante la participacion y buena

relacion de todos los que la conforman tanto del director, docentes, personal
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administrativo, alumnos y padres de familia. La gestion educativa esta conformada por

4 dimensiones las cuales hacen que una institucion sea altamente, competitiva,

reconocida y sobre todo brinde una calidad de servicio educativo.

La gestion institucional, es donde el director de la institucion plantea los
objetivos, la mision y vision que se quiere tener y en base a ello hacer un plan
de trabajo.

La gestion administrativa, controla que se cumplan las actividades propuestas
para alcanzar los objetivos planteados, controla los recursos financieros y se
encarga que tanto los docentes y alumnos les den un buen uso a los recursos
de la institucion.

La gestion pedagdgica curricular, se encarga de disefiar la metodologia de
ensefanza, las estrategias que los docentes utilizaran para el aprendizaje de
sus alumnos, asi como la creacion de nuevo contenido educativo.

La gestibn comunitaria, busca tener alianzas con organizaciones de la
comunidad en donde estd ubicada la institucién, asi como también el
involucramiento de los docentes, padres y alumnos en los proyectos.

2.2.1.3. Definiciones de la gestion educativa.

Gestion educativa es administrar eficientemente los recursos administrativos,

humanos, financieros y pedagogicos, teniendo como finalidad brindar un servicio

educativo de calidad (Unesco, 2011).

Para poder realizar una buena gestion educativa se requiere que los directores

sepan como planificar, organizar, coordinar y evaluar tanto la parte administrativa y

pedagdgica y eso solo se puede lograr si se tiene un control de calidad, para

supervisar si se respetan procesos administrativos, las metodologias de ensefianza y

si los colaboradores cumplen correctamente sus funciones. Ademas, es definir
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estrategias y procesos académicos — administrativos e integrar a todo el personal para
alcanzar los objetivos que se tiene como institucion (Manes, 2004).

Asi mismo, la gestion educativa ayuda a que las instituciones puedan hacer
proyecciones de cuantos alumnos son los que se va a tener, cuantos docentes son
los que se va a necesitar, cuantas aulas o laboratorios se va a requerir, y de este modo
se puede planificar que es lo que se tiene que mejorar y orientar al personal ante
cualquier inconveniente (Vasquez, 2010).

En la gestion educativa se desarrolla también lo que es la cultura
organizacional, buen clima laboral, el liderazgo del director y el sentido de pertenencia
en los colaboradores, también es importante que todos los integrantes de una
institucién educativa sepan cuales son los valores institucionales, vision, y objetivos
que se tienen. Por otro lado, consiste en incentivar la creacion de nuevas estructuras,
nuevos procesos, implementacion de normas organizacionales que ayuden al
monitoreo de las practicas pedagdgicas que los docentes realizan (Elmore, 2010).

La gestion educativa son estrategias administrativas con la Unica finalidad de
hacer mas eficiente y transparente la ensefianza a través de una buena planificacién
de ensefianza por parte de los docentes, tener una mejor gestion en la parte
administrativa al implementar estrategias que faciliten los procesos, que permitan la
optimizacién de los recursos y que todos los colaboradores puedan transmitir la
cultura organizacional de la institucion y puedan desarrollar nuevas habilidades que
hagan crecer a la institucion.

2.2.1.4. Procesos de la gestion educativa.

A. Planificar.

El planificar es la toma de decisiones para poder llegar a los objetivos trazados,

es el determinar por donde se va a empezar, y como se va a hacer. Esto conlleva a
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decidir también que recursos 0 materiales se va a necesitar y también es importante
tener en consideracién cuales podrian ser los obstaculos que se puedan aparecer en
el camino (Unesco, 2011).

Toda institucion hace una planificacion para llegar a sus objetivos, pero para
poder hacer una buena planificacidon se tiene que saber cudl es la realidad actual de
la institucion, saber cuales son sus fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas. También hacer una fijacién de las metas y cuales seran los recursos que
se van a utilizar, como se va a utilizar y por cuanto tiempo se van a utilizar.

B. Hacer.

La etapa de hacer es el momento de realizar lo planificado. Es donde se pone
en marcha la gestién del director integrando a todo el cuerpo docente y administrativo
en el proceso. Implica la delegacién de responsabilidades y funciones, la organizacion
institucional para asi poder ejecutar los cambios ya sean de nuevos procesos,
implementacion de programas o proyectos (Unesco, 2011).

Este proceso en principio es donde se ejecuta todo lo antes planificado, se
comienza a delegar las funciones o tareas a los colaboradores, se reestructura la
division de funciones, se organizan los recursos ya existentes y se empieza a tomar
decisiones.

Figura 4

Proceso de ejecucion

Organizacién de los
reqursos existentes

Integracion
y coordinadon
de actividades

Nota: Unesco, 2011, p. 45.
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C. Verificar.

En cuanto a verificar nos permite revisar que se esté ejecutando de manera
correcta la programacion, da la oportunidad de ver si la distribucion de
responsabilidades y tareas especificas son las correctas para alcanzar las metas y
objetivos propuestos. Asi mismo nos permite realizar correcciones a la programacion
de actividades y distribucién de los recursos a utilizar (Unesco, 2011). Este proceso
ayuda a poder verificar el avance de lo planificado, se podran evidenciar que aspectos
son primordiales y que aspectos necesitan de una mejora para llegar a los objetivos
planteados.

D. Actuar.

Es la segunda parte de la ejecucion (hacer), en donde se toma en cuenta los
resultados de la verificacion y se considera los reajustes que se realizaron para poder
lograr las metas trazadas (Unesco, 2011). Este proceso es una observacion y
reflexién de los resultados obtenidos, y en base a estos es donde se empieza a
realizar recomendaciones y sugerencias para el inicio de la planificacion.

Figura 5

Procesos de la gestion educativa

4 ACTUAR 1 PLANIFICAR

o Reflexion y andlisis (se & Defiinir metas.
con. el conocimienta)  Defenir los métodos para
Ajuste-Accion correctiva. alcanzar las metas.
ofe initia nuevamente el @ ilué hacer?
cicl de mejoramiento o i(dmo hacerlo?
continuo. o ilJué, como, para qué. para
quién, cudndo, cudnto?

3 VERIFICAR 2 HACER

< Educar y formar. o Educar y formar.
o Hacer lo planificado. o Hacer lo planificado.

o Recoger datos. o Recoger datos.
© Ejecutar la tarea. o Ejecutar la tarea.

Nota: Unesco, 2011, p. 47.
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2.2.1.5. Instrumentos de la gestion educativa.

A. Organigrama Institucional.

Es la forma gréfica en cdmo se presenta la estructura organizacional, en donde
se puede visualizar la ubicacién de todo el personal que conforma la institucion
educativa. El organigrama es donde se puede ver claramente cuales son los puestos
de autoridad, coordinacién, asesoria y apoyo, ademas este debe tener relacion en
base a los objetivos de la institucion y ser de facil entendimiento para todos los
colaboradores (Unesco, 2011). El organigrama es la estructura de toda organizacion,
en donde permite a los colaboradores poder observar y conocer como esta
compuesta teniendo al mismo tiempo un rol informativo, dado que se representa los
puestos de los miembros de la institucion y sus caracteristicas.

B. Manual de Procedimientos Administrativos (MPA).

Este documento es donde se plasma de forma ordenada cuales son
procedimientos que se deben realizar para el cumplimento de las funciones de cada
area. Este MPA proporciona a los colaboradores realizar de manera mas eficiente sus
funciones y brindarles a los alumnos un buen servicio, asi mismo proporciona a los
alumnos un mayor conocimiento de cuales son los pasos para realizar algun tipo de
tramite y estar mejor informados (Unesco, 2011). EI manual de procedimientos
administrativos su principal funcion es facilitar el funcionamiento de toda institucion,
ya que es instructivo e informativo, dado que su objetivo principal es orientar a los
colaboradores y alumnos.

C. Manual de Organizacion y Funciones (MOF) o Manual de perfil de

puestos (MPP).

Es donde se detalla especificamente cuales son las funciones de cada

colaborador. Asimismo, describe el jerarquicamente el cargo de cada puesto, a que
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direccién pertenece, con que areas coordina, el objetivo de su puesto y el perfil
profesional que debe de tener el colaborador para su puesto (Unesco, 2011). Es un
documento que todo colaborador debe de tener ya que es donde se describe las
funciones especificas de todo el personal, se describe a detalle los puestos y se
presenta la estructura de los cargos de la institucion.

D. Proyecto Educativo Institucional (PEI).

Es el documento de gestiobn mas importante de las instituciones educativas ya
gue describe que es lo que se quiere llegar a alcanzar en un mediano y largo plazo,
este documento sirve para orientar a las instituciones educativas de que es lo que
quieren lograr, para poder establecer sus objetivos estratégicos. El PEI es el que
orienta para la creacion de los otros documentos de gestion como el PAT, PCl y RI
(Unesco, 2011). El proyecto educativo institucional es una muy buena herramienta de
gestion estratégica que requiere el compromiso de toda la institucion, ya que orienta
y conduce al cumplimiento de la misién de la institucion, pero este PEI necesita de
diferentes estrategias para poder mejorar los recursos y la calidad de los procesos.

E. Reglamento Interno (RI).

Es un documento de gestion donde estas reflejadas las obligaciones,
responsabilidades y derechos de todos los colaboradores de la institucion educativo,
lo cual sirve para una buena administracion total. Asimismo, se consideras las normas
legales laborales que estén vigentes (Unesco, 2011). El reglamento interno son un
conjunto de normas que solamente son validas dentro de la institucion, este
reglamento ayuda a tener un mejor control de la institucion y el buen comportamiento.

F. Proyecto Curricular Institucional (PCI).

Es el documento donde se establece las metodologias de ensefianza y

evaluacion a utilizar por lo docentes. Proporciona a las instituciones educativas
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realizar reajustes u orientar el plan curricular conforme a las necesidades de sus
alumnos teniendo en cuenta la diversificacion, costumbres y que estos sean
coherentes conforme a la imagen que se quiere transmitir (Unesco, 2011).

El proyecto curricular institucional estd destinado especialmente para los
alumnos, donde explica cudles seran las metodologias de ensefianza, los procesos
de evaluacién y el contenido académico. Todo esto sera enfocado conforme a los
objetivos planteados.

G. Plan Anual de Trabajo (PAT).

Es un documento de mas de gestion el cual permite programar una serie de
actividades que las diferentes areas de la institucion deben realizar en un corto plazo
(1 afo), estas actividades tienen como Unico propésito cumplir los objetivos
estratégicos planteados en el Protector educativos institucional. Asimismo, es
importante en el transcurso del afio ir verificando que las actividades programadas se
vengan cumpliendo ya que si no te tiene un control de ejecucién no se podra tener
resultados 6ptimos (Unesco, 2011).

El plan anual de trabajo es donde se plasma todas las actividades y
cronogramas de ejecucién de las diferentes areas que conforman la casa de estudio,
estas actividades estéan orientadas al cumplimiento de los objetivos de la institucion y
a mejorar constantemente el servicio que se les da a los alumnos.

H. Informe de Gestion Anual (IGA).

Permite visualizar cuales fueron los logros alcanzados, las dificultades que se
tuvo para desarrollar las actividades programadas en el Plan anual de trabajo, y en
base a ello se realiza propuestas de mejora para el PAT del afio siguiente. Asi mismo
sirve para evaluar a todas las areas que integran la institucion y poder identificar

cuales son los aspectos que mejorar (Unesco, 2011).
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El informe de gestion anual es un resumen estadistico y cualitativo donde
describe todo lo logrado en la institucion después de pasar por una autoevaluacion
general. En base a este informe se pueden elaborar recomendaciones que ayuden a
las instituciones a cumplir con la calidad de servicio educativo esperado.

2.2.1.6. Dimensiones de la gestion educativa.

A. Gestion institucional (directiva y/o organizativa).

Es la manera en como se estructura una institucion educativa, describe a las
autoridades, sus politicas organizacionales, las normas para todos los colaboradores,
se establece el clima laboral y se designan responsabilidades. También es el
planificar y programar las diferentes actividades académicas y administrativas. La
gestion del director es crucial ya que este direccionara a toda la institucion para
cumplir con los objetivos y asi poder brindar una calidad de servicio educativo
(Vasquez, 2010).

Es importante que la institucion les transmita a sus colaboradores una cultura
organizacional, que sepan cual es la mision, vision y los objetivos a los que se quiere
llegar, se mejore cada vez los procesos, el director de la institucion sea un buen lider
y sepa llegar a cada uno de sus trabajadores.

La presencia y el modo de llevar la direccion de una institucién educativa son
muy importantes, debido a que si la cabeza de la institucion educativa sabe precisar
bien los objetivos de la institucion y tiene una buena direccion los resultados
esperados podran ser cumplidos.

Asimismo, la gestion institucional busca la integracion entre todos los
colaboradores a través del trabajo en equipo con la finalidad que exista un grato
ambiente laboral y que los trabajadores desarrollen habilidades que puedan ayudarlos

a realizar sus actividades de manera autonoma y puedan cumplir con las
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responsabilidades sé que les asigne. Cabe precisar que todos los trabajadores deben
de saber cuales son las normas que maneja la institucion, el organigrama de la
institucion, el mapa de procesos y tengan bien definido cuales son sus funciones.

Liderazgo efectivo. Es el poder llevar a una institucion a su crecimiento y logro
de los objetivos planteados en cooperacion de todos los trabajadores, para ello es
importante que el lider de dicha institucion tenga una buena comunicacion, incentive
al trabajo en equipo y tenga un buen poder de convencimiento en todo su personal.

Comunicacion institucional. Para que una institucional trabaje armoniosamente
es importante la comunicacién entre todos los colaboradores, es por ello que en toda
institucién debe haber actividades de confraternizacion entre todos los integrantes de
la institucion para que se conozcan y se desarrolle la comunicacion deseada.

Pertenencia y compromiso institucional. Es importante generar en todos los
colaboradores de una institucion el sentido de pertenencia y compromiso, ya que
estos realizaran de manera mas eficiente sus labores, les brindaran un mejor servicio
a los alumnos y estaran dispuestos a apoyar en alguna actividad que se le delegue.

B. Gestion administrativa.

Consiste en desarrollar estrategias de supervision y gestion adecuada de los
recursos materiales, econémicos y humanos. Se encarga de crear procesos para el
uso correcto de informacion de los alumnos. Asimismo, supervisa el cumplimiento de
funciones y normas de los colaboradores. La gestion administrativa realiza todas
estas actividades de control con el Unico propoésito de brindar un buen servicio de
calidad a los alumnos utilizando de manera correcto todos los recursos de la
institucion educativa (Unesco, 2011).

La gestion administrativa busca en todo momento el buen manejo de los

recursos financieros, pues esta se encarga de hacer los presupuestos para cada afio
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o ciclo académico, de mantener la liquides, controlar tanto los ingresos como egresos,
controlar el buen uso de los presupuestos y los pagos a impuestos.

Asimismo, en lo que respecta al factor humano la gestiéon administrativa busca
contratar personal altamente calificado, definir las funciones de cada colaborador y
principalmente el cumplimiento adecuado y eficaz de las actividades asignadas que
realizan tanto el personal docente como administrativo. Siempre es bueno que todo
el personal sepa cuales son los objetivos que tiene la institucion, también es
importante que toda institucion sepa manejar la informacion que tiene tanto como de
sus colaboradores como de sus estudiantes.

Es importante mencionar también, que busca la buena administracién de los
recursos materiales, el buen eso de los inmuebles, el mantenimiento de la
infraestructura, gestionar la adquisicion de nuevos equipos a necesitar y tener un
buen sistema de seguridad e higiene.

Atencién al estudiante. Se enfoca al trato que le brinda la institucion al
estudiante, para ello los colaboradores deben de responder de manera adecuada a
todas sus consultas y brindarles una pronta solucién ante cualquier problema que
presente el alumno.

Tramites académicos. Son los procesos que realizan los alumnos para
cualquier documentacién o tramite que necesiten hacer, para ello es importante que
el personal administrativo sepa orientar a los alumnos sobre el proceso
correspondiente que estos deben de seguir indicandoles los lapsos de tiempo,
requisitos y documentacion a presentar en caso de ser necesario.

Control administrativo. El jefe administrativo es el encargado de designar y
controlar los recursos financieros, materiales y supervisar el correcto cumplimiento de

las funciones de todo el personal.



51

C. Gestion pedagdgica curricular.

Es donde se planifica cuales seran las metodologias de ensefianza para los
alumnos, el itinerario formativo de cada curso y se establece los criterios de
evaluacién a tomar en cuenta (Unesco, 2011).

Asi mismo la gestion pedagogica sirve para que los docentes planifiquen y
estructuren el disefio de sus temas, que recursos de apoyo utilizara y cuanto seré el
tiempo para el desarrollo de la clase (Vasquez, 2010).

Los docentes deben de ser capaces de mantener el interés por aprender en
sus alumnos y crear ambientes de aprendizaje que desarrollen sus capacidades
utilizando diferentes estrategias pedagdgicas tanto dinamicas como flexibles. La labor
de toda la plana docente es de realizar una planeacion pedagdgica, dado que es ahi
donde pueden definir las deficiencias de aprendizaje de sus alumnos y en base a ello
definir las estrategias a implementar para lograr el aprendizaje esperado de los
estudiantes y la motivacion que brinden los profesores a sus alumnos es importante
para su rendimiento, es por lo que los profesores deben crear rutas de aprendizaje
gue desarrollen el compromiso de en ellos.

