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RESUMEN

La gestion educativa y la calidad de servicio, considerando las acciones que se ejecutan
para optimizar el trabajo de los centros de ensefianza busca determinar la relacion entre
la gestion educativa del director y calidad de servicio en las instituciones de educacién
primaria publica y privadas de la ciudad de Chachapoyas, 2019; es una investigacion de
tipo bésico, nivel correlacional causal, de disefio no experimental de corte transversal,
la poblacion es 60 profesroes, y la muestra estuvo conformada por la totalidad de 35
docentes de instituciones educativas publicas y privadas, tamafio muestral elegido a través
de criterios de inclusion y de exclusion, es decir de forma intencional no probabilistica,
la técnica que apoyd para la investigacion es la encuesta y el cuestionario su instrumento,
asi como objetivos especificos implica explicar la relacion de la gestion institucional, de
la gestion pedagdgicay de la gestion administrativa con la calidad de servicio, obteniendo
como resultado que si existe relacion pues p = 0,000 < 0,05, siendo significativa las
pruebas.

Los resultados demuestran que existe un grado de relacion entre las dos variables que fue
establecido mediante el coeficiente de Rho de Spearman cuyo puntaje es 0,441; siendo el

nivel de significancia p=0.000<0.05.

Palabras clave: Gestién educativa del director, Calidad de servicio.
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ABSTRACT

Educational management and quality of service, considering the actions that are carried
out to optimize the work of schools, seeks to determine the relationship between the
educational management of the director and quality of service in public and private
primary education institutions in the city. from Chachapoyas, 2019; It is a research of a
basic type, causal correlational level, of non-experimental cross-sectional design, the
population is 60 teachers, and the sample was made up of all 35 teachers from public and
private educational institutions, sample size chosen through criteria of inclusion and
exclusion, that is, in an intentional non-probabilistic way, the technique that supported
the research is the survey and the questionnaire, its instrument, as well as specific
objectives that imply explaining the relationship between institutional management,
pedagogical management and education. administrative management with service
quality, obtaining as a result that if there is a relationship then p = 0.000 <0.05, the tests
being significant.

The results show that there is a degree of relationship between the two variables that was
established by Spearman’'s Rho coefficient, whose score is 0.441; being the level of
significance p = 0.000 <0.05.

Keywords. Educational management of the director, Quality of service.
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I. INTRODUCCION
Actualmente la educacion necesita de una buena administracion formativa y de un trabajo
especial hacia las personas para que se cumpla los objetivos previstos, por ello, Molins
(1998), afirma que, la gestion implica dirigir el funcionamiento y desarrollo de un
sistema. Durante el siglo XXI el sistema educativo ha pretendido forjar un
esclarecimiento tolerable de lo que se concibe para darle direccionalidad a la calidad de

servicio que se promete, basandose en las politicas y los planes educativos.

En cuestion de Perd es notable la presencia de diferentes documentos, pues la finalidad
es perfeccionar la gestion y la trabajo especial que se brinda a las personas, para que los
estudiantes se sientan a gusto y satisfechos, asi, Quispe (2019), también menciona que,
las instancias educativas tanto publicas como privadas deben ser supervisado por personal
gue conozcan la parte de la gestion y estén relacionadas con un estilo de administracion
exitoso; donde las conexiones humanas tienen un trabajo principal; asi el trabajo del
profesor se convierte en el componente basico para logara que la instancia educativa en

el que labora sea competente.

El estudio realizado parte del problema siguiente ¢Cual es la relacion que existe entre la
gestion educativa del director con la calidad de servicio de educacion primaria publicas y

privadas de la ciudad de Chachapoyas,2019?; teniendo los siguientes objetivos:
Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la gestion educativa del director con la calidad de

servicio de educacién primaria publicas y privadas de la ciudad de Chachapoyas, 2019.
Obijetivos especificos

e Explicar la relacion de la dimensidn institucional con la calidad de servicio de las
instituciones educativas de primaria pablicas y privadas de la ciudad de
Chachapoyas, 2019.

e Explicar la relacion que existe de la dimensién pedagogica con la calidad de
servicio educativo de las instituciones educativas de primaria publicas y privadas
de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

e Explicar la relacion que existe de la dimensién administrativa con la calidad de
servicio educativo de las instituciones educativas de primaria publicas y privadas

de la ciudad de Chachapoyas, 2019.
17



Antecedentes

Se enfatiza en los antecedentes a Pariona (2018), con su trabajo de investigacion,
relacionado a la gerencia de la ensefianza trascendental con la aptitud del trabajo especial
de ensefianza del CEBA Nuestra Sefiora del Perpetuo Socorro de Puquio, Ayacucho —
Per(, tuvo el fin determinar la conexidn entre la administracion formativa estratégica y
la naturaleza de la ayuda formativa, la investigacion fue de exploracion y correlacional;
de tal manera, llegd a la resolucién adjunta que con la utilizacién del coeficiente de
correlacion r = 0.8555 y el valor determinado para t de 5.6600, el cual es de gran
notoriedad, se fundamento que tiene una gran conexion entre la administracion formativa
transcendental y la naturaleza de la asistencia formativa, aceptando la hipotesis
especifica, con esto se explica la importancia de estas variables de estudio en todo centro

de ensefianza.