Por otro lado, es muy importante que los docentes se mantengan actualizados
en sus areas y en las nuevas metodologias didacticas de ensefianza y aprendizaje
gue aparezcan, de esta manera podran reforzar sus competencias y brindar una
buena ensefianza a sus alumnos con recursos nuevos que ayuden a su aprendizaje
y/o mejor entendimiento.

Compromiso docente. Es el ver que tan comprometido esta el docente con sus
alumnos y la institucion, si cumple con la programacién académica, es puntual es sus
clases, responde oportunamente a los alumnos a sus consultas, busca nuevas

metodologias de ensefianza y apoya en las actividades que desarrolla la institucion.
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Perfeccionamiento pedagdégico. Se trata sobre el perfil profesional que los
docentes deben de cumplir, cuan expertos son en su area, que se capaciten
constantemente y que empleen nuevas metodologias de ensefianza.

Estilos de ensefianza y evaluacion. Es una forma de acompaniar al estudiante
a que haga de su aprendizaje y evaluacion més facil, entendible y los motive. Los
docentes deben de saber identificar cuales de los diferentes estilos de ensefianza
prefieren sus alumnos.

D. Gestion comunitaria.

Son las relaciones que la institucion educativa desarrolla con los padres de
familia, alumnos y otras organizaciones que estén dentro de la localidad donde esta
se encuentra (Unesco, 2011).

Por otro lado, se puede decir que también es la integracion social entre
docentes, directores, personal administrativo y padres de familia. Teniendo como
principal objetivo establecer una buena relacion y alianzas estratégicas entre toda la
comunidad y la institucion educativa (Vasquez, 2010).

La gestion comunitaria se refiere a la forma en que la institucion educativa
interactla con otras organizaciones de la comunidad, asi como con sus estudiantes,
padres y personal. En esta gestion se realizan proyectos de integracién con los
alumnos y proyectos que ayuden a mejorar la comunidad en donde esta ubicada. Es
bueno que toda institucién incite a sus alumnos a la planificacién de nuevos proyectos
gue ayuden al desarrollo de la comunidad y que todos sus integrantes (profesores,
alumnos y padres) participen en el desarrollo de estos proyectos. Las instituciones
educativas deben desarrollar convenios y/o contacto con algunas redes de apoyo o
instituciones estatales de su localidad a manera de apoyo e integracion hacia con la

comunidad.
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Proyectos de ayuda a la comunidad. Trata de que la institucion educativa tenga
una mejorar relacion con la comunidad en donde esta establecida, cree alianzas
estratégicas con municipalidades, o empresas a su alrededor con la finalidad de tener
mas aliados y estos proyectos se desarrollen de manera exitosa para el bien comdn
de todos.

Relacién con instituciones. Es importante que las instituciones educativas
mantengan una buena relacion con diferentes instituciones publicas y privadas ya sea
a través de convenios institucionales o académicos, ya que esto ayuda a que se
habran mas oportunidades para que los alumnos puedan realizar sus préacticas pre y
profesionales.

Figura 6

Dimensiones de la gestion educativa

Dimensién Administrativa
Instituconal

4
Dimension
Comunitaria

Nota: Unesco, 2011, p. 35.
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2.2.2. Bases tedricas de la calidad de servicio

2.2.2.1. Definicion de calidad.

La calidad es poder ofrecer a sus clientes un producto o servicio sin
desperfectos, y para lograr ello la empresa debe de tener establecido un proceso de
produccién o de atencidén para lograr la calidad esperada. Asimismo, es definida
basicamente por la percepcion o experiencia del cliente. Es importante que las
empresas les ofrezcan a sus clientes calidad en su servicio o producto pues esto les
permitird tener una ventaja competitiva ante su competencia y perdurar mas afios en
el mercado resaltando positivamente (Glere y Yangali, 2023).

Es el resultado de una evaluacion que los clientes realizan inconscientemente,
ya que ellos califican a la calidad comparando sus expectativas con su experiencia
del servicio recibido, si es que dicho servicio si complacié todas sus necesidades.
Para tener una calidad satisfactoria el servicio ofrecido al cliente debe de haber
superado todas sus expectativas y haberlo satisfecho (Calabuig et al., 2012).

Para ofrecer una calidad de servicio o producto la empresa primero debe de
fijarse en lograr alcanzar un nivel de excelencia para asi poder satisfacer las
necesidades de sus clientes. Todo cliente siempre va a esperar recibir servicio rapido,
personalizado, un trato amable, gentil y que se le dé una solucién y si recibe un
producto va a esperar que este se le entregue rapidamente, sea de buena calidad, le
den garantia y que sus facturas o boleteas sean legibles (Vértice, 2008).

De manera que, es importante que todas las empresas les brinden a sus
clientes una calidad de producto o servicio, ya que eso es muy importante para poder
fidelizarlos para que asi inconscientemente realicen el marketing del boca a boca. Si

la empresa quiere resaltar ante su competencia y perdurar muchos afios en el
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mercado debe de realizar mejoras contantes teniendo como finalidad lograr alcanzar

la calidad esperada por los clientes.

2.2.2.2. Modelos de calidad de servicio.
A. Modelo de Gronroos (1984).

Gronroos (1984) propone un modelo para medir la calidad del servicio, dicho

modelo abarca tres dimensiones las cuales son:

La calidad técnica. Se enfoca al que es lo que representa el servicio brindado
para los clientes una vez consumido dicho servicio.

La calidad funcional. Se enfoca a como es que el cliente recibié y cual fue su
experiencia al recibir el servicio prestado por los trabajadores.

La imagen corporativa. Es la percepcion que tiene el cliente de la empresa una
vez consumido el servicio o la impresion que puede tener por comentarios o
sugerencias que haya recibido.

B. Modelo Servqual (1985 — 1988).

En vista de que por los afios 80 no existia un modelo o instrumento de medicion

para calificar la calidad de servicio Parasuraman et al. (1988) crearon el modelo

Servqual que inicialmente inicio con diez dimensiones:

Elementos tangibles.
Fiabilidad.

Capacidad de respuesta.
Profesionalidad.
Cortesia.

Credibilidad.

Seguridad.

Accesibilidad.
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- Comunicacion.

- Comprension del cliente.

Este modelo en un inicio fue duramente criticado pues expertos consideraban
gue estas diez dimensiones no median la calidad de servicio educativo. Por ende,
Parasuraman, Berry y Zeithaml realizan una nueva investigacion cuantitativa de esta
forma logran simplificar el modelo propuesto anteriormente de 10 dimensiones a 5 la
cuales son las siguientes:

- Empatia. Hace referencia a que la empresa le brinde a sus clientes una
atencién personalizada o que esta se adapte al gusto del cliente.

- Fiabilidad. Se refiere a que la empresa cumpla con el servicio ofrecido a sus
clientes en el tiempo establecido y en caso surja algun problema se le dé
solucion lo mas pronto posible.

- Seguridad. Es la confianza y credibilidad que los trabajadores pueden
transmitir e inspirar en los clientes.

- Capacidad de respuesta. Trata de brindarle a los clientes una respuesta lo mas
rapido posible, ayudandolos en todo momento ante cualquier duda, queja u
orientacién que requieran, todo con la finalidad de brindarles un rapido servicio.

- Elementos tangibles. Es la apariencia fisica que las instalaciones de la
empresa pueden tener, los equipos que se tienen para brindar el servicio, la
calidad de los materiales que se usan y la apariencia fisica del personal que

atiende a los clientes (vestimenta adecuada conforme al servicio).



Figura 7

Modelo Servqual sus dimensiones y atributos
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Nota: Calabuig et al., 2012, p. 65.

C. Modelo Jerarquico Multidimensional.
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Este modelo esta basado en las percepciones que los usuarios tienen sobre la

calidad de servicio. A fin de evaluar la calidad de servicio este modelo propone tres

dimensiones:

- Calidad de la interaccion. Est4 basado en el trato que los trabajadores les

pueden brindar a los clientes, las actitudes que los trabajadores pueden

demostrar ante cualquier caso, y el perfil profesional que los trabajadores

deben de cumplir para ofrecer cierto servicio. Asimismo, hace referencia a la

experiencia que el trabajador le puede ofrecer al cliente al momento de

consumir el servicio, demostrando que es importante el rol que desarrollan los

trabajadores de atencion al cliente.
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- Calidad del entorno. Hace referencia a las instalaciones fisicas que la empresa
puede tener para brindar el servicio, la iluminacion y las condiciones
ambientales.

- Calidad de resultado. Es el resultado final del servicio, se puede visualizar si el
cliente esta satisfecho con el servicio recibido y si los tiempos de espera no
son tan largos.

Figura 8

Modelo tridimensional de Brady y Cronin

Calidad de la Calidad del
interaccion entorno
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Experiencias y
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Actitud Condiciones,
comportamiento entorno, disefio y
formacion factores sociales

Tiempo de espera
Tangibles
Utilidad

Nota: Calabuig et al., 2012, p. 70

2.2.2.3. Definicion de calidad de servicio educativo.

Para brindar calidad de servicio educativo se debe de acreditar el cumplimiento
de las condiciones basicas de calidad, estas CBC son los que garantizan el correcto
servicio de ensefianza a los alumnos en lo que dura cada programa de estudio. Es
por ello que la instituciones educativas deben brindarles a los alumnos ambientes de
aprendizaje adecuados, laboratorios completamente equipados, tener docentes con
amplia experiencia en su rubro, programas de estudios pertinentes a la demanda del
mercado, tener convenios interinstitucionales donde los alumnos puedan realizar sus

experiencias formativas en situaciones reales de trabajo, brindarle a los alumnos
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recursos bibliogréficos, servicios educacionales complementarios, entorno virtual,
mecanismos de insercion laboral, tener manual de procesos de atencién académica
y una estructura institucional delimitada, todos estos indicadores trabajan en conjunto
para que se pueda lograr una calidad de servicio educativo (Minedu, 2022).

Es importante considerar que los estudiantes son los clientes principales,
seguidos por los padres de familia como clientes secundarios, y finalmente la
sociedad como clientes terciarios. Es por lo que, las instituciones educativas deben
de preparar a los alumnos para ser competitivos laboralmente asi aportar al desarrollo
de la sociedad, poder formar un nacleo familiar y educar adecuadamente a sus hijos.

El cumplir con las condiciones béasicas de calidad no significa que se brinde
una calidad de servicio educativo, puesto que la calidad educativa abarca la manera
de evaluar a los alumnos, las metodologias de ensefianza, el trato del personal hacia
los alumnos, formar profesionales altamente calificados con propuestas educativas
actualizadas y todo esto significa para las instituciones educativas un cambio a
profundidad (Senlle y Gutiérrez, 2005).

Finalmente, para lograr brindar una calidad de servicio educativo las
autoridades de las instituciones educativas deben gestionar continua y
adecuadamente los procesos educativos, que esta le brinde a sus alumnos todos los
insumos necesarios para su formacion profesional, que estas escuchen las
necesidades de sus alumnos y en base a ello orienten su modelo educativo, teniendo
como pilar lograr la excelencia educativa, diferenciacion de la competencia, la
satisfaccion y formacion de profesionales preparados para el mundo laboral.

2.2.2.4. Principios de la calidad de servicio educativo.

Organizacion centrada en el cliente. El éxito y reconocimiento de las

instituciones educativas dependen de la satisfaccion de sus clientes (estudiantes y
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padres de familia), es por ello es crucial identificar cuales son las necesidades
actuales y futuras de ellos (Oria, 1998).

Liderazgo. El director de un centro educativo debe saber liderar a todo su
equipo de trabajo, dado que él se encarga de guiar a todo el personal a alcanzar los
objetivos establecidos. Todo buen lider debe de crear un ambiente de confianza,
inspirar a sus colaboradores, motivarlos, supervisarlos y brindarle a todo el personal
los recursos necesarios para poder cumplir los objetivos (Oria, 1998).

Involucrar al personal. Es fundamental que se involucre a todo el personal en
las actividades de la institucion, ya que esto genera un sentido de pertenencia y mayor
responsabilidad en ellos. Asi mismo es importante escuchar al personal
administrativo, ya que ellos saben cuales son los problemas que puede estar teniendo
la institucién y en base a ello poder crear politicas y nuevas estrategias de mejoras
(Oria, 1998).

Enfoque a procesos. Para alcanzar los resultados deseados se establecen
recursos y procesos, estos procesos deben de ser claros, rapidos y que ayuden a
alcanzar el resultado esperado. Es importante que todo el personal conozca cual es
el flujo de cada proceso para que pueda brindar una buena atencién a los alumnos y
realice su trabajo eficazmente (Oria, 1998).

Mejoramiento continuo. Es algo que toda instituciéon educativa tiene como
pilar. Asi mismo para poder realizar mejoras continuas se debe de establecer criterios
de evaluacion y delimitar que es lo que se quiere mejorar. En base a metas planteadas
es que se puede ejecutar un plan de mejora continua brindandole a todo el personal
educativo las herramientas necesarias para hacer de su trabajo eficaz y poder

alcanzar los resultados deseados (Oria, 1998).
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2.2.2.5. Caracteristicas de la calidad del servicio educativo.
Impartir un servicio educativo de calidad tiene una serie de caracteristicas las
cuales es importante tener en cuenta:

- Trabajo en equipo. Es importante que los docentes desarrollen en trabajo en
equipo en los estudiantes ya que es una manera de integrarlos a la sociedad y
a que no tengan miedo a estar en grupos sociales.

- Docentes en formacion constante. Los docentes son la guia de los estudiantes,
es por ello que se exige que siempre se estén capacitando ya que uno nunca
termina de aprender y mientras se tenga docentes mas capacitados se podra
garantizar la buena ensefianza.

- Accesibilidad en la educacion. Es esencial que los maestros, los padres de
familia, los estudiantes y los lideres educativos adopten una mentalidad abierta
para de mejorar la educacion. Esto puede lograrse implementando nuevas
herramientas de ensefianza, la mejora de procesos y otras iniciativas.

- Investigacion. Es importante que las instituciones educativas promuevan a la
investigacion en sus estudiantes, ya que esa es la Unica forma de encontrar
nuevos hallazgos y mejorar como sociedad.

- Instalaciones fisicas. La institucion educativa debe tener infraestructura
adecuada y estar equipada de acuerdo con los programas de estudio que
brinda (Minedu, 2022).
2.2.2.6. Dimensiones de la calidad del servicio educativo.

A. Infraestructura y equipamiento.
La infraestructura fisica de toda institucion educativa debe de estar
implementada de acuerdo con el programa de estudio que se brinda, esta debe de

cumplir con las normas. Asimismo, las aulas y laboratorios deben de tener el
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mobiliario adecuado tal como lo exige cada programa de estudio para el aprendizaje
de los alumnos (Minedu, 2022).

Hay que mencionar, que es importante brindarles a los alumnos buenas
instalaciones de aprendizaje, aulas limpias, espaciosas y completamente equipadas.
En la actualidad la educacion presencial ya no solo es el uso de pizarra, la tecnologia
es una buena herramienta de educacion si se empleada de manera adecuada, es por
ello es importante exigir a los docentes que busquen nuevas formas y herramientas
a emplear en sus clases para que estas sean mas explicitas y didacticas.

Laboratorios. Son aulas en donde los alumnos realizan practicas presenciales
ejecutando lo aprendido tedricamente. El uso de los laboratorios en los alumnos
ayuda a que ellos experimenten sobre su ensefianza y desarrollen sus habilidades.

Instalaciones fisicas. Son las aulas, servicios higiénicos, oficinas y patios.
Estos espacios siempre deben de estar bien fisicamente y limpios, ya que los alumnos
y personal docente/administrativo hacen uso de estos espacios.

B. Propuesta pedagdgica.

Se especifica cudles seran los programas de estudio, las cuales estan
adecuadas de acuerdo con la demanda actual laboral. Los programas de estudio
estan establecidos en el catalogo nacional de oferta formativa (CNOF). Asimismo, se
describe cual sera perfil del alumno, egresado, se describe las unidades didacticas
en su itinerario formativo, se describe cual serd la modalidad de ensefianza y cuales
seran las experiencias formativas en situaciones reales de trabajo que el alumno
debera de cumplir para culminar su carrera técnica (Minedu, 2022).

En la propuesta pedagogica se precisa a detalle como sera la educacion de los
alumnos, que recursos van a utilizar, que cursos van a llevar, cuantos créditos valen

estos y cuantas horas pedagogicas se debe de cumplir, asi mismo se describe el perfil
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profesional con el que el alumno va a egresar, se planifica como serdn sus
experiencias formativas en situaciones reales de trabajo

Oferta educativa. Son los programas de estudios que la institucion le ofrece a
sus alumnos, horarios de clase y las modalidades de ensefianza, asi mismo es
también todos los servicios, espacios, y beneficios que te ofrece la institucion.

Experiencias formativas en situaciones reales de trabajo. Son actividades que
los alumnos realizan al culminar cada modulo de aprendizaje de esta manera ponen
en préactica todo lo aprendido teéricamente.

C. Servicios educacionales complementarios.

Son servicios que la institucion educativa brinda a sus alumnos a manera de
complementar el servicio educativo. Estos servicios brindan un bienestar a los
alumnos, ya que se ofrecen servicio de seguridad, servicio meédico, servicio
psicopedagdgico, bienestar social y bienestar estudiantil, es necesario que toda
institucién educativa superior brinde estos servicios para darle a los alumnos una
mejor atencién (Minedu, 2022).

Servicio psicopedagogico. Es el acompafiamiento que se le brinda a los
alumnos frente a cualquier problema, ofrece una orientacion vocacional y tiene como
principal objetivo dar un soporte emocional a los alumnos.

Bienestar e integracion estudiantil. Su principal objetivo es brindar un apoyo
constante a los alumnos ante cualquier problema, asi mismo busca integrar a todos
los estudiantes a tener buenas relaciones sociales y realiza actividades de
voluntariado.

Intermediacion e insercion laboral. Busca insertar a los estudiantes y

egresados de la institucion al mundo laboral a través de convenios que se tenga con



64

diferentes empresas. Asimismo, capacita y prepara a los alumnos en la elaboracién
de su CV y como se deben de comportar en una entrevista laboral.

D. Entorno virtual.

El entorno virtual de educacién complementa la educacion presencial ya que
ayudan a que los alumnos puedan recibir una educacion accediendo a recursos
virtuales, permite el trabajo colaborativo, ayuda a que los alumnos tengan una mejor
comunicacion con sus docentes y que desarrollen diferentes habilidades para su
aprendizaje haciéndolos méas responsables e involucrandolos méas en su proceso de
aprendizaje (Minedu, 2022).

En el sector educativo cada vez se habla mas de los entornos virtuales, es por
lo que los alumnos cada dia sienten mas interés en ellas y quieren saber cémo son,
cual es su estructura y sus caracteristicas. Cabero y Romero (2007) mencionan: “Las
propiedades distintivas que deben de tener los entornos virtuales es que son
amigables y flexibles con el usuario, generan en los alumnos interactividad, ser
dinamicos y le facilita al estudiante poder trabajar en cooperatividad” (p. 19).

Plataforma virtual. Es un canal de comunicacion interactivo entre docentes y
alumnos, ayudan a que los alumnos puedan acceder a recursos virtuales o clases
online, permite el trabajo colaborativo, busqueda de informacion y hace de los
alumnos auténomos en su aprendizaje.

Recursos virtuales de aprendizaje. Son los contenidos virtuales que pueden
colgarse a través de la plataforma virtual. Estos recursos virtuales son mas complejos
al momento de ser elaborados, pero les brindan a los alumnos un mejor aprendizaje
y hacen de las clases mas didacticas y provechosas.

Gestion del entorno virtual. Se hace referencia a como se gestiona la

plataforma virtual, cuales son sus protocolos de atencion a los alumnos y docentes,
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formas de subir los materiales educativas, bancos de preguntas, planes de respaldo
de informacion y la asistencia técnica en caso de ser requerida.

2.3. Definicién conceptual de la terminologia empleada

Calidad de servicio educativo

Es brindar una educacioén completa usando plataformas virtuales y recursos
de aprendizaje presenciales (laboratorios y aulas tedricas) y teniendo docentes
expertos en su area.

Catalogo nacional de oferta formativa (CNOF)

Es un listado de todos los programas de estudios que existen en la actualidad
en el Perd, estos programas de estudios técnicos estan adecuados a la demanda
laboral de la actualidad,

Condiciones bésicas de calidad (CBC)

Son indiciadores que como minino toda institucion educativa de educacién
superior técnica debe de cumplir para poder impartir el servicio educativo.
Experiencias formativas en situaciones reales de trabajo (EFSRT)

Son actividades que los alumnos realizan al culminar cada ciclo académico,
poniendo asi en practica lo aprendido te6ricamente.

Gestion comunitaria

Su objetivo es desarrollar proyectos y establecer relaciones con las
instituciones de la comunidad en donde se encuentra para poder ayudarlos de forma
reciproca.

Gestion educativa

Es la direccion de la toda una institucion educativa, consiste en dirigir

administrar, planificar y organizar un centro educativo para el logro de sus objetivos

institucionales en beneficio de la comunidad.
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Modelo educativo

Describe cuéles seran los enfoques pedagdgicos que tendrd la institucion
educativa, también describe las metodologias de ensefianza, aprendizaje y
evaluacion.
Plataformas de educacion Virtual

Son plataformas virtuales que tiene solo contenido educativo, pues estas
estan disefladas para compartir solo contenidos educativos, realizar foros y
reuniones Zoom.
Recursos virtuales de aprendizaje

Videos, PDF, audios y diferentes materiales de ensefianza que se brinda a los
alumnos a través de plataformas educativas virtuales.
Reglamento nacional de edificaciones (RNE)

Es una norma que acredita cuales son las caracteristicas que deben de
cumplir las edificaciones en caso de ser utilizado constantemente.
Servicios educacionales complementarios

Son servicios extras que la institucion educativa brinda a sus alumnos, estos
servicios estan orientados a brindarle un apoyo a los alumnos para complementar su

formacion.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO



68

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigaciéon actual se clasifica de tipo basica, dado que recopila todo el
conocimiento existente sobre una teoria con el objetivo de proporcionar una
comprension mas profunda de ella y de los problemas que aborda. Asi como Naupas
et al. (2018) indican que: “La investigacion basica sirve de conocimiento a la
investigacion aplicada o tecnoldgica; y fundamental porque es esencial para el
desarrollo de la ciencia” (p. 134).

El presente estudio es de nivel correlacional, ya que busca establecer el nivel
de relacién entre la gestion educativa y la calidad de servicio educativo, por tal razon
es imprescindible saber coémo se relacionan ambas variables, el cual Naupas et al.
(2018) definen: “La investigacion correlacional se utiliza cuando se quiere establecer
el grado de correlacién o de asociacion entre una variable y otra variable que no sean
dependiente una de la otra” (p. 368).

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, porque se busca obtener
resultados, en base a una teoria, una hipétesis planteada y una recoleccion de datos
que corrobore la hipétesis. De tal manera que Naupas et al. (2018) sostienen que: “El
enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos y el analisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis formuladas previamente,
ademas confia en la medicidn de variables e instrumentos de investigacion” (p. 140).
Disefio de investigacion

El disefio de investigacion utilizado es no experimental, ya que no se manipula
ninguna de las variables que se estan investigando. En su lugar estas son analizadas
en su contexto natural sin la intervencion del investigador. Hernandez y Mendoza

(2018) definen: “Lo que efectuas en la investigacién no experimental es observar o
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medir fenomenos y variables tal como se dan en su contexto natural, para analizarlas”
(p. 174).

El estudio es de corte transversal, ya que la recoleccion de datos para ambas
variables del estudio se ha realizado en un solo momento especifico. Siendo
sustentado por Hernandez y Mendoza (2018) que definen: “El disefo transversal
recolecta datos en un solo momento, su propdsito es describir variables en un grupo
de casos (muestra poblacion), o bien, determinar cual es el nivel o modalidad de las
variables en un momento dado” (p. 176).

3.2. Poblacion y muestra
Poblacién

La poblacién de la presente investigacion estd integrada por los docentes,
personal administrativo de las é&reas de coordinacion académica, servicios
educacionales complementarios, tramites generales y los alumnos del instituto
Arzobispo Loayza del afio 2023. Al respecto, Naupas et al. (2018) indican: “La
poblacion debe estar constituida por un conjunto de sujetos, objetos o hechos, que
presentan caracteristicas similares, que son medibles y que constituyen la unidad de
investigacion” (p. 334).

Muestra

La presente investigacion esta conformada por 120 alumnos y 120 docentes y
personal administrativo, la muestra fue escogida intencionalmente ya que para
evaluar la gestion educativa se escogio solo a personal administrativo que conozca
sobre los procesos académicos y administrativos. Naupas et al. (2018) definen: “En
el muestreo no probabilistico interviene el criterio del investigador para seleccionar a
las unidades muestrales, de acuerdo con ciertas caracteristicas que requiera la

naturaleza de la investigacion” (p. 342). Por otro lado, los mismos autores, Naupas et
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al. (2018) indican que: “En el muestreo intencional el criterio que prima es la intencion
que persigue la investigacion” (p. 342).
3.3. Hipotesis
Hipotesis general

La gestién educativa se relaciona de manera significativa con la calidad de
servicio educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima — 2023.
Hipdtesis especificas

La gestion institucional se relaciona de manera significativa con la calidad de
servicio educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima — 2023.

La gestion administrativa se relaciona de manera significativa con la calidad de
servicio educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima — 2023.

La gestion pedagdgica se relaciona de manera significativa con la calidad de
servicio educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima — 2023.

La gestion comunitaria se relaciona de manera significativa con la calidad de
servicio educativo en el instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima — 2023.
3.4. Variables — Operacionalizacion

Hernandez y Mendoza (2018) definen a la operacionalizacion de la variable
cuando:

Se construye un instrumento, el proceso mas légico para hacerlo es transitar

de la variable a sus dimensiones o componentes, luego a los indicadores y

finalmente a los items o reactivos y sus categorias (en ocasiones este flujo va

directamente de la variable a los items). (p. 243)
Definicion conceptual de la gestion educativa

Gestion educativa es el poder administrar adecuadamente una institucion,

sabiendo llevar de la mano tanto la parte académica como administrativa, para poder
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brindar a los alumnos los recursos adecuados para una buena educacion (Unesco,
2011).
Definicién operacional de la gestion educativa

La evaluacion de la gestidon educativa se basa en cuatro dimensiones (gestion
pedagdgica curricular, institucional, comunitaria y administrativa), once indicadores y
un total de veintidds items. Estos elementos permiten analizar la manera en que se
dirige y organiza una institucion educativa.

Tabla 1

Operacionalizacion de la gestidon educativa

Escala de
Dimensiones Indicadores items medicion y Rango
valores
Gestion - Liderazgo efectivo
institucional - Comunicacion institucional Lal6
a
(directiva y - Pertinencia y compromiso 1. Totalmente
organizativa) institucional en
» - Atencion al estudiante desacuerdo
Gestion _ o Bueno
o ) - Tramites académicos 7al 12 2. En
administrativa o _ [86; 74)
- Control administrativo desacuerdo
_ Regular
- Compromiso docente 3.
. - . [62; 86)
Gestion - Perfeccionamiento Parcialmente Mal
alo
pedagdgica pedagdgico 13 al 18 de acuerdo (28 62)
curricular - Estilos de ensefianza vy 4. De acuerdo ’
evaluacion 5. Totalmente
y - Proyectos de ayuda a la de acuerdo
Gestion ]
o comunidad 19 al 22
comunitaria

- Relacién con instituciones

Definicion conceptual de la calidad de servicio educativo
La calidad de servicio educativo es el poder asegurar que se cumple con las
condiciones basicas necesarias para poder brindar un servicio educativo, asegurando

gue se cuenta con todos los recursos (infraestructura, mobiliario, docentes, etc.).
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Definicién operacional de la calidad de servicio educativo

La evaluacion de la calidad de servicio educativo se basa en cuatro dimensiones
(infraestructura y equipamiento, propuesta pedagogica, servicios educacionales
complementarios y entorno virtual), 10 indicadores y cuenta con 20 items, donde se
observa las caracteristicas de una educacion virtual de calidad.

Tabla 2

Operacionalizacion de la calidad de servicio educativo virtual

Escala de
Dimensiones Indicadores items medicion y Rango
valores
Infraestructura y - Laboratorios Lal4
a
equipamiento - Instalaciones fisicas
- Oferta educativa
Propuesta - Experiencias formativas E a8 1. Totalmente
a
pedagogica en situaciones reales de en
trabajo desacuerdo
. Bueno
- Servicio 2. En
. . [72; 88)
o psicopedagdgico desacuerdo
Servicios ) i y Regular
] - Bienestar e integracion 3.
educacionales o 9all14 . [57; 72)
_ estudiantil Parcialmente
complementarios o Malo
- Intermediacion e de acuerdo
. ., [38; 57)
insercion laboral 4. De acuerdo
- Plataforma virtual 5. Totalmente
- Recursos virtuales de de acuerdo
Entorno virtual aprendizaje 15 al 20

- Gestion del entorno

virtual

3.5. Métodos y técnicas de investigacion
Métodos de investigacion
El método utilizado en esta investigacion es el hipotético — deductivo, el cual

se enfoca en el estudio de las variables de investigacion y permite formular hipotesis
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para proporcionar una solucion. Mediante este método, se confirman las hipétesis que
se formularon en la investigacion.
Pérez et al. (2020) indican:

El método hipotético — deductivo puede provenir mediante la observacién, pero

también puede que no provenga de manera directa de una observacién. En la

parte hipotética cuanto mas conocimiento tengamos sobre un fenémeno,
mayor serd la posibilidad de redactar la hipotesis que sean interesantes. Se

trata de formalizar relaciones entre distintos fenébmenos. (p. 20)

Técnica

En esta investigacion, se empleé la técnica de la encuesta que sirvié para
recolectar los datos relacionados a la gestion educativa como la calidad del servicio
educativo de los docentes, personal administrativo y alumnos del Instituto Arzobispo
Loayza. Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018) indican que: “Una encuesta
consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir. Debe
ser congruente con el planteamiento del problema e hipotesis” (p. 250).

3.6. Descripcion de instrumentos utilizados

Se elaboraron dos herramientas de recoleccion de datos, una para evaluar la
gestion educativa y otra para la calidad del servicio educativo. Asimismo, se brind6
una descripcion detallada de cada instrumento y se aplicaron pruebas de validez y
confiabilidad para garantizar que fueran adecuados para la recoleccion de datos.

La confiabilidad es el grado de precision estadistico, fue empleada en esta
investigacion para saber los resultados del alfa de Cronbach que ayuda a determinar
gué tan fiable es el instrumento. Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018) indican:
“La confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al grado en que su

aplicacion repetida al mismo individuo muestra resultados iguales” (p. 228).



74

Conforme a la validez permite garantizar que el instrumento mide lo que en
verdad queremos medir. Es por ello por lo que se utilizd para que los jueces validen
nuestro instrumento. Al respecto, Herndndez y Mendoza (2018) sustentan: “Se refiere
al grado en que un instrumento mide con exactitud la variable que verdaderamente
pretende medir” (p. 229).

Instrumento |. Cuestionario de gestion educativa

El cuestionario permite medir la variable gestidbn educativa y sus cuatro
dimensiones las cuales son la gestion institucional, gestibn administrativa, gestion
pedagdgica y gestion comunitaria en el Instituto Arzobispo Loayza. El instrumento
estuvo conformado por 22 items las cuales ayudaron a poder medir especificamente
el constructo gestion educativa. Asimismo, se utilizé la escala de Likert estando
constituida por 5 alternativas teniendo un puntaje maximo de 110.

Tabla 3

Ficha técnica del instrumento de gestion educativa

Caracteristicas Descripcion
Nombre Cuestionario de gestién educativa.
Autores Roxana Carlita De la cruz Andia
Objetivo Evaluacién objetiva de la gestion educativa.

Ambito de aplicacion Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima, 2023.
Docentes y personal administrativo de las areas de coordinacion
Informadores académica, servicio de atenciéon al estudiante, convenios y

servicios educacionales complementarios.

Validacion Docentes de la universidad Autbnoma del Pera.
Duracién 12 min aproximadamente.
o Evaluacion objetiva de la gestion educativa (gestion administrativa,
Significacion . o o _
institucional, comunitaria y pedagogica curricular).
_ La puntuacion estandar se define a partir de las medidas de malo,
Puntajes

regular y bueno, y se basa en el +-75% de la desviacion estandar.

Material Cuestionario fisico.
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Instrumento Il: Cuestionario calidad de servicio educativo

El presente cuestionario permite medir la variable calidad de servicio educativo
y sus cuatro dimensiones las cuales son: Infraestructura y equipamiento, propuesta
educativa, servicios educacionales complementarios y entorno virtual en el Instituto
Arzobispo Loayza, Cercado de Lima. El instrumento estuvo conformado por 20 items
las cuales ayudaron a poder medir especificamente el constructo calidad de servicio
educativo gestién educativa. Asimismo, se utilizé la escuela de Likert la cual esta
constituida por 5 alternativas teniendo un puntaje maximo de 100.

Tabla 4

Ficha técnica del instrumento de calidad de servicio educativo virtual

Caracteristicas Descripcion
Nombre Cuestionario de calidad de servicio educativo
Autores Roxana Catrlita De la cruz Andia

o Evaluacion objetiva de la calidad de servicio educativo en el
Objetivo _ _
Instituto Arzobispo Loayza
Ambito de aplicacion Instituto Arzobispo Loayza

Estudiantes de todas las carreras y ciclos Instituto Arzobispo

Informadores _
Loayza, Cercado de Lima, 2023.
Administracion Individual.
Validacion Docentes de la universidad Auténoma del Pera.
Duracion 12 min aproximadamente.
Evaluacién objetiva de la calidad de servicio educativo
Significacion (infraestructura y equipamiento, propuesta pedagdgica, servicios
educacionales complementarios y entorno virtual).
Identificar como se estd llevando a cabo calidad de servicio
o educativo en el Instituto Arzobispo Loayza para la realizacion de
Finalidad _ - -
planes de mejora y facilitar decisiones adecuadas para la
observacion de los resultados de los planes a ejecutar.
. La puntuacion estandar se define a partir de las medidas de malo,
Puntajes

regular y bueno, y se basa en el +-75% de la desviacion estandar.