Tasayco (2017), realiza un estudio relacionado la gerencia formativa trascendental del
encargado de la jefatura de la instancias con la aptitud del trabajo especial de los centros
de ensefianza estatales de primaria en la RED N° 22 UGEL 04 de Lima, 2016, pues su
objetivo es determinar la influencia entre la gerencia formativa del encargado de la
instancia en la naturaleza de asistencia formativa de las instancias de ensefianza primaria,
el tipo de estudio es basico, nivel descriptivo correlacional. Los participantes que
conformaron la muestra fueron setenta trabajadores distribuidas en las diferentes
instancias de ensefianza de la UGEL 04 de Lima, como técnica se ha utilizado a la
observacion y como instrumento al cuestionario, considerando las conclusiones

siguientes:

» Que, la administracion formativa del director afecta la naturaleza de la
administracion educativas, asi, lo indica el Pseudo R cuadrado, que habla
de la tasa de sujecion a la administracion formativa del jefe o director en
la naturaleza de los servicios, considerando a Cox y Snell se obtuvo 0.220
donde indican que la naturaleza del trabajo especial se debe al 22.0% de
la administracion formativa del encargado de la instancia, lo que, es mas,
el sometimiento mas consistente fue el coeficiente de Nagelkerke, donde
la variabilidad de la naturaleza de los servicios es el 25,1% debiéndose a
la administracion formativa del encargado de la direccion. Igualmente, se

descubrio la consecuencia del area de la curva COR, que tuvo la
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representacion de la capacidad de clasificacion del 0,511%, hablando de
un grado de influencia de la administracion formativa del encargado de la
direccion frente a la naturaleza de los servicios del supervisor de las

instancias de ensefianza estatal de primaria de la UGEL.

Que, la administracién formativa del director tiene influencia en la
naturaleza de la administracion educativas, tomando como dimensién a la
fiabilidad, asi, lo indica el Pseudo R cuadrado, que habla de la tasa de
rendicion de la administracion formativa del jefe o director en la
naturaleza de los servicios, considerando a Cox y Snell se obtuvo 0.110
donde indican que la naturaleza del trabajo especial se debe al 11.0% de
la administracion formativa del encargado de la direccion, sin embargo, el
sometimiento mas consistente fue el coeficiente de Nagelkerke, donde la
variabilidad de la naturaleza del trabajo especial es el 12,7% debiéndose a
la administracién formativa del encargado de la direccion. Igualmente, se
descubrié la consecuencia del &rea de la curva COR, que tuvo la
representacion de la capacidad de clasificacién del 55,2%, hablando de un
grado de influencia de la administracion formativa del encargado de la
direccion frente a la naturaleza de los servicios, en la dimension de

fiabilidad de las instancias de ensefianza estatal de primaria de la UGEL.

Que, la administracion formativa del encargado del centro de ensefianza
influye en la naturaleza de la administracion educativas, tomando como
dimension a la seguridad, asi, lo indica el Pseudo R cuadrado, que habla
de la tasa de rendicion de la administracion formativa del jefe o director
en la naturaleza de los servicios, considerando a Cox y Snell se obtuvo
0.253 donde indican que la naturaleza del trabajo especial se debe al 25.3%
de la administracion formativa del encargado de la direccién, sin embargo,
el sometimiento mas consistente fue el coeficiente de Nagelkerke, donde
la variabilidad de la naturaleza del trabajo especial es el 29,7% debiéndose
a la administracion formativa del encargado de la direccion. Igualmente,
se descubri6 la consecuencia del area de la curva COR, que tuvo la
representacion de la capacidad de clasificacion del 61,1%, hablando de un

grado de influencia de la administracion formativa del encargado de la
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direccion frente a la naturaleza de los servicios, en la dimension de

seguridad de las instancias de ensefianza estatal de primaria de la UGEL.