Material Cuestionario fisico.




76

3.7. Analisis estadistico e interpretacion de los datos
Elaboracion de base de datos

Los datos de estudio fueron realizados mediante un programa de sistema
estadistico e informético que tiene por nombre SPSS version 26, que tuvo por
finalidad saber los resultados y poder analizarlos para luego tabularos, asimismo, se
pudo conocer la media de tendencia la moda la media, la media y la distribucion de
frecuencia.
La prueba de confiabilidad con el total de los datos

Después de tener la base de datos, se llevo a cabo un andlisis de confiabilidad
de cada uno de ellos mediante el estadistico de alfa de Cronbach. Este procedimiento
permiti6 medir la consistencia y la confiabilidad de los items del instrumento, y se
aplicé a la muestra total de la investigacion.

Naupas et al. (2018) indica que: “Un instrumento es confiable cuando las
mediciones hechas no varian significativamente, ni en el tiempo, ni por la aplicacién
a diferentes personas, que tienen el mismo grado de instruccién” (p. 277).

Tabla 5

Escala de alfa de Cronbach

Rangos Magnitud
0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 a 0,59 Baja confiabilidad
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a 0,71 Muy confiable
0,72a0,99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Nota: Naupas et al., 2018, p. 279.

El andlisis descriptivo de las variables y sus dimensiones
Al confirmar que la base de datos recolectada es fiable, se desarrollé el analisis

descriptivo expresado en tablas y gréaficos estadisticos de barras, visualizando cuales,
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con los puntajes maximos, minimos y la desviacion estdndar permitiendo observar los
problemas que evidencian los graficos.
Andlisis descriptivo de las variables relacionadas

La finalidad de las tablas de contingencia o cruzadas es proporcionar
informacién resumida que mide la relacion existente de las dos variables. Al respecto,
Hernandez y Mendoza (2018) definen: “Las tablas de contingencia, ademas de servir
para el caculo del chi-cuadrada y otros coeficientes son utiles para describir
conjuntamente las frecuencias de dos o mas variables” (p. 366).

La prueba de normalidad

Se realiz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov, dado que se
tiene una muestra mayor a 50, teniendo como resultados que los puntajes de ambas
variables presentan una distribucion de contraste paramétrica.

Saldafna (2016) define: “Conocida como la prueba K-S, es una prueba de
significacién estadistica para verificar si los datos de la muestra proceden de una
distribucién normal. Se emplea para variables cuantitativas continuas y cuando el
tamafio muestral es mayor de 50” (p. 36).

La prueba de contrastacion de hipotesis

Los resultados de la prueba de normalidad son utilizados para determinar qué
prueba de correlacion es apropiada para la investigacién, ya sea la prueba de
correlacién de Spearman o la prueba de correlacién de Pearson.

Naupas et al. (2018) sostiene que: “La prueba de hipétesis es un proceso
estadistico — matematico que consiste en someter a prueba las hipétesis alternas para

ver si son consistentes o no” (p. 430).
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Escala de correlacion de R de Pearson

Valor Significado
0,00 No existe correlacion alguna entre las variables
0,01a0,1 Correlacion positiva muy débil.
0,11 a0,25 Correlacion positiva débil.
0,26 a 0,50 Correlacion positiva media.
0,51 a0,75 Correlacion positiva considerable.
0,76 a 0,99 Correlacion positiva muy fuerte.
1.00 Correlacion positiva grande y perfecta.

Nota: Hernandez y Mendoza, 2018, p. 346.

En dultima instancia, se lleva a cabo la interpretacion de los resultados

obtenidos, resaltando el nivel de correlacion alcanzado y comprobando la hipotesis

formulada. Ademas, se redactaron las conclusiones y sugerencias pertinentes,

basandose en la informacion recopilada durante la investigacion.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS
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4.1. Validacién del instrumento
Validacion del instrumento de gestion educativa

El instrumento utilizado para evaluar la gestion educativa fue validado
mediante el criterio de jueces expertos en la materia quienes fueron seleccionados
por su conocimiento en el tema y experiencia. La evaluacion que realizaron permitio
delimitar la aplicabilidad del instrumento en la recoleccion de datos. La siguiente tabla
muestra los jueces que participaron en la validacion del instrumento.

Tabla 7

Resultados de validacién del cuestionario de gestion educativa

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. Jorge Luis Bonilla Ferreyra Aplicable
Mag. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable

Validacion del instrumento de calidad de servicio educativo

El instrumento utilizado para evaluar la calidad de servicio educativo fue
validado mediante el criterio de jueces expertos en la tematica quienes fueron
seleccionados por su experticia en el conocimiento en el tema. La evaluacion que
realizaron permitio delimitar la aplicabilidad del instrumento en la recoleccion de
datos.

Tabla 8

Resultados de validacion del cuestionario calidad de servicio educativo

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. Jorge Luis Bonilla Ferreyra Aplicable
Mag. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable

Los resultados de las dos tablas que preceden permiten concluir que los
cuestionarios de gestion educativa y calidad de servicio educativo realmente miden

las variables que indican medir.
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4.1.1. Analisis de fiabilidad

Fiabilidad del instrumento de la mejora gestion educativa.

Se utilizo la prueba estadistica alfa de Cronbach para evaluar el nivel de
confiabilidad que presenta la prueba de gestion educativa, tomando en cuenta que el
cuestionario utiliza una escala de alternativas multiples.

Tabla 9

Resultados de fiabilidad del instrumento de la gestion educativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,940 22

En la tabla 9, se exponen los resultados obtenidos sobre la confiabilidad del
instrumento de gestion educativa, los cuales indican que su confiabilidad es excelente
(alfa = 0,940), ya que se encuentra dentro del rango de 0,72 a 0,99. Esto demuestra
que el instrumento es apropiado para ser utilizado en la recoleccion de datos en la
investigacion.

Fiabilidad del instrumento de la calidad de servicio educativo.

El analisis de consistencia interna de la prueba de gestién educativa también
se desarroll6 con el estadigrafo alfa de Cronbach tomando en cuenta que el
cuestionario utiliza una escala de Likert.

Tabla 10

Resultados de fiabilidad del instrumento de la calidad de servicio educativo

Alfa de Cronbach N de elementos
,803 20

En la tabla 10, se exponen los resultados obtenidos sobre la confiabilidad del
instrumento de la calidad de servicio educativo, los cuales indican que su confiabilidad
es excelente (alfa = 0,803), ya que se encuentra dentro del rango de 0,72 a 0,99. Esto
demuestra que el instrumento es apropiado para ser utilizado en la recoleccion de

datos en la investigacion.
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4.2. Resultados descriptivos de las variables
Resultados descriptivos de la variable gestion educativa

Tabla 11

Analisis descriptivo de la variable gestion educativa

Docentes y personal administrativo Porcentaje
Malo 25 20,8
Regular 65 54,2
Bueno 30 25,0
Total 120 100,0

Figura 9

Andlisis descriptivo de la gestién educativa

FRECUENCIA

MALO REGULAR BUENO
GESTION EDUCATIVA

En la tabla 11 y figura 9, se puede notar que, de acuerdo con los datos
obtenidos en la muestra, 65 docentes y personal administrativo, equivalentes al
54,17%, consideran que la aplicacién de la gestion educativa se encuentra en un nivel
regular. Por otro lado, 30 docentes y personal administrativo, lo que representa un
25,00% de la muestra, la perciben en un nivel bueno, mientras que 25 docentes y
personal administrativo, es decir, el 20,83% de la muestra, la perciben en un nivel

malo. Esto evidencia que el instituto tiene un problema notable respecto a la gestion
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educativa, puesto que no tiene un personal que se encargue auditar el cumplimiento
de funciones de las diferentes areas para alcanzar los objetivos planteados, es por
ello el instituto tiene que realizar mejoras que ayuden a cambiar la situacion actual.

Resultados descriptiva de la variable calidad de servicio educativo

Tabla 12
Analisis descriptivo de la variable calidad de servicio educativo
Alumnos Porcentaje
Malo 29 24,2
Regular 68 56,7
Bueno 23 19,2
Total 120 100,0

Figura 10

Andlisis descriptivo de la calidad de servicio educativo

FRECUENCIA

MALO REGULAR BUENOC
CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

En la tabla 12 y figura 10, se ha podido observar que, en base a los datos
obtenidos de la muestra, un total de 68 alumnos, lo que representa el 56,67%,
consideran que la calidad del servicio educativo se encuentra en un nivel regular.
Ademas, 23 alumnos, es decir, el 19,17% de la muestra, perciben la aplicacion en un

nivel bueno, mientras que 29 alumnos, lo que equivale al 24,17% de la muestra, la
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perciben en un nivel malo. Esto hace notar que los alumnos no estan satisfechos con
la calidad de servicio educativo que se les brinda, debido a que el mobiliario que se
les brinda a los alumnos no todos son de ultima generacion y el personal no orienta
de manera correcta a los alumnos sobre los diferentes servicios que se ofrece.

4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones de gestion educativa

Tabla 13

Andlisis descriptivo de los resultados de la gestién institucional

Docentes y personal administrativo Porcentaje
Malo 28 23,3
Regular 71 59,2
Bueno 21 17,5
Total 120 100,0

Figura 11

Andlisis descriptivo de los resultados de la gestion institucional

FRECUENCIA

MALO REGULAR BUENO
GESTION INSTITUCIONAL

En la tabla 13 y figura 11, de acuerdo con los resultados obtenidos en la
muestra, se puede observar que un total de 71 docentes y personal administrativo, lo

gue equivale al 59,17%, consideran que la aplicacién de la gestién institucional se
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encuentra en un nivel regular. Por otro lado, 21 docentes y personal administrativo, lo
gue representa el 17,5% de la muestra, la perciben en un nivel bueno, mientras que
28 docentes y personal administrativo, es decir, el 23,33% de la muestra, la perciben
en un nivel malo. Esto evidencia una mala gestion institucional, es por ello el instituto
debe generar en todos sus integrantes una buena cultura y comunicacion institucional,
ya que si todos tienen una misma cultura y existe una buena comunicacion se podra

generar el sentido de pertenencia y compromiso hacia el instituto.

Tabla 14
Andlisis descriptivo de los resultados de la gestién administrativa
Docentes y personal administrativo Porcentaje
Malo 32 26,7
Regular 67 55,8
Bueno 21 17,5
Total 120 100,0

Figura 12

Andlisis descriptivo de los resultados de la gestién administrativa

FRECUENCIA

MALO REGULAR BUENO
GESTION ADMINISTRATIVA

En tabla 14 y la figura 12, en base a los datos obtenidos de la muestra, se ha
podido observar que un total de 67 docentes y personal administrativo, lo que equivale

al 55,83%, consideran que la aplicacién de la gestién administrativa se encuentra en
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un nivel regular. Asimismo, 21 docentes y personal administrativo, es decir, el 17,5%
de la muestra, la perciben en un nivel bueno, mientras que 32 docentes y personal
administrativo, lo que representa el 26,67% de la muestra, la perciben en un nivel
malo. Esto indica la existencia de deficiencias en la gestién administrativa, dado que
no se respeta los tiempos de entrega respecto a los tramites académicos que solicitan
los alumnos, no se realiza un control sobre el correcto cumplimiento de las funciones
de los trabajadores y el correcto uso de los materiales de oficina.

Tabla 15

Andlisis descriptivo de los resultados de la gestién pedagdégica curricular

Docentes y personal administrativo Porcentaje
Malo 25 20,8
Regular 75 62,5
Bueno 20 16,7
Total 120 100,0

Figura 13

Andlisis descriptivo de los resultados de la gestién pedagdégica curricular

FRECUENCIA

MALO REGULAR BUENO

GESTION PEDAGOGICA CURRICULAR

En la tabla 15 y figura 13, se puede observar que un total de 75 docentes y
personal administrativo, lo que equivale al 62,5%, considerando que la aplicacién de

la gestién pedagdgica curricular se encuentra en un nivel regular. Por otro lado, 20
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docentes y personal administrativo, es decir, el 16,67% de la muestra, la perciben en
un nivel bueno, mientras que 25 docentes y personal administrativo, lo que representa
el 20,83% de la muestra, la se percibe en un nivel malo. Esto refleja un problema,
dado que los resultados evidencian que la mayoria de los docentes no utilizan
recursos nuevos de aprendizaje que complemente la ensefianza de los alumnos y por
parte del instituto la falta de planificacién para realizar capacitaciones a sus docentes.

Tabla 16

Analisis descriptivo de los resultados de la gestion comunitaria

Docentes y personal administrativo Porcentaje
Malo 20 16,7
Regular 85 70,8
Bueno 15 12,5
Total 120 100,0

Figura 14

Andlisis descriptivo de los resultados de la gestion comunitaria
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GESTION COMUNITARIA

En la tabla 16 figura 14, segun los resultados obtenidos de una muestra de
docentes y personal administrativo, se puede afirmar que el 70,83% considera que la

aplicacion de la gestiébn comunitaria es regular, mientras que el 12,5% la percibe como
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buena y el 16,67% restante la considera mala. Esto evidencia una percepcion
negativa al considerar los niveles de la gestion comunitaria como regulares, se
concluye que el instituto no incentiva a su comunidad educativa a la participacion de
proyectos de ayuda a la comunidad y que no se esta gestionando adecuadamente las
buenas relaciones con otras instituciones.

Resultados descriptivos de las dimensiones de la calidad de servicio educativo

Tabla 17

Andlisis descriptivo de los resultados de la infraestructura y equipamiento

Alumnos Porcentaje
Malo 38 31,7
Regular 53 44 2
Bueno 29 24,2
Total 29 100,0

Figura 15

Andlisis descriptivo de los resultados de la infraestructura y equipamiento

FRECUENCIA

MALO REGULAR BUEMNO

INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

En la tabla 17 y figura 15, segun los resultados de la encuesta realizada a un
total de 120 alumnos, 44,17% de ellos (53 alumnos) consideran que la aplicacion de

la infraestructura y equipamiento es regular, mientras que el 24,17% (29 alumnos) la
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percibe como buena y el 31,67% (38 alumnos) la considera mala. Esto evidencia un
problema, al reflejar que gran parte de los alumnos no estan satisfechos con la
infraestructura y equipamiento del instituto, es decir no se cuenta con mobiliario de
tltima tecnologia, y la infraestructura de las aulas no son tan atractivas para los
alumnos.

Tabla 18

Andlisis descriptivo de los resultados de la propuesta educativa

Alumnos Porcentaje
Malo 27 22,5
Regular 78 65,0
Bueno 15 12,5
Total 29 100,0

Figura 16

Andlisis descriptivo de los resultados de la propuesta educativa
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Enlatabla 18 y la figura 16, segun la encuesta realizada a la muestra, se pudo
constatar que el 65% de los 78 alumnos encuestados consideran la propuesta
educativa como regular. Ademas, el 12,5% de la muestra (15 alumnos) la percibieron

como buena, mientras que el 22,5% restante (27 alumnos) la calific6 como mala. Se
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visualiza una apreciacion negativa de la propuesta pedagogica segun la mayoria de
los encuestados, evidenciando que los alumnos no reciben conferencias o talleres de
manera frecuente y que el instituto no realiza convocatorias seguidas para que sus
alumnos realicen sus practicas en hospitales y clinicas.

Tabla 19

Andlisis descriptivo de los resultados de los servicios educacionales complementarios

Alumnos Porcentaje
Malo 25 20,8
Regular 65 54,2
Bueno 30 25,0
Total 29 100,0

Figura 17

Andlisis descriptivo de los resultados de los servicios educacionales complementarios
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Enlatabla 19y lafigura 17, segun la encuesta realizada a la muestra, se puede
afirmar que el 54,17% de los 65 estudiantes encuestados consideran que la aplicacion
de los servicios educacionales complementarios es regular. Ademas, el 25% de la
muestra (30 alumnos) calific6 estos servicios como buenos, mientras que el 20,83%

restante (25 alumnos) los consider6 malos. Podemos ver la existencia de un
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problema, al evidenciar que la mayoria de los estudiantes consideran como regular la
aplicacion de los servicios educacionales complementarios, puesto que, el instituto no
incentiva a los alumnos al uso frecuente de los servicios que ofrece.

Tabla 20

Andlisis descriptivo de los resultados del entorno virtual

Alumnos Porcentaje
Malo 25 20,8
Regular 73 60,8
Bueno 22 18,3
Total 29 100,0

Figura 18

Andlisis descriptivo de los resultados del entorno virtual

FRECUENCIA
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En la tabla 20 y la figura 18, de acuerdo con la encuesta realizada a la muestra,
se puede observar que el 60,83% de los 73 alumnos encuestados consideran que la
aplicacion del entorno virtual se encuentra en un nivel regular. Ademas, el 18,33% de
la muestra (22 alumnos) calificaron el entorno virtual como bueno, mientras que el
20,83% restante (25 alumnos) lo consideraron malo. Esto prueba que la mayoria de

los alumnos encuestados, no estan conformes con el entorno virtual que el instituto
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les brinda, puesto que cuando presentan problemas con el acceso el personal se
demora en brindarles una solucion y la plataforma que se usa actualmente no es tan
dinamica para ellos.