Que, la administracion formativa del que se encuentra a cargo de la
instancia de ensefianza influye en la naturaleza de la administracion
educativas, tomando como dimension a la capacidad de respuesta, asi, lo
indica el Pseudo R cuadrado, que habla de la tasa de rendicion de la
administracion formativa del jefe o director en la naturaleza del trabajo
especial, considerando a Cox y Snell se obtuvo 0.203 donde indican que
la naturaleza del trabajo especial se debe al 20.3% de la administracion
formativa del encargado de la direccion, sin embargo, el sometimiento méas
consistente fue el coeficiente de Nagelkerke, donde la variabilidad de la
naturaleza del trabajo especial es el 23% debiéndose a la administracién
formativa del encargado de la direccion. Igualmente, se descubrid la
consecuencia del area de la curva COR, que tuvo la representacion de la
capacidad de clasificacion del 51,2%, hablando de un grado de influencia
de la administracion formativa del encargado de la direccién frente a la
naturaleza de los servicios, en la dimension de capacidad de respuesta de

las instancias de ensefianza estatal de primaria de la UGEL.

Que, la administracion formativa del encargado del centro de ensefianza
influye en la naturaleza de la administracion educativas, tomando como
dimensién a la empatia, asi, lo indica el Pseudo R cuadrado, que habla de
la tasa de rendicion de la administracion formativa del jefe o director en la
naturaleza del trabajo especial, considerando a Cox y Snell se obtuvo
0.203 donde indican que la naturaleza del trabajo especial se debe al 20.3%
de la administracion formativa del encargado de la direccion, sin embargo,
el sometimiento mas consistente fue el coeficiente de Nagelkerke, donde
la variabilidad de la naturaleza del trabajo especial es el 23% debiéndose
a la administracion formativa del encargado de la direccion. Igualmente,
se descubrio la consecuencia del area de la curva COR, que tuvo la
representacion de la capacidad de clasificacion del 51,2%, hablando de un
grado de influencia de la administracion formativa del encargado de la
direccion frente a la naturaleza de los servicios, en la dimension de

empatia de las instancias de ensefianza estatal de primaria de la UGEL
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» Que, la administracion formativa del encargado de la direccién tiene
influencia en la naturaleza de la administracion educativa, tomando como
dimension a la tangibilidad, asi, lo indica el Pseudo R cuadrado, que habla
de la tasa de rendicion de la administracion formativa del jefe o director
en la naturaleza de los servicios, considerando a Cox y Snell se obtuvo
0.201 donde indican que la naturaleza del trabajo especial se debe al 20.1%
de la administracion formativa del encargado de la direccién, sin embargo,
el sometimiento mas consistente fue el coeficiente de Nagelkerke, donde
la variabilidad de la naturaleza del trabajo especial es el 23% debiéndose
a la administracion formativa del encargado de la direccion. Igualmente,
se descubrio la consecuencia del area de la curva COR, que tuvo la
representacion de la capacidad de clasificacion del 54%, hablando de un
grado de influencia de la administracion formativa del encargado de la
direccion frente a la naturaleza del trabajo especial, en la dimension de

tangibilidad de las instancias de ensefianza estatal de primaria de la UGEL

Garcia et al. (2018), en su estudio realizado en la gerencia de ensefianza y su calidad,
Ilegan a inferir que la calidad formativa de las organizaciones escolares a cualquier nivel
requiere, mas que amabilidad, la relacion mutua de la administracion formativa con la
naturaleza de optimizar la ensefianza, la asociacion con las ideas educativas y de progreso
de la humanidad es la conexion dentro de la estructura de la relacion escolar con una
sociedad con ganas de cambiar entorno a las tecnologias dadas y por los recursos
financieros que ayudan a mejorar el progreso de la calidad educativa, de esta manera, los
encargados de administrar tienen una mision importante que realizar, por ello es
importante su preparacion, ya que son los directores de las instancias educativas a dirigir.
Asimismo, la realizacion del aprendizaje en valores es una de las numerosas dificultades
que enfrentan hoy las redes educativas, pues requiere acentuar la preparacion de ser
humano en su avanzar educativo de tal forma que pueda buscar una vida superior. La
formacién de calidad intenta preparar a los estudiantes a comprender las desconcertantes
interrelaciones entre la ciencia, la innovacion y los circulos sociales, financieros, politicos
y sociales, de modo que, mas tarde, prestando poca atencién a su circulo de movimiento,
tengan logros para participar en un emprendimiento que favorezca a la cimentacion de
una sociedad méas agradable, méas beneficiosa y mas complaciente. Finalmente, consolidar

la calidad formativa y las medidas ejecutivas suman al perfeccionamiento del individuo
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y de la sociedad, pues vincula firmemente los pilares de la formacién a la vida de los

agentes de la educacion.
Bases tedricas.
Teoria sistémica.