4.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 21

Andlisis descriptivo de la relacidn entre la gestién educativa y la calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Gestion Total
_ Malo Regular Malo
educativa _ _ _ _
fi % fi % fi % fi %

Malo 8 27.6% 0 0.0% 0 0.0% 8 27.6%
Regular 0 0.0% 13 44.8% 0 0.0% 15 51.7%
Bueno 0 0.0% 2 6.9% 6 20.7% 6 20.7%
Total 8 27.6% 15 51.7% 6 20.7% 29 100.0%
Figura 19
Andlisis descriptivo de la relacién entre la gestion educativa y la calidad de servicio educativo
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Se puede observar en la tabla 21 que el 27,6% considera que existe una mala
gestion educativa, el 51,7% considera que la gestion es regular y el 20,7% considera

gue la gestion es buena. Por otro lado, el 27,6% considera que la calidad de servicio
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educativo es mala, el 51.7% considera que el servicio educativo es regular y el 20,7%
considera que el servicio educativo es bueno. Asimismo, en la figura 19 se puede
apreciar que el 14,2%, considera que las variables se relacionan de una manera mala,
el 38,3% considera que las variables se relacionan de manera regular y el 11,7%
considera que la relacion entre las variables es buena. Asimismo, se confirman estos
analisis mediante la realizacion de una prueba de hipétesis correspondiente.

Tabla 22

Andlisis descriptivo de la relaciéon entre gestion institucional y calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Gestion Total
o Malo Regular Bueno
institucional _ _ _ _
fi % fi % fi % fi %

Malo 19 15.8% 9 7.5% 0 0.0% 28 23.3%
Regular 10 8.3% 51 425% 10 8.3% 71 59.2%
Bueno 0.0% 8 6.7% 13 10.8% 21 17.5%
Total 29 242% 68 56.7% 23 19.2% 120  100.0%
Figura 20

Andlisis descriptivo de la relacién entre la gestion institucional y la calidad de servicio

educativo
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Se puede observar en la tabla 22 que el 23,3% considera que existe una mala
gestion institucional, el 59,2% considera que la gestion es regular y el 17,5%
considera que la gestién es buena. Por otro lado, el 27,6% considera que la calidad
de servicio educativo es mala, el 51.7% considera que el servicio es regular y el 20,7%
considera que el servicio es bueno. Asimismo, en la figura 20 se puede apreciar que
el 15,8%, considera que la dimension y la variable tiene una mala, el 42,5% considera
que la relacion es regular y el 10,8% considera que la relacién es buena.

Tabla 23

Andlisis descriptivo de la relaciéon entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio

educativo
) Calidad de servicio educativo
Gestion Total
o _ Malo Regular Bueno
administrativa
fi % fi % fi % fi %

Malo 20 16.7% 11 9.2% 1 0.8% 32 26.7%
Regular 6 5.0% 47 39.2% 14 11.7% 67 55.8%
Bueno 3 2.5% 10 8.3% 8 6.7% 21 17.5%
Total 29 24.2% 68 56.7% 23 19.2% 120 100.0%

Figura 21
Andlisis descriptivo de la relacién entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio

educativo
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Se puede observar en la tabla 23 que el 26,7% considera que existe una mala

gestion administrativa, el 55,8% considera que la gestion es regular y el 17,5%

considera que la gestion es buena. Por otro lado, el 27,6% considera que la calidad

de servicio educativo es mala, el 51.7% considera que el servicio es regular y el 20,7%

considera que el servicio es bueno. Asimismo, en la figura 21 se puede apreciar que

el 16,7%, considera que la dimension y la variable tiene una mala, el 39,2% considera

que la relacion es regular y el 6,7% considera que la relacion es buena.

Tabla 24

Andlisis descriptivo de la relacion entre la gestion pedagoégica curricular y la calidad de

servicio educativo

Gestion Calidad de servicio educativo Total

Pedagogica Malo Regular Bueno
Curricular fi % fi % fi % fi %
Malo 13 10.8% 10 8.3% 2 1.7% 25 20.8%
Regular 15 12.5% 50 41.7% 10 8.3% 75 62.5%
Bueno 1 0.8% 8 6.7% 11 9.2% 20 16.7%
Total 29 24.2% 68 56.7% 23 19.2% 120  100.0%
Figura 22

Andlisis descriptivo de la relacion entre la gestion pedagoégica curricular y la calidad de

servicio educativo
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Se puede observar en la tabla 24 que el 20,8% considera que existe una mala
gestion pedagdgica curricular, el 62,5% considera que la gestion es regulary el 16,7%
considera que la gestién es buena. Por otro lado, el 27,6% considera que la calidad
de servicio educativo es mala, el 51.7% considera que el servicio es regular y el 20,7%
considera que el servicio es bueno. Asimismo, en la figura 22 se puede apreciar que
el 10,8%, considera que la dimension y la variable tiene una mala, el 41,7% considera
que la relacion es regular y el 9,2% considera que la relacion es buena.

Tabla 25

Andlisis descriptivo de la relacién entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio

educativo

» Calidad de servicio educativo

Gestion Total
o Malo Regular Bueno
comunitaria
fi % fi % fi % fi %

Malo 11 9.2% 9 7.5% 0 0.0% 20 16.7%
Regular 15 12.5% 53 44.2% 17 14.2% 85 70.8%
Bueno 3 2.5% 6 5.0% 6 5.0% 15 12.5%
Total 29 24.2% 68 56.7% 23 19.2% 120 100.0%
Figura 23

Andlisis descriptivo de la relacién entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio

educativo
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Se puede observar en la tabla 25 que el 16,7% considera que existe una mala
gestion comunitaria, el 70,8% considera que la gestion es regular y el 12,5%
considera que la gestién es buena. Por otro lado, el 27,6% considera que la calidad
de servicio educativo es mala, el 51.7% considera que el servicio es regular y el 20,7%
considera que el servicio es bueno. Asimismo, en la figura 23 se puede apreciar que
el 9,2%, considera que la dimension y la variable tiene una mala, el 44,2% considera
que la relacion es regular y el 5% considera que la relacion es buena.

4.5. Prueba de la normalidad para la variable de estudio

Ho. Las variables gestién educativa y calidad de servicio educativo presenta una
distribucién normal.

Ha. Las variables gestion educativa y calidad de servicio educativo difieren de una
distribucién normal.

Tabla 26

Resultado de la prueba de normalidad de la gestion educativa y la calidad servicio educativo

Gestion Calidad de servicio
educativa educativo
N 120 120
i Media 74,13 64,66

Parametros normales?® o

Desv. Desviacion 16,258 9,982

Absoluto ,100 ,118
Maximas diferencias -

Positivo ,047 ,052
extremas _

Negativo -,100 -,118
Estadistico de prueba ,100 ,118
Sig. asintética(bilateral) ,200°¢ ,200°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
La tabla 26, presenta los resultados de la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov. Se observa que los puntajes de la gestion educativa y calidad

del servicio educativo presentan una distribucién normal, ya que el valor del nivel de
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significancia es mayor al 0,05. Por lo tanto, se concluye que la gestion educativa y la
calidad del servicio educativo presentan una distribucién normal, lo que indica la
necesidad de aplicar el coeficiente de correlacién paramétrico tal es el caso de la R
de Pearson en la prueba de hipotesis.
4.6. Procedimientos correlacionales
Contraste de la hipétesis general
Ho. No existe la relacion entre la gestion educativa y la calidad de servicio educativo
en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.
Ha. Existe la relacién entre la gestién educativa y la calidad de servicio educativo en
el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.
Nivel de confianza 95% (a=0,05)
Regla de decision: Sig. =2 0,05 — se acepta la hipotesis nula (Ho).
Sig. < 0,05 — se rechaza la hipoétesis nula (Ho).

Tabla 27

Resultado de la relacién entre la gestion educativa y la calidad de servicio educativo
Calidad de servicio educativo

Correlacion de Pearson ,650"
Gestién educativa Sig. (bilateral) ,000
N 120

**_La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilaterial)

La tabla 27 refleja los resultados de la correlacién entre la gestion educativa y
la calidad de servicio educativo percibida por los alumnos, docentes y personal
administrativo del Instituto Arzobispo Loayza. Se puede apreciar que el valor de
significancia es de 0,000, el cual es menor que el nivel de significancia de 0,05,
resultado que permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipodtesis alterna.
Ademas, se observa una correlacion positiva considerable (r=0,650), lo que indica

gue a medida que se mejora la gestion educativa, también mejora la calidad de
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servicio educativo en el Instituto.

Figura 24
Gréfico de dispersion de la variable la gestion educativa y la calidad de servicio educativo
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La figura 24 ilustra los hallazgos del grafico de dispersion que muestra la
relacion entre la gestion educativa y la calidad de servicio educativo en el Instituto
Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023. En el grafico se puede observar que
existe una relacién positiva directa entre ambas variables, lo que indica que a medida
gue mejora la puntuacion de la gestion educativa, también mejora los puntajes de la
calidad de servicio educativo.

Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Ho. NO existe relacion entre la gestion institucional y la calidad de servicio educativo
en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima, 2023.

Hi. Existe relacion entre la gestion institucional y la calidad de servicio educativo en

el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima, 2023.
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Tabla 28

Resultado de la relacion entre la gestion institucional y la calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Correlacion de Pearson ,689"
Gestion institucional Sig. (bilateral) ,000
N 120

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La tabla 28 refleja los resultados de la correlacion entre la gestion institucional
y la calidad de servicio educativo percibida por los alumnos, docentes y personal
administrativo del Instituto Arzobispo Loayza. Se puede apreciar que el valor de
significancia es de 0,000, el cual es menor que el nivel de significancia de 0,05,
resultado que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna.
Ademas, se observa una correlacién positiva considerable (r=0,689), lo que indica
gue a medida que se mejora la gestidn institucional, también mejora la calidad de
servicio educativo en el Instituto.
Contrastacion de hipétesis especifica 2
Ho. No existe relacidn entre la gestiébn administrativa y la calidad de servicio educativo
en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.
H2. Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio educativo en
el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.

Tabla 29

Resultado de la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Correlacion de Pearson ,593"
Gestion administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 120

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 29 refleja los resultados de la correlacion entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio educativo percibida por los alumnos, docentes
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y personal administrativo del Instituto Arzobispo Loayza. Se puede apreciar que el

valor de significancia es de 0,000, el cual es menor que el nivel de significancia de

0,05, resultado que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna.

Ademas, se observa una correlacion positiva considerable (r=0,593), lo que indica

qgue a medida que se mejora la gestion administrativa, también mejora la calidad de

servicio educativo en el Instituto.

Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho. No existe relacion entre la gestion pedagodgica curricular y la calidad de servicio
educativo en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima, 2023.

Hs. Existe relacion entre la gestion pedagodgica curricular y la calidad de servicio
educativo en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima, 2023.

Tabla 30

Resultado de la relacion entre la gestién pedagogica curricular y la calidad de servicio

educativo

Calidad de servicio educativo

- o Correlacion de Pearson AT4"
Gestion pedagdgica _ .
_ Sig. (bilateral) ,000
curricular
N 120

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 30 refleja los resultados de la correlacién entre la gestion pedagdégica
curricular y la calidad de servicio educativo percibida por los alumnos, docentes y
personal administrativo del Instituto Arzobispo Loayza. Se puede apreciar que el valor
de significancia es de 0,000, el cual es menor que el nivel de significancia de 0,05,
resultado que permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna.
Ademas, se observa una correlacion positiva media (r=0,474), lo que indica que a
medida que se mejora la gestion pedagdgica curricular, también mejora la calidad de

servicio educativo en el Instituto.
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Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ho. No existe relacion entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio educativo
en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.

Ha, Existe relacion entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio educativo en
el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023.

Tabla 31

Resultado de la relacion entre la gestion comunitaria y la calidad de servicio educativo

Calidad de servicio educativo

Correlaciéon de Pearson ,316™
Gestion comunitaria Sig. (bilateral) ,000
N 120

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 31 refleja los resultados de la correlacion entre la gestion comunitaria
y la calidad de servicio educativo percibida por los alumnos, docentes y personal
administrativo del Instituto Arzobispo Loayza. Se puede apreciar que el valor de
significancia es de 0,000, el cual es menor que el nivel de significancia de 0,05,
resultado que permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna.
Ademas, se observa una correlacién positiva media (r=0,316), lo que indica que a
medida que se mejora la gestion comunitaria, también mejora la calidad de servicio

educativo en el Instituto.
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5.1. Discusion

En el estudio actual se examinaron las variables de gestién educativa y calidad
del servicio educativo con el fin de descubrir la relacion que existe entre ellas, en
respuesta a algunas deficiencias encontradas en estas areas en el Instituto Arzobispo
Loayza, Cercado de Lima — 2023.

Respecto a los instrumentos se aplicaron cuestionarios con un alto nivel de
confiabilidad, cuyos resultados alfa de Cronbach fueron de 0,940 para el instrumento
de gestion educativa, mientras que el valor de alfa de Cronbach para el instrumento
de calidad del servicio educativo fue de 0,803. Ambos valores son superiores a 0,8,
lo que indica una excelente confiabilidad en la recopilacion de datos de la muestra.

En cuanto a los resultados obtenidos al contrastar la hip6tesis general a través
del estadistico de correlacion R de Pearson, se encontré una correlacién positiva
considerable (r=0,650) entre la gestion educativa y la calidad del servicio educativo,
con un nivel de significancia de 0,000. Estos resultados coinciden con los hallazgos
de Bejarano et al. (2022) en su investigacion "Factores de gestion escolar en el
compromiso organizacional en una red educativa en Perd", donde se observo una
correlacion positiva considerable entre las variables, medida a través de un resultado
R de Pearson (r=0,837) y un valor de significancia de 0,000. Esto demuestra que para
el buen funcionamiento de una institucién educativa es importante que se realice una
buena gestion ya que esta vela por el cumplimiento de la gestion institucional,
administrativa, pedagogica curricular y comunitaria, lo cual guarda relacion directa
con la calidad de servicio educativo que se brinda a los alumnos. En este sentido
Unesco (2011) indica que la gestion educativa en todo momento trata fortalecer el

cumplimiento de sus objetivos y metas propuestos como centro educativo
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promoviendo a la participacion de todos los que la integran, con la Unica finalidad de
brindarles a los alumnos un buen servicio y poder lograr la excelencia institucional.

Los resultados obtenidos al contrastar la primera hipotesis especifica mediante
el estadistico de correlacion R de Pearson muestran una correlacion positiva
considerable (r=0,689) entre la gestion institucional y la calidad del servicio educativo,
con un nivel de significancia de 0,000. Estos resultados son consistentes con los
encontrados por Huapaya et al. (2023) en su articulo cientifico sobre la “Calidad del
servicio y satisfaccion de estudiantes universitarios con la educacién virtual en
tiempos de pandemia”, donde se observé una correlacidon positiva considerable entre
las variables con un coeficiente R de Pearson (r=0.812). Esto ratifica que el brindar
una calidad de servicio educativo es importante ya que asi se tiene alumnos
satisfechos. Para lograr una calidad de servicio influye muchos factores y uno de ellos
es la buena gestion institucional, ya que esta se encarga de velar por el cumplimiento
de todas las acciones o actividades programadas para lograr los objetivos propuestos.
Asi mismo Unesco (2011) menciona que la gestién institucional se encarga de
trasmitir a todos los trabajadores un buen clima laboral y los valores de la institucion,
por ende, es significativo tener un liderazgo efectivo.

En relacion con los hallazgos obtenidos al contrastar la segunda hipotesis
especifica a través del estadistico de correlacion R de Pearson, se encontré una
correlacién positiva considerable (r=0,593) entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio educativo, con un nivel de significancia de 0.000. Estos resultados
concuerdan con la investigacion realizada por Ruiz et al. (2022) en su articulo
cientifico “Propuesta de modelo de gestion para disminuir la desercion de estudiantes
de un instituto técnico superior de comunicaciones en el Perd”. En dicho estudio, se

encontro una correlacion positiva considerable entre la gestion administrativa y la
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calidad del servicio educativo, utilizando el coeficiente R de Pearson (r=0.862). Esto
evidencia que la gestion administrativa es un factor que influye en la desercion
estudiantil, y por ende se llega a la conclusion que si no se les brinda a los alumnos
una calidad de servicio educativo se tendra una alta tasa de desercion. Unesco (2011)
sefiala que la gestion administrativa se encarga de controlar que todo personal
administrativo o docente cumpla de manera eficaz sus funciones, asi mismo es el
encargado de asegurar que se tenga todo el mobiliario y equipamiento que los
alumnos necesiten para su aprendizaje en aulas tedricas y laboratorios.

Los resultados obtenidos al contrastar la tercera hipotesis especifica mediante
el estadistico de correlacion R de Pearson indican una correlacion positiva media
(r=0,474) entre la gestién pedagdgica curricular y la calidad de servicio educativo, con
un nivel de significancia de 0,000. Este resultado coincide con lo reportado por
Chuquihuanca et al. (2022) en su articulo cientifico "Liderazgo pedagdégico directivo y
calidad educativa en instituciones de educacion basica regular del Perd", donde se
encontr6 una correlacion positiva R de Pearson (r=0,836) entre el liderazgo
pedagdgico directivo y la calidad de servicio educativo. Esto evidencia que la gestion
pedagdgica curricular es la principal fuente para brindar una calidad de servicio
educativo, ya que en una institucion se debe de tener docentes que en verdad
despierten el interés por aprender en sus alumnos. Unesco (2011) indica que la
gestion pedagdgica curricular es en donde se planifica cudles seran los métodos de
ensefanza, y evaluacion que los docentes aplicaran, también abarca la planificacion
de cuales seran los recursos o materiales fisicos que se utilizaran para complementar
el aprendizaje de los alumnos y hacer de sus clases mas interactivas.

En relacion con los resultados obtenidos al contrastar la cuarta hipétesis

especifica mediante el estadistico de correlacion R de Pearson, se encontré una
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correlaciéon positiva media (r=0,316) con un nivel de significancia de 0.000, entre la
gestion comunitaria y la calidad del servicio educativo. Estos resultados coinciden con
los obtenidos por Vidal y Sanchez (2023) en su articulo cientifico “Factores de la
eficacia educativa de una universidad privada de Peru durante la pandemia”, donde
se encontrd una correlacion positiva muy fuerte entre la eficacia educativa y la calidad
del servicio educativo virtual utilizando el coeficiente Rho de Spearman (rho=0,854).
Esto evidencia que la gestion comunitaria es un indicador méas de la gestion educativa
lo cual ayuda a brindar un buen servicio, ya que esta desarrolla las buenas relaciones
entre todos los integrantes de la institucion y con otras organizaciones. Por otro lado,
Unesco (2011) indica que la gestion comunitaria tiene como fin entablar alianzas
estratégicas con otras instituciones que estén dentro de la comunidad donde esta
ubicada la institucion teniendo como finalidad de ayudar tener buenas relaciones con
la comunidad, crear buenas relaciones entre docentes, personal administrativo,
estudiantes y padres de familia incentivandolos en la participaciéon de proyectos
sociales e integracion.
5.2. Conclusiones

Primero. En cuanto al objetivo general, se ha concluido que existe una
correlacién positiva considerable (r=0,650; Sig.=0,000) entre la gestion educativa y la
calidad del servicio educativo en el Instituto Arzobispo Loayza. Esta conclusién se
sustenta en los resultados descriptivos, donde se puede observar que el personal
docente y administrativo considera que la gestion educativa se lleva a cabo de manera
regular en un 54,17%, y los alumnos perciben que la calidad del servicio educativo
también se ejerce de manera regular en un 56,67%.Por ende, se concluye que, si el
instituto realiza una gestion educativa eficiente, se hace seguimiento a todos los

planes de accion, se capacita al personal, se le brinda a los docentes todas las
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herramientas de ensefianza necesarias y si se tiene los objetivos bien planteados de
gue es lo que se quiere lograr, se le podra brindar a sus alumnos una calidad de
servicio educativo. Teniendo como resultados alumnos satisfechos con su servicio y
generando una ventaja competitiva ante su competencia.

Segundo. En relacion al primer objetivo especifico se puede concluir que existe
una relacion entre la gestion institucional y la calidad de servicio educativo en el
Instituto Arzobispo Loayza. Dicha relacion muestra una correlacion positiva
considerable (r=0,689; Sig.=0,000). Estos hallazgos se basan en los resultados
descriptivos de las barras, los cuales indican que tanto el personal docente como
administrativo perciben que la gestion institucional se lleva a cabo de manera regular
con un 59.17%, mientras que los alumnos consideran que la calidad de servicio
educativo es regular en un 56.67%. Se concluye que existen deficiencias en la
correcta gestion institucional, debido a la falta de orientacion a los trabajadores sobre
los procesos administrativos necesarios para cada tramite y los objetivos que deben
cumplir en sus areas. Ademas, no se ha fomentado una cultura organizacional que
genere en los trabajadores un sentido de pertenencia, y no todos ellos estan
familiarizados con las normas del instituto. Esta inadecuada aplicacion de la gestion
institucional impacta negativamente en el desempefio de los trabajadores y en el logro
de los objetivos establecidos por la institucion.

Tercero. En cuanto al segundo objetivo especifico, se ha concluido que existe
una correlacion positiva considerable (r=0,593; Sig.=0,000) entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio educativo en el Instituto Arzobispo Loayza. Esta
conclusién se apoya en los resultados de las barras descriptivas, donde se puede
observar que el personal docente y administrativo considera que la gestion

administrativa se lleva a cabo de manera regular en un 55,83%, y los alumnos
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perciben que la calidad del servicio educativo también se ejerce de manera regular
en un 56,67%. La conclusién obtenida es que existen deficiencias en la gestion
administrativa, debido a la falta de supervision constante en el uso adecuado de los
recursos materiales, asi como en el cumplimiento de los plazos establecidos para el
mantenimiento de la infraestructura y el equipamiento. Como resultado, esta gestion
administrativa deficiente no permite controlar si los trabajadores cumplen
adecuadamente sus funciones, ni si se esta ejecutando los planes de trabajo y el
presupuesto establecido con precision.

Cuarto. Respecto al tercer objetivo especifico se ha concluido que existe una
relacion entre la gestion pedagdgica curricular y la calidad del servicio educativo en
el Instituto Arzobispo Loayza, la cual se ha identificado como una correlacién positiva
media (r=0,474; Sig.=0,000). Los resultados obtenidos en las barras descriptivas
muestran que el personal docente y administrativo consideran que la gestién
pedagdgica curricular se realiza de manera regular en un 62,50% y los alumnos
perciben que la calidad del servicio educativo es regular en un 56,67%. Por lo tanto,
se concluye que la gestion pedagogica curricular presenta deficiencias, debido a que
no se capacita constantemente a los docentes en nuevas metodologias de ensefianza
para mejorar el desarrollo de sus clases. Ademés, no todos los docentes muestran
compromiso por la ensefianza e institucion, y no se les exige el uso de diferentes
instrumentos o métodos que hagan de sus clases mas didacticas. Como resultado,
se tiene docentes que utilizan métodos tradicionales de ensefianza y con un bajo nivel
de compromiso institucional.

Quinto. En relacion al cuarto objetivo especifico se ha llegado a la conclusion
de que existe una relacion entre la gestion comunitaria y la calidad del servicio

educativo en el Instituto Arzobispo Loayza, la cual ha sido identificada como una
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correlaciéon positiva media (r=0,316; Sig.=0,000). Los resultados obtenidos en las
barras descriptivas muestran que el personal docente y administrativo perciben que
la gestiébn comunitaria se lleva a cabo de manera regular en un 70,83%, mientras que
los alumnos perciben que la calidad del servicio educativo es regular en un 56,67%.
Por lo que se llega a concluir que el instituto presenta carencias al realizar la gestion
comunitaria, puesto que el &rea encargada no realiza actividades de integracion entre
alumnos, docentes y personal administrativo de manera frecuente. Asi mismo el
instituto realiza proyectos de ayuda a la comunidad, pero no tiene un plan de trabajo
el cual seguir por ende que es en ocasiones se realiza actividades de manera rapida
teniendo poca difusion entre los alumnos para que puedan participar. En
consecuencia, se tiene poca integracion por parte de toda la comunidad estudiantil y
proyectos con poca participacion por parte de los alumnos.
5.3. Recomendaciones
Considerando el objetivo general de este estudio de investigacion, se

recomienda a la directora general del Instituto Arzobispo Loayza establecer los puntos
criticos de la gestion educativa que se estd teniendo para evaluarlo de manera
constante y se mejore la calidad de servicio educativo que se les brinda en la
actualidad a los alumnos con la finalidad de mejorar su prestigio ante toda la
comunidad y crear una ventaja competitiva ante otras instituciones. Las actividades
de control y mejora que se realizaran son:

- Realizar un analisis situacional para definir como esta funcionando el instituto

actualmente.
- Reestructurar el Pan Educativo Institucional PEI teniendo en cuenta las

opiniones de toda la comunidad educativa.
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- Realizar reuniones con todas las areas para verificar si estan cumpliendo con
su plan de trabajo.

Considerando el primer objetivo especifico de este estudio, se sugiere que la
directora general de instituto identifique los aspectos criticos de la gestion institucional
gue se estan teniendo en la actualidad para poder realizar evaluaciones periédicas y
mejorarla. Las acciones de supervision y mejora que se llevaran a cabo son:

- Redefinir y modificar el Manuel de perfil de puestos que el instituto actualmente
tiene para garantizar que todos los trabajadores estén alineados con los
objetivos del instituto y asegurar que el personal disponible este siendo
utilizado eficazmente.

- Realizar actividades de integracion entre todo el personal administrativo
durante el afio con la finalidad de entablar un buen clima laboral entre toda la
institucion.

- Supervisar que Recursos humanos capacite a todo el personal sobre cuales
son las politicas organizacionales y se le brinde su manual de funciones.

- Supervisar que se capacite a todo el personal administrativo y docente durante
el afno.

Respecto al segundo objetivo especifico de este estudio, se aconseja que la
directora administrativa del instituto identifique los aspectos por mejorar en la gestion
administrativa que se esta teniendo actualmente para poder realizar evaluaciones
periddicas y mejorarla. Las acciones de supervisiéon y mejora que se llevaran a cabo
son:

- Verificar constantemente que todos los locales cumplan con lo reglamentado
por el RNE, estén en buenas condiciones para la renovacion de la licencia

municipal y estén completamente equipados.
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Supervisar que el plan de mantenimiento de la infraestructura, mobiliario y
equipamiento se esté ejecutando segun lo planificado.

Supervisar el cumplimiento de funciones de todo el personal del instituto.
Supervisar la adecuada gestién del proceso de compras de los equipos,
materiales de oficina y mobiliario.

Organizar y supervisar la ejecucion de encuestas a los estudiantes y padres
de familia sobre la calidad de la atencion recibida, tanto por el personal
administrativo y docente.

En referencia al tercer objetivo especifico de esta investigacién, se sugiere que

el director académico determine los aspectos que se tienen que mejorar respecto a la

gestion pedagogica curricular. Las actividades de control y mejora que se realizaran

son.

Actualizar y ejecutar el plan de capacitacion docente agregando temas de
formacion pedagdgica, didactica y tecnolégica.

Realizar reuniones entre todos los docentes y los encargados de cada
programa de estudio para revisar el material académico que se le brinda a los
alumnos y determinar cuéles seran las metodologias de ensefianza que se
aplicaran introduciendo el uso de las TIC's.

Organizar las actividades de evaluacion del desempefio docente que se realiza
en clase.

En relacidon con el cuarto objetivo especifico de esta investigacion, se sugiere

gue el area de servicios educacionales complementarios encargada de realizar la

gestion comunitaria identifique los aspectos que se tienen que mejorar. Las

actividades de control y mejora que se realizaran son:
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Incluir actividades extracurriculares que fomenten el arte, cultura y deporte en
los alumnos en el plan de trabajo de bienestar estudiantil.

Realizar mayor promocion a toda la comunidad estudiantil, acerca de los
servicios educacionales complementarios que se ofrece, como €l de
psicopedagogia, asistencia social, bolsa laboral, conferencias, actividades
recreacionales, tutoria y los convenios interinstitucionales que se tiene.
Reestructurar los canales de comunicacion existentes entre los docentes,

personal administrativo y alumnos.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Gestion educativa y calidad de servicio en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general.
¢, Qué relaciéon existe
entre la gestidon
educativa vy la
calidad de servicio
educativo en el
instituto  Arzobispo
Loayza, Cercado de
Lima - 20237

Problemas

especificos.

¢, Qué relacién existe
entre la gestion
institucional 'y la
calidad de servicio
educativo en el
instituto  Arzobispo
Loayza, Cercado de

Lima - 20237

Objetivo general.
Establecer la
relacion entre la
gestion educativa y
la  calidad de
servicio educativo
en el instituto
Arzobispo Loayza,
Cercado de Lima -
2023.

Objetivos
especificos.
Establecer la
relacion entre la
gestion institucional
y la calidad de
servicio educativo
en el instituto

Arzobispo Loayza,

Hipotesis general.
La gestion educativa
se relaciona de
manera  significativa
con la calidad de
servicio educativo en
el instituto Arzobispo
Loayza, Cercado de
Lima — 2023.
Hipodtesis
especificas.

La gestion institucional
se relaciona de
manera  significativa
con la calidad de
servicio educativo en
el instituto Arzobispo
Loayza, Cercado de

Lima — 2023.

Variable 1: Gestion educativa

_ _ _ Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores L
medicion rangos
- Liderazgo
efectivo
» - Comunicacion
Gestion o
o institucional
Institucional _ .
- Pertinencia y | 1. Totalmente
CcoOmpromiso en desacuerdo
) E Bueno
institucional . EN
[86; 74)
_ Atencién al | desacuerdo
3. Parcial Regular
i . Parcialmente
estudiante (62: 86)
Gestion - Tramites de acuerdo
Malo
Administrativa académicos 4. De acuerdo 28 62)
_ Control 5. Totalmente '

administrativo

Gestion
Pedagdgica

Curricular

- Compromiso

docente

de acuerdo




¢, Qué relacién existe
entre la  gestion
administrativa y la
calidad de servicio
educativo en el
instituto  Arzobispo
Loayza, Cercado de
Lima - 20237

¢, Qué relacion existe
entre la gestidon
pedagogica
curricular y la calidad
de servicio educativo
en el instituto
Arzobispo  Loayza,
Cercado de Lima -
2023?

¢, Qué relacién existe
entre la gestion
comunitaria y la
calidad de servicio
educativo en el

instituto  Arzobispo

Cercado de Lima -
2023.

Establecer la
relacion entre la
gestion
administrativa y la
calidad de servicio
educativo en el

instituto  Arzobispo

Loayza, Cercado
de Lima - 2023.
Establecer la

relacion entre la
gestién pedagogica
curricular 'y la
calidad de servicio
educativo en el

instituto  Arzobispo

Loayza, Cercado
de Lima - 2023.
Establecer la

relacion entre la

gestion comunitaria

La gestion
administrativa se
relaciona de manera
significativa con la
calidad de

educativo en el

servicio
instituto Arzobispo
Loayza, Cercado de
Lima — 2023.

La gestién pedagogica
se relaciona de
manera  significativa
con la calidad de
servicio educativo en
el instituto Arzobispo
Loayza, Cercado de
Lima — 2023.

La gestiébn comunitaria
se relaciona de
manera  significativa
con la calidad de
servicio educativo en

el instituto Arzobispo

- Perfeccionamient

o pedagdgico

Gestién

Comunitaria

- Relaciéon

- Estilos de
ensefianza y
evaluacion

- Proyectos de

ayuda a la
comunidad
con

instituciones

Variable 2: Calidad de servicio educativo

_ _ _ Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores L
medicion rangos
- Laboratorios
Infraestructura y _ 1. Totalmente
_ . - Instalaciones
equipamiento . en desacuerdo
fisicas Bueno
i 2. En
- Oferta educativa [72; 88)
o desacuerdo
- Experiencias _ Regular
Propuesta ) 3. Parcialmente
o formativas en [57; 72)
pedagogica _ _ de acuerdo
situaciones reales Malo
_ 4. De acuerdo
de trabajo [38; 57)
__ __ 5. Totalmente
Servicios - Servicio

educacionales

psicopedagogico

de acuerdo




Loayza, Cercado de

Lima - 2023?

y la calidad de
servicio educativo | Lima — 2023.
en el instituto
Arzobispo Loayza,

Cercado de Lima -

Loayza, Cercado de

complementario | - Bienestar
S integracion
estudiantil

- Intermediacion e

insercion laboral

e

2023. - Plataforma virtual
- Recursos
_ virtuales de
Entorno Virtual o
aprendizaje
- Gestion del
entorno virtual
Nivel - disefio de . o ) . o
_ S Poblacién y muestra Técnicas e instrumentos Estadisticos utilizados
investigacion
- Poblacion Variable 1: Gestion Educativa Estadisticos descriptivos
Ipo: - , L .
Bési Docentes, personal administrativo | Técnicas: Encuesta Tablas y frecuencias
sica
Disen del Instituto Arzobispo Loayza - 2023. | Instrumentos: Cuestionario Figuras de barras
isefio:

No experimental
Enfoque:
Cuantitativo

Muestra
La muestra esta conformada por 120
alumnos y 120 docentes y personal

administrativo.

Variable 2: Calidad de servicio
educativo
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Medidas de dispersion:
Desviacion estandar
Estadisticos inferenciales

R de Pearson.




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
INSTRUMENTO SOBRE LA GESTION EDUCATIVA
Instrucciones. Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que
permite hacer una descripcion de como percibes la gestion educativa. Para ello debes
responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los items que aparecen a
continuacion, de acuerdo con como pienses 0 acties. Tu colaboracion ser4d muy

apreciada y contribuird a una mejor comprension de la vida laboral.