Existen una variedad de teorias relacionadas a la gestién educativa, Alvarado (1998),
plantea el enfoque sistémico de la educacion educativa al respecto refiere: El enfoque de
los marcos como una clase expositiva, que permite, desde una perspectiva, la
representacion psicoldgica de un marco utilizando modelos para diseccionar la totalidad
o las partes en colaboracién con el examen de los procedimientos, reconociendo
dificultades y arreglos potenciales, identificados para lograr el apoyo, la guia 0 mejora
del sistema en si. Por otra parte, en determinadas condiciones permite considerar nuevos
modelos de sistemas que no existe aln, es decir, creaciones. Ademas, alude a que existen
tipos de marcos o sistemas, como, por ejemplo: a) marcos caracteristicos, que son
aquellos que existen en la naturaleza genuina y explicitamente sin que el interés del
hombre sea importante, es decir, existen de manera autonoma de la voluntad del hombre
en fisico y organico; b) Marcos artificiales, son aquellos que han sido creados por el
hombre para efectuar con ciertos criterios y finalidades. Esta dividido en marcos fisicos

artificiales y marcos sociales artificiales.
Teoria administrativa.

Valencia (2017), indica que, los directores de las instancias educativas son los que
arreglan, clasifican, coordinan, controlan los estandares de calidad para el beneficio de la
institucion. Los administradores, directores o jefes son importantes para cualquier
fundacion unica y fecunda ya que deben disefar, dirigir y controlar los ciclos de las
administraciones que dan. Cualquiera que sea la base, se debe elegir la instancia educativa
0 entidad y asi utilizar los materiales que se necesite para optimizar el trabajo o la
administracion. Para ello, restauran planes y reglas, asi como evaltan las consecuencias
de ejecucion de las capacidades que adjudican, organizan y controlan el trabajo en el
establecimiento para alcanzar los objetivos ansiados. El jefe o supervisor debe orientar la
mejora de los diferentes elementos de cada personal dentro de la fundacion instructiva
(Alvarado, 1996).

22



Arias y Cantdn (2007), el jefe o director de las instituciones o entidades, deben ofrecer
ayuda, responsabilidad, rumbo y activos materiales con el objetivo de que el personal
pueda trabajar adecuadamente, situado para lograr los destinos. El jefe, gerente o director
adquiere resultados y asegura los métodos y activos con respecto a preparar, refrescar,
materiales, observar, corregir pifias, mejorar la base. Por otra parte, el personal intenta
lograr objetivos y adquirir implica, activos importantes para alcanzar sus metas, para ello
todo el personal debe cumplir para evaluar las consecuencias del desempefio de las metas.
Después de la apreciacién conjunta, los errores que surjan se remediaran (Alvarado,
2002).

Gestién educativa.

Es el conjunto enunciado de actividades cuya principal razén de existir es la ejecucion de
la aparente multitud de ejercicios de formacion directiva que le permite cumplir con los

destinos planteados (La Serna, 2002).

Segun Pozner de Weinberg (1995), indicaba que, la gestion educativa es el ordenamiento
de las actividades académicas incorporadas con la administrativa que hace un director,
con diferentes técnicas, debidamente organizadas, para impactar las asignaturas del ciclo
instructivo, que, a la luz de los objetivos, permiten liderar un sistema educativo del estado
subyacente con el objetivo final de satisfacer una solicitud social particular. Es la

exhibicion fundamental del supervisor

También es conocida como la gestion escolar, asi Chica (2007), menciona que, es la
disposicion de actividades interrelacionadas que adopta la red instructiva para avanzar y

potenciar el logro del objetivo académico de la escuela.
Dimensiones de la gestion educativa.

Para las dimensiones de la gestion educativa, Arias (2017), lo precisa de la siguiente

manera:
Dimensién institucional

Arias (2017), menciona que, es una asociacion interna, siendo esta esencial para la buena

marcha de una organizacién formativa. Esta medida nos accede saber cémo los

trabajadores de la instancia educativa ofrecen sus tipos de asistencia en la asociacién

escolar, reconociendo cuales son sus asignaciones, sus capacidades y como se
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interrelacionan en el dia a dia cuando aceptan que sus capacidades estan integradas; de
tal manera, Frigerio y Poggi (1992), reconocen que, en la corporacion insitucional, existen
muchos angulos auxiliares que se concretan en cada fundamento formativo que decide un
estilo de actividad, destacando temas identificados con la estructura adecuada y
organizativa que tiene la institucién, sin dejar de aprovechar el tiempo y espacios