1. Totalmente 2. En 3. Parcialmente 5.Totalmente
4. De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo
Puntajes

112345

GESTION INSTITUCIONAL

El liderazgo que demuestra director académico del instituto es

el adecuado.

El director académico toma en cuenta las opiniones de los

docentes y personal administrativo.

El instituto realiza actividades de integracion entre todo el

personal.

Existe una buena comunicacion entre todo el personal del

instituto.

El personal administrativo y docente demuestran compromiso

por el instituto.

5 El instituto involucra al personal administrativo y docente en las 1lalalals
diferentes actividades que realiza.

GESTION ADMINISTRATIVA

El personal administrativo y docente son amables con los

alumnos.

El personal administrativo y docente responde de manera rapida

y efectiva las dudas y/o consultas de los alumnos.

El personal administrativo brinda informacion adecuada a los

alumnos para el inicio de sus tramites académicos.




El instituto respeta los tiempos establecidos para la entrega de

10 tramites académicos.

El instituto supervisa el cumplimiento de sus funciones del
1 personal administrativo y docente.
12 El instituto controla en uso adecuado de los materiales de oficina

gue reparte a cada area.

GESTION PEDAGOGICA

13

Los docentes cumplen con la programacion y desarrollo

curricular.

14

Los docentes utilizan todos los recursos de aprendizaje posibles

para mejorar la ensefianza de sus alumnos.

15

El instituto les exige a sus docentes que se mantengan

actualizados en sus areas

16

El instituto brinda capacitaciones constantes a sus docentes.

17

Los docentes utlizan diferentes formas e instrumentos
(maquetas, laboratorios, pizarra, multimedia, etc) de

ensefanza.

18

Las formas de ensefianza y evaluacion que tiene el instituto es

la adecuada para la formacion profesional de los alumnos.

GESTION COMUNITARIA

19

El instituto incentivo a los alumnos a que participen en las

campafas de salud que organizan.

20

El instituto desarrolla constantemente proyectos de ayuda a la

comunidad.

21

El instituto mantiene convenios con hospitales y clinicas para

gue los alumnos realicen sus practicas.

22

El instituto mantiene convenios con empresas para ofrecerles a

los alumnos ofertas laborales.




INSTRUMENTO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

Instrucciones. Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que

permite hacer una descripcion de como percibes la calidad de servicio educativo. Para

ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los items que

aparecen a continuacion, de acuerdo con como pienses 0 actues. Tu colaboracion

sera muy apreciada y contribuird a una mejor comprension de la vida laboral.

1. Totalmente 2. En 3. Parcialmente 5.Totalmente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo 4. De acuerdo de acuerdo
Puntajes
2134|565
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO
1 Los laboratorios de practicas tienen modernos equipos. 2134|565
) Los laboratorios de préacticas te ayudan a complementar tu olalals
aprendizaje.
3 Las aulas, centros de computo, laboratorios y oficinas olalals
administrativas son visualmente atractivas.
4 Las aulas, centros de coOmputo, laboratorios y servicios 5l3lals
higiénicos siempre estan limpios.
PROPUESTA PEDAGOGICA
. Los cursos de tu programa de estudio te sirven para ser un olalals
profesional de la salud competitivo.
5 El instituto te brinda conferencias o talleres que te ayudan a olalals
complementar tu educacion.
. El instituto te ofrece poder realizar tus experiencias formativas olalals
en situaciones reales de trabajo en hospitales y clinicas.
El &rea de préacticas realiza constantemente convocatorias para
8 | que los alumnos vayan a hospitales y clinicas a realizar sus 2134|565
experiencias formativas en situaciones reales de trabajo.
SERVICIOS EDUCACIONALES COMPLEMENTARIOS
9 El &rea de servicio psicopedagogico promueve charlas de sl3lals
orientacion y motivacion a los alumnos.




10

El servicio psicopedagdgico del instituto te ha ayudado en tus

problemas de aprendizaje.

11

El instituto incentiva la participacion de los alumnos en las

actividades de integracion o concursos que realiza.

12

El area de bienestar estudiantil ayuda a los alumnos ante

cualquier queja o reclamo.

13

El area de intermediacion e insercion laboral realiza de manera

constante convocatorias de trabajo.

14

El area de intermediacioén e insercién laboral realiza Talleres de

capacitacion a los alumnos.

ENTORNO VIRTUAL

15

La plataforma virtual que utiliza el instituto es de facil uso.

16

La plataforma virtual que utiliza el instituto te ayuda para
visualizar tus notas y realizar diferentes actividades académicas

en linea.

17

El docente utiliza recursos de la plataforma zoom y Moodle para

fortalecer tu aprendizaje.

18

El docente brinda diferentes materiales de aprendizaje virtuales

(PDF, videos, libros, etc.) que complementan tu educacion.

19

En caso de tener problemas con tu plataforma virtual el personal

encargado te brinda una solucion rapida y efectiva.

20

El instituto te brinda un manual para el uso de tu plataforma

(zoom y Moodle).




Anexo 3. Fichas de validacion de juicio de expertos

Validacién del instrumento: GESTION EDUCATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Dipinién de aplicabilidad:
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicabla [ ]

Apellidos y nombres del jusz validador. Mg/Lic./Ing.: Ders MEFEEIDGUIEDE

pNi: 40612463

Especialidad del validador: Temaético[ ] Metodoldgico [ x ] Estadistico

"Partinancia; El ilem comesponde &l concaplo fednoo formulado.
*Relevancia: El iem es apropiado para representar 8l componerie o
dimensidn espaciica del consiuck

iClandad: Se entiende sn difculiad alguna el enunciado del ilem, es

Congis, exacho y direco

Naota: Sufizenca, se dice suicenta cuando los ifems planteados
son sufickenies para medir |a dimensidn

Validacion del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Dpinion de aplicabilidad:
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicabla [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: DrLUIS Mar{:-EIDCI UISDE

pNi: 40612463

Especialidad del validador: Temaético[ ] Metodoldgico [x ] Estadisti

"Pertinencia: E| item comesponde &l conceplo fedrico formulado.
*Relevancia: El iem es apropiado para representar 8l componerie o
dimensidn espaciica del consirucio

'Clandad: Se entiende sn difculiad alguna el enunciado del ilem, es
ConGsg, exacho y dec

Firma
Mota: Suficenca, se dica suiciencia cuando los ilems planteados
son sufickenies para medir |a dimensidn

L
‘illpsrtn Informante.




Validacién del instrumento: GESTION EDUCATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinign de aplicabilidad:
Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez walidador. Mg/Lic./Ing.: MnggEAle Hamm':hanﬂ

pni: 40968849
Especialidad del validador: Temaético [ x ] Metodoldgico [ ] Estadistico [ ]
"Pertinencia: EI ilem comesponde al cancepto fedrico formulado.
*Redevancia: El em es apropiada para represeniar al componsrie o
dimensiin especiica del constuci
3Claridad; Se enfiende sin dificukiad slguna el enundado del item, &3

conciso, exaci y deco

Firma del Experto Infermante.
Mita: Suficenca, se dics suiicienca cuanda los ilems planteados

san suficienies para medir |a dimensiin

Validacién del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable [x ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: ManrgeAlunanamusChang

DNI;.. 30968849

Especialidad del validador: Tematico [ x ] Metodologico [ ] Estadistico [ ]

"Pertinencia; El item comesponde &l concapio tetnc formulado.

*Refevancia: El ism es apropiada para represeniar al componsrie o
dimensiin especiica del consrucio
1Claridad; Se enfiende =n dificukiad alguna el enuncado del item, a5

Congsg, exaci y drecio

Nota: Suficiencia, se dice suickncia cuanda los flems planteados Firma del Experto Informante.
son suficenies para medi la dimensidn




Validacion del instrumento: GESTION EDUCATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez Validador: Mag. Bonilla Ferreyra Jorge Luis

DNI: 04641381

Especialidad del validador: Temdtico[X ] Metodolégico [ ] Estadistico|[ ]

Pertinencia: El item corasponde al concepto tedncoformulado
Relevancia: £l item &s apropiado para
representar slcomponente o dimensidn
especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad
algun enunciado del item, @s conciso,
exacto y drecto 4
MAG. BONILLA FERREYRA JORGE LUIS

Validacién del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez Validador Mag. Bonilla Ferreyra Jorge Luis
DNI:04641381

Especialidad del validador: Tematico [ X ] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

Pertinencia: El ftem corresponde al concepto
tedricoformulado

Relevancia: El item es apropiado para representar
slcomponente 0 dimension especifica del construcio
Claridad: Se entende sin dificultad algun enunciado
del tem, &s conciso, exacto y directo,

MAG. BONILLA FERREYRA JORGE LUIS




Anexo 4. Informe de coincidencias

Detalles de la

ROXANA CARLITA DE LA CRUZ ANDfA TESIS PARA REPOSITORIO _ ROXANA DE LA CRUZ ANDL. @ entraga @ ayuda
Resumen de fuentes v o
FACULTAD DE CIENCIAS DE GESTION ) . 1™
57 Exclusiones de similitud naxca de
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE o,
EMPRESAS 15%
SIMILITUD GENERAL 1 5%
« | Similitud
TESIS o repositorio.autenom... 11% general
- o
GESTION EDUCATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL INSTITUTO NTERNE
ARZOBISPO LOAYZA, CERCADO DE LIMA - 2023 . ’ Q)
repositorio.ucv.edu.pe o,
o INTERNET 1 % Detalles
PARA OBTENER EL TiTULO DE . del
L .
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS @ oot <1% e
AUTORA o l?l:!lilclat\(_ile‘net <1%
ROXANA CARLITA DE LA CRUZ ANDIA -
ORCID: 0003-0006-6661-3709 Universidad Naciona.. 1 o M
TRABAJOS ENTREGADOS
pseson ot 1y
DR. LUIS ALBERTO MARCELO QUISPE il P e N




Anexo 5. Documento que consentimiento informado

IES PRIVADO
NSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR PRIVADD

“AHZBBISPU LOAYZA” @
VELTATTI coM &M N° 484-2019 - MINEDU DEL 04 DE DETUBRE 207 1'(’%;;'0,:(&

Lima, 28 de Marzo de 2023

-

Sefiores
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
Presente.

For medio de la presente hago constatar que se ha otorgado permiso a la Sria.
Roxana Carlita De la cruz Andia identificada con DNI 75928411 a realizar la
aplicacion de los cuestionarios de la investigacién que viene realizando en nuestra
casa de estudios y que lleva por titulo: “GESTION EDUCATIVA Y CALIDAD DE
SERVICIO EDUCATIVO EN EL INSTITUTO ARZOBISPO LOAYZA, CERCADO DE
LIMA — 2023".

Estos cuestionarios fueron aplicados en la sede Central Pasaje Nueva Rosita 140 -
Cercado de Lima — Lima, respetando todos los protocolos establecidos por el
INSTTUTO ARZOBISPO LOAYZA.

A la Srta Roxana Carlita De la cruz Andia se le brindo todas las facilidades para la
aplicacion de los cuestionarios a los colaboradores, docentes y alumnos, guienas
han llenado de forma voluntaria y considerando que la informacion brindada es de

caracter confidencial.

Atentamente,

/~_/~—fnibal Martin Leon Falcon
= Gerente Administrativo

Psje. Nueva Rosita 140- Lima Telefono: 330-8050




Anexo 6. Base de datos

GESTION EDUCATIVA
203 2 2 4 2 3 3 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4

”\:'

3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3

.1

3

5 5 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4

302 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4

13 3 3 3 3 3 2 2 2 2

2 3 2 3 3 2 2 2 2 4 3

5 5 5 5 5 3 5 5 4 3 3 2 4 45 3 5 5

.1

3 4 5 2 4 1 56 2 4 4 2 1 3 2 5 5 5 5

.1

3

4

.1

4 2 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5H 4 4 4 4 5 5 5 5

3 4 4 2 2 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5

5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 2 5 45 3 5 5

.1

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4

.1

4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4

1 4 4 1

4 4 4 4 4 1

.1

4

.1

1

2 14 4 3 2 3 3 3 3 3 4 45 4 4 3 2 4 4 4 4 5 5
204 4 3 2 5 4 5 2 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5

4

54 4 3 4 2 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3
6 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4

T

8 4 3 4 3 45 5 2 4 2 5 5 4 4 3 4 5 4 5 3 5 5

9
|5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 5

11

12 |4 3 4

13/3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4
14/3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3

15 (5 4 3

%5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4

17 |5 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3

18(4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 5 4 4 3 3 5
9|4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4
2004 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4

21

2(3 2 5 5 3 2 4 2 3 5 4 3 4 3 3 3 5 4 5 5 5 5
2314 4 3 2 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 2 2 4 3 4 2 4 4
244 5 3 4 4 2 4 4 5 4 3 4 5 3 4 4 3 4 5 4 5 4
25(5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 b
26(5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5

2r13 3 4 3 4 3 4 4 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3

285 5 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
23|15 5 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5
(4 4 3 3 5 3 3 5 5 4 5 4 2 3 4 3 4 5 4 5 4 5

M

2|5 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5

B3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3

M4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
3%(3 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4

¥|5 5 3

(3 4 3 2 4 3 3 3 3 3 55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3|3 3 4 2 4

334 4 4 3 3 4 3 2 2 2 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4
404 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5

41

42 |4 4 4 4

4314 4 2 3 4 3 3 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4
44 4 2 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4
45 |4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4

46 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4 5

4713 3 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4




GESTION EDUCATIVA

484|/4 5 4 3 4 5 5 4 5 4 45 4 3 5 3 5 4 3 5 45

43

HD

4 4 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 4 4

2 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 5 5 4 4 4 4 3 3 5 3

2 4 4 4 4 4 4

.1

2 3 3 3 4 3
3 2 4 2 3 4

.1
.1

4 4 3 2 3

3 3 3 3 2 5 2 2 3

11 3 1

.1

2 3 2 4 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 22 22

2 3 1

304 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4

2 1

301 2 1 2 2 3 3 3 4 4

3 3 2 2 1

3 3 3 3 2 5 3 2 3 2 3 2 4 3 4 4

11 3 1

.1

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 3 2 4 2 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4

2 2 3 3

3 1 2 11 2 3 2 2 2 3 1
3 1

4 3 2 2 3 1

4 2 1

1 2 3 1 4 4

.1

2

.1

.1
.1

2 3 1

2 3 3 1

.1

3 1 5 3

3 3 5 3 3 3 1

3 31

.1

.1

4 4 4 4 4 4 4 1

.1

.1

11 1 3 2 3 3

.1

1 4 4 1 2

.1
2 4 5 4 5 5 4 4 3 3 4 3 5 5 5 5

2 2 3 1

3 1

.1
.1
.1

1 2
1 1

.1

.1

2 2 2 2

4 31 1 1 1 1 1
.1

2

3 3 3 4 4

3

.1

4

.1

.1

2 3 2 2

2 2 4 4 3 3 3 3 3 1

.1

4 4 3 2 2 3 4 3 4 3 5 4

3 2 3 1

3 1

3 3 3 2 5 4 5 3 2 3 4 3 4 3 5 4

2 2 1 4 3 4 2
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Anexo 7. Plan de mejora de gestion educativa para el Instituto Arzobispo
Loayza, Cercado de Lima - 2023
7.1. Presentacion

En el presente plan de mejora de gestion educativa se recomienda realizar
actividades con relacion en gestion educativa a través de un andlisis estratégico,
entrevistas a docentes, personal administrativo y alumnos, reuniones entre docentes
y actividades mejora respecto a la metodologia de ensefianza. Teniendo como
finalidad reducir las deficiencias encontradas en el Instituto Arzobispo Loayza,
Cercado de Lima.

Estas sugerencias han sido propuestas con el propésito de implementar
actividades especificas de gestion educativa que se alineen con los objetivos que
tiene el instituto y las necesidades que tienen los estudiantes durante su proceso de
ensefianza, de realizarse estas actividades ambas partes saldran favorecidas,
mejorando asi la reputacion y el reconocimiento del instituto.

De tal manera, las actividades propuestas estan relacionadas a las
dimensiones de la gestion educativa que fueron desarrolladas en la tesis. Se tomé en
cuenta las teorias expresadas y los argumentos de diversos autores para dar sustento
a las recomendaciones expresadas en el presente plan.

En conclusién, la realizacién de este plan de mejora proporcionara al Instituto
Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023 brindarles a sus alumnos una mejor
calidad de servicio educativo. Logrando cumplir las expectativas de los alumnos y
teniendo por resultado la satisfaccion con la educacion brindada. Por ende, es que se
plantea estas activades con la finalidad de mejorar la gestion educativa y que esta

repercuta positivamente en la calidad de servicio educativo.



7.2. Justificacion el plan

Este plan de mejora de gestion educativa ha sido desarrollado con el propésito
de plantear actividades que mejoren la calidad de servicio que se les brinda a los
alumnos en el Instituto Arzobispo Loayza, Cercado de Lima - 2023, en los factores de
Gestion Institucional, Administrativa, Pedagogica curricular y Comunitaria.

La educacion técnico profesional con el pasar de los afios cada vez es mas
exigente, porque las mismas empresas buscan profesionales altamente competentes
para los puertos de trabajo que ofrecen. Por consiguiente, es importante que las
instituciones educativas realicen su gestion educativa en base a estas necesidades
actuales que tienen los alumnos si desean mantener su reputacion y ser competitivos
ante otras instituciones.

7.3. Aspectos generales
Acciones de diagndstico de gestion educativa y calidad de servicio educativo
- Realizar un analisis situacional para definir como esté funcionando el instituto
actualmente.
- Reestructurar el Pan Educativo Institucional PEI teniendo en cuenta las
opiniones de toda la comunidad educativa.
- Realizar reuniones con todas las areas para verificar si estan cumpliendo con
su plan de trabajo.
Acciones de gestién institucional
- Redefinir y modificar el Manuel de perfil de puestos que el instituto actualmente
tiene para garantizar que todos los trabajadores estén alineados con los
objetivos del instituto y asegurar que el personal disponible este siendo

utilizado eficazmente.



Realizar actividades de integraciéon entre todo el personal administrativo
durante el afio con la finalidad de entablar un buen clima laboral entre toda la
institucion.

Supervisar que Recursos humanos capacite a todo el personal sobre cuéles
son las politicas organizacionales y se le brinde su manual de funciones.

Supervisar que se capacite a todo el personal administrativo y docente.

Acciones de gestion administrativa

Verificar constantemente que todos los locales cumplan con lo reglamentado
por el RNE, estén en buenas condiciones para la renovacion de la licencia
municipal y estén completamente equipados.

Supervisar que el plan de mantenimiento de la infraestructura, mobiliario y
equipamiento se esté ejecutando segun lo planificado.

Supervisar el cumplimiento de funciones de todo el personal del instituto.
Supervisar la adecuada gestién del proceso de compras de los equipos,
materiales de oficina y mobiliario.

Organizar y supervisar la ejecucion encuestas a los estudiantes y padres de
familia sobre la calidad de la atencion recibida, tanto por el personal

administrativo y docente.

Acciones de gestién pedagdgica curricular

Actualizar y ejecutar el plan de capacitacion docente agregando temas de
formacion pedagdgica, didactica y tecnologica.

Realizar reuniones entre todos los docentes y los encargados de cada
programa de estudio para revisar el material académico que se le brinda a los
alumnos y determinar cuales seran las metodologias de ensefianza que se

aplicaran introduciendo el uso de las TIC's.



- Organizar las actividades de evaluacion del desempefio docente.

Acciones de gestién comunitaria

- Incluir actividades extracurriculares que fomenten el arte, cultura y deporte en

los alumnos en el plan de trabajo de bienestar estudiantil.

- Realizar mayor promocién acerca de los servicios que se ofrece, como €l de

psicologia, asistencia social, bolsa laboral, conferencias, y otras actividades

recreacionales que se tengan programadas.

- Realizar masivamente una promocién a toda la comunidad estudiantil para

difundir todos los servicios que brinda el instituto, los convenios que se tiene y

los cronogramas de actividades que estan por ejecutarse.

7.4. Analisis FODA del Instituto Arzobispo Loayza

FORTALEZAS

a) Tener la experiencia de formar
profesionales técnicos en salud mas
de 45 afos.

b) Contar con locales propios

c) Estar ubicados en diferentes distritos
de
Provincias.

d) Estar licenciados por MINEDU

Lima Metropolitana y Lima

DEBILIDADES

a)No tener la cantidad de locales
suficientes para satisfacer la demanda
de alumnos.

b) La reestructuracion de pasar de una

a virtual y

educacién presencial
regresar a la presencialidad.

c) Falta de estrategias para mejorar los
procesos de ensefianza de los

alumnos.

OPORTUNIDADES

a) Existencia de plataformas educativas que

virtual 'y

permiten una educacion
complementar la presencial.
b)La alta demanda que te tiene de
profesionales técnicos en el sector salud.
c) La preferencia de jovenes por estudiar
una carrera técnica 'y comenzar a trabajar

en un corto plazo.

AMENAZAS

a) Proceso inflacionario de los precios que
impacta en el nivel econémico de los
hogares.

b)La poca oferta laboral a raiz de la
inestabilidad politica y post pandemia.

c) La aparicion de institutos que ofrezcan el

mismo servicio.




7.5. Presupuesto de gastos

N° CONCEPTO MONTO
Contratacion del Auditor externo para realizar el andlisis

1 , , o S/.3,800.00
situacion del instituto.
Contratacion de expertos para la reestructuracion del Plan

2 o S/. 7,000.00
educativa institucional PEI.
Contratacion de una empresa que se encargue de

3 | reestructurar el manual de perfil de puestos y el organigrama S/. 20,000.00
del instituto.
Proyeccion de los gastos que se realizaran en las 4

4 - . L S/. 90,000.00
actividades de integracion institucional.
Sueldo anual del personal a contratar que se encargara de dar

5 o S/.21.000.00
capacitaciones al personal nuevo.
Presupuesto para la ejecucién del plan de manteniendo de la

6 |. o ] . S/. 250.000.00
infraestructura, mobiliario y equipamiento.
Sueldo anual de las supervisoras que visitan todos los locales

7 |y solicitan los informes de ejecucion de las funciones del S/. 42,000.00
personal y los planes de trabajo establecidos.
Presupuesto para las compras del mobiliario a necesitar o

8 S/. 300,000.00
renovar.
Contratacion de una empresa para que brinde capacitaciones

9 . S/. 70.000.00
a los docentes 4 veces por afo.
Pago por una hora de trabajo administrativo semanal de los

10 S/. 6,000.00
docentes.

11 | Realizacion de encuestas a los alumnos. S/. 2,000.00

12 | Ejecucion del plan de Marketing Interno S/. 22,000.00

13 | Implementacién de nuevas canales de comunicacion. S/. 20,000.00

S/. 853,800.00




PLAN DE ACTIVIDADES DE GESTION EDUCATIVA

Accion 1:
Diagndstico
de la Gestién

Educativa

Cémo Con qué Cuando
Entrevista personal a
Realizar un andlisis| docentes y personal Recursos _
_ _ o o , Directora General
situacional para definir administrativo. humanos ) )
) ] ) i Abril Auditor Interno S/. 3,800
como esta funcionando |- Focus group a alumnos. Tecnologia _
o o o Auditor Externo
el instituto actualmente. |- Supervision del estado en que | Conocimiento
estan todos los locales.
o o Directora General
Revision del analisis ,
] ] o Director
Reestructurar el Pan situacional del instituto. )
_ o o Recursos Académico
Educativo Institucional Definicion de las metas y .
) o _ humanos Directora
PEI teniendo en cuenta | objetivos a cumplir. Mayo . . S/. 7,000
o L o Tecnologia Administrativa
las opiniones de toda la |- Planificacion del crecimiento o .
) ) S ) Conocimiento Director de
comunidad educativa. institucional en los préximos 6 _
. Calidad
afos.
Consultor externo
Realizar reuniones con Fijar una fecha todos los| Tecnologia
todas las éareas para| meses pararealizarlareunion | Informacién _
- _ 1vezal Directora General
verificar Si estdn| y que se entreguen los| recolectada . -
mes Todas las Areas

cumpliendo con su plan

de trabajo.

avances del plan de trabajo de

cada area.

Recursos

humanos

TOTAL S/. 10,800




Accion

Accion 2:
Gestion

Institucional

Cuando Cuanto
- Contratar a una empresa que se
o N encargue de hacer las entrevistas Recursos Directora
Redefinir y modificar el
_ atodo el personal y en base a ello humanos General
Manuel de perfil de _ _ ] Mayo S/. 20,000
_ realice un nuevo Manual de perfil Tecnologia Consultor
puestos del Instituto. ) o
de puestos y mejorar el| Conocimiento externo
organigrama actual.
Realizar un bingo institucional.
Realizar una yincana con todo el Directora
o Marzo
_ o personal del instituto. _ General
Realizar actividades de _ Junio )
) » Realizar un campeonato Recursos ] Directora
integracion entre todo el _ Setiembr o _
o _ formando  diferentes  grupos humanos Administrativa S/.90,000
personal administrativo | ) e
integrados por todo el personal Tecnologia o Jefe de
durante el afio. o Diciembr
del instituto. Recursos
e
Realizar un compartir por fin de humanos
afio.
Supervisar que |- Contratar un personal exclusivo ) )
) » Tecnologia Directora
Recursos humanos | para la induccion del nuevo .
_ Informacion Febrero General
capacite a todo el| personal. _
) _ ) recolectada Junio Jefe de S/. 21,000
personal sobre cuales |- Entrega de informes del area de
. Recursos Octubre Recursos
son las politicas | recursos humanos sobre la
o _ _ humanos humanos
organizacionales y se le | cantidad del personal capacitado.




brinde su manual de

funciones.

Supervisar que se
capacite a todo el
personal administrativo
y docente durante el

afo.

Entrega de informes de direccion
académica de la ejecucion de la
capitacion brindada a los
docentes.

Entrega de informes de direccion
administrativa de la ejecucion de
la capitacion brindada al personal

administrativo.

Recursos
humanos
Tecnologia

Informacion

Enero

Junio

Directora
General
Directora
Administrativa
Director
Académico

S/. 131,000




Accion

Con qué

Cuando

Cuanto

Accién 3:
Gestion

Administrativa

Supervisar que todos

los locales cumplan

Realizar visitas a los locales y
verificar lo siguiente:

La infraestructura este en buenas

con lo reglamentado o
condiciones.
por el RNE, estén en _ N Recursos _
o Los trabajos planificados se Todos los | Directora
buenas  condiciones _ _ N humanos o - -
y ejecuten en el tiempo planificado. ) meses Administrativa
para la renovacion de _ N Tecnologia
_ _ o Los trabajos planificados se
la licencia municipal y _ _ N
i ejecuten en el tiempo planificado.
estén completamente
_ Todas las aulas tengan el
equipados. o
mobiliario indicado.
Revision del informe de ejecucién
Supervisar que el plan del plan de manteniendo de los _
o ) ) Directora
de mantenimientode la | equipos tecnolégicos o _
_ o . _ . Recursos Administrativa
infraestructura, Revision del informe de ejecucién Febrero 3
o . humanos _ Area de
mobiliario y | del plan de manteniendo de la ) Junio S/.250,000
. _ ] _ o Tecnologia Infraestructura
equipamiento se esté infraestructura y mobiliario. _ Octubre i
. o . _ . Informacion Area de
ejecutando segun lo Revision del informe de ejecucién _
. _ Sistemas
planificado. del plan de manteniendo de los
equipos médicos de laboratorio.
_ . _ Recursos Directora
Supervisar el Coordinar con las supervisoras Todos los o _
o o i humanos Administrativa S/. 42,000
cumplimiento de las visitas a cada area y local. meses

Tecnologia

Supervisoras




funciones de todo el |- Revision del informe de la | Informacion
personal del instituto. supervisora en todas las areas.
- Revisar los pedidos de compra
_ » por cada local. Recursos
Supervisar la gestion
- Aprobar las ordenas de compra. humanos _
del proceso de _ _ ) Directora
- Coordinar con la supervisora e | Tecnologia | Todos los o _
compras de los| _ L - Administrativa S/. 300,000
_ ) inventario la supervision de que | Informacion meses )
equipos, materiales de _ Todas las areas
o o las compras. Materiales
oficina y mobiliario. _ _ o
- Revisar el informe de comprar e | de oficina
inventario actualizado.
- Realizar reunion con direccion Directora
académica, calidad y el area de Administrativa
Organizar y supervisar - -
estadistica para aprobar el Académico
la ejecucién encuestas .
cronograma de encuestas que se | Recursos Mayo Directorde | = -----
a los estudiantes vy L, ., .
realizaran para la calificacion del | humanos Calidad
padres de familia sobre . . :
servicio que brindan los docentes | Tecnologia Area de
la calidad de Ila . . .
y personal administrativo. Informacion Estadistica
atencion recibida, tanto _ :
_ o Materiales Directora
por el personal |- Coordinar la supervision de o Agosto o _
o _ _ y de oficina Administrativa | = -----
administrativo y | ejecucion de estas encuestas. Enero _
Supervisoras
docente.
- Revisar el informe de las Octubre Directora
encuestas realizadas. Marzo Administrativa
TOTAL

‘ S/. 592,000




Accion

Cuando

Cuanto

Accion 4:
Gestion
Pedagdgica

Curricular

Realizar reuniones con los
docentes para determinar qué

temas son los que se tiene que

Director
reforzar. o
_ _ _ Mayo Académico | = -----
Actualizar y ejecutar el |- Realizar encuestas a los| Recursos
o Docentes
plan de capacitacion | alumnos de calificacion docente | humanos
docente agregando | Yy en base a los resultados | Tecnologia
temas de formacion | agregartemas de capacitacion. | Informacion
pedaglgica, didactica y |- Reestructurar el plan de| Materiales M Director
-~ o - ayo T
tecnoldgica. capacitacion docente. de oficina Académico
Julio _
) L Director
Ejecutar el plan de capacitacion Octubre .
. Académico S/. 70,000
docente 4 veces por afo. Enero
] Empresa externa
Abril
Realizar reuniones
entre todos los _ Recursos _
Programar una reunion una vez Director
docentes y los humanos o
por semana entre todos los . Académico
encargados de cada _ Tecnologia 1 vez por
_ docentes para que revisen su - Todos los S/. 6,000
programa de estudio _ o Informacion Semana
_ _ material académico hagan , docentes del
para revisar el material o o Materiales _
o coordinaciones pedagdgicas. o Instituto
académico que se le de oficina

brinda a los alumnos y




determinar cuales seran
las metodologias de

ensefianza que se

aplicaran.
Realizar visitas de observacion
en el aula, evaluando capacidad
para ensefiar, manejo del tema,
capacidad para motivas a los
alumnos y otros. _
) o Director
_ Supervisar la planificacion de | Recursos o
Organizar las ) _ Académico
. las clases y los materiales a| humanos Julio _
actividades de . ) Director de
y utilizar para el desarrollo de las | Tecnologia Octubre _
evaluacion del o _ - Caldad |  -----
. clases, practicas y evaluaciones | Informacion Enero _
desempefio  docente _ _ _ Coordinadora
_ Supervisar el wuso de la| Materiales Abril o
que se realiza en clase. ) . o Académica de
tecnologia en clase, si los| de oficina

docentes utilizan las
herramientas tecnologias que
les proporciona el instituto para
complementar la educacién de

los alumnos.

cada local

TOTAL

S/. 76,000




Accion

Cuando

Cuanto

Accién 5:
Gestion

Comunitaria

Realizar encuestas a los

Direccion

Incluir actividades alumnos sobre qué actividades Administrativa
_ : . Recursos Mayo L S/. 1,000
extracurriculares que | extracurriculares les gustaria Direccion de
I humanos _
fomenten el arte, cultura gue el instituto ofrezca. ] Calidad
— Tecnologia _ .
y deporte en los |- Reestructurar las actividades . Direccion
_ o Informacion .
alumnos en el plan de | del plan de bienestar estudiantil _ Académica
_ ) _ _ Materiales de . o
trabajo de bienestar| en base a la informacion fici Junio Oficina de|  -—--
oficina

estudiantil. obtenida y agregar nuevas Bienestar

actividades extracurriculares. Estudiantil
Realizar mayor |- Elaboracion de un plan de Recursos Direccion
promociéon a toda la| marketing interno para dar a humanos Académica
comunidad estudiantil, conocer a los alumnos sobre los Tecnologia Area de servicios
acerca de los servicios | diferentes servicios | Informacién educacionales
educacionales educacionales complementarios | Materiales de complementarios
complementarios que | ofrece el instituto. oficina Area de Marketing

Mayo

se ofrece, como él de Elaboracién de un cronograma Recursos
psicopedagogia, de charlas informativas a los 14 humanos Area de servicios
asistencia social, bolsa | localesy en los 3 turnos parala| Tecnologia educacionales

laboral, conferencias,
actividades

recreacionales, tutoria y

difusion de los servicios
educacionales

complementarios.

Informacion
Materiales de

oficina

complementarios

Area de Marketing




los convenios

Pedido, compra y pegado de los

Recursos

. T _ o humanos
interinstitucionales que |  4iches publicitarios  de  los _ ) _
se tiene o _ Tecnologia Junio Area de Marketing
' servicios educacionales ,
Materiales de
complementarios -
oficina
- Ejecucion de las charlas i o S/. 10,000
_ _ L Recursos Area de servicios
informativas y activacion en los _
humanos _ educacionales
14 locales y los 3 turnos dando i Junio _
o Tecnologia complementarios
a conocer los servicios B . ,
_ _ Informacion Area de Marketing
educacionales complementarios.
- Realizar encuestas a los
estudiantes sobre que canales Direccion
Reestructuracion de los | de comunicacion se les hacen Administrativa
i i o Recursos Mayo S/. 1,000
canales de mas accesibles para iniciar sus Direccion
o o ] humanos
comunicacion tramites  administrativos o Académica
_ _ Tecnologia i o
existentes entre los cualquier duda o consulta. B Area de servicios
Informacion _
docentes, personal |- Determinar los canales de _ educacionales
o _ o _ Materiales de _
administrativo y | comunicacion preferidos por los fici complementarios
oficina i
alumnos. alumnos, implementarlos vy Junio Area de Marketing | S/. 10,000
difundirlos ante toda la Area de Sistemas

comunidad educativa.

TOTAL

S/. 22,000