accesibles para ir mejorando la actividad administrativa.
Dimension pedagdgica

El Ministerio de Educacién (2015), menciona que, esta vinculada directamente con las
medidas de aprendizaje, que incluye actividades, por ejemplo, la programacion curricular
dependiente del enfoque de competencias, las metodologias de aprendizaje educativo, los
ciclos académicos, la evaluacion, el ambiente del docente y estudiantes, los materiales
que se utiliza en la sala de estudio, asi como el trabajo y la actualizacion pedagdgica del
profesor, para la UNESCO (2011), el proceso pedagdgico es el ciclo crucial para
formacion educativa de los individuos que la integran. La metodologia es considerada
como la medida de aprendizaje educativo a través del perfeccionamiento curricular y la
programacion organizada en el Proyecto Curricular (PCI), asi, los procedimientos
metodoldgicos e instruccionales de la evaluacion del aprendizaje y el uso de materiales
y recursos de educacion, adicionalmente se incorpora al trabajo de los educadores, a las
practicas académicas, a la administracion de las metodologias educativas, a la
demostracion de estilos, a las asociaciones de los docentes y estudiantes para reforzar sus
aptitudes (Hernandez, 2013).

Dimensién administrativa

Chacdn (1996), lo vincula directamente a la disposicion de tareas y ejercicios para liderar
la formacidn educativa, manejo de materiales y del dinero. El trabajador de la instancia
educativa es el més significativo para el desempefio de las metas y considera algunas
actividades, como, por ejemplo, la tarea y evaluacion de capacidades, y ademas esta
dispuesto a un monitoreo de parte de las jefes inmediatos superiores, por ello, Senlle y
Gutiérrez (2002), afirman que, la administracion gerencial esta fundamentalmente
ordenada a la administracion de bienes materiales y monetarios de la instancia educativa,
pues es necesario el uso de normas para una buena la asociacion con la finalidad de

optimizar el trabajo especial que se brinda.
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La calidad del servicio.

Para Condor y Durand (2017), es el trabajo especial que tiene su fundamento en conseguir
la aprobacion y aumento de la demanda de la empresa u organizacién para obtener que
los usuarios utilicen los servicios ofertados. En la actualidad existe una inmersion de
administraciones y rubros, en esta circunstancia, las organizaciones perciben la necesidad
de tomar medidas para reforzar la naturaleza de la administracion y en esta linea
incrementar la satisfaccion de sus clientes. Cabe destacar que el factor fundamental para
atraer nuevos clientes y que tengan confianza en la institucion es la naturaleza de la
administracion que brindan y su asociacion esta dispuesta participar en ofrecer

habilidades competentes para sus clientes (Hernandez, 2006).
Dimensiones de calidad de servicio.
Dimensién fiabilidad.

Entendida como las condiciones basicas que tiene el colaborador o servidor al cumplir
sus funciones dentro de una institucion u organizacion, al respecto, Cottle (1991).
Expresa que la calidad inquebrantable es la capacidad de ofrecer el soporte garantizado
de manera confiable, resguardada y cautelosa. Incorpora puntualidad y todos los
componentes que permiten al cliente ver sus grados de preparacion e informacion experta
(Condor y Durand, 2017).

Dimension seguridad

Esta referida a cuanta seguridad brinda el servido en su organizacion o institucion a los
usuarios o clientes durante los procesos de cumplimiento de sus funciones; en esa
direccién, Galvis (2011), refiere que, el bienestar respecto a la seguridad es la
informacion, la consideracién y las habilidades que ilustran los representantes, que
despiertan validez y confianza, es la cortesia combinada con intelecto en el trabajo, es el
efecto secundario de nombrar la situacion al individuo adecuado, habil, razonable y con

las cualidades individuales vitales.
Dimension capacidad de respuesta

Esta asociado a la forma de responder a la demanda de los usuarios o clientes, en funcién

a aspectos relacionados a la atencion oportuna y facil. En el consiente colectivo de Cottle

(1991), sostiene que es el comportamiento para apoyar a los clientes y ofrecer una breve
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asistencia que le brinde confianza, pues la satisfaccion ideal de las responsabilidades
asumidas y la apertura de la asociacion en la atencién al cliente genera resultados
concebibles de alcanzar respuestas para mejorar la calidad educativa (Condor y Durand,
2017).

Dimension empatia

Condor y Durand (2017), indica que, la empatia muy requerida en la sociedad, sobre todo
en aquellas personas naturales o juridicas que brindas una prestacion de servicio en estos
altimos tiempos, lo més demandado en los colaboradores o trabajadores de las
organizaciones o instituciones es la empatia comunicacional, es decir no solo ponerse de
lado en lugar del otro, (cliente o usuario), sino que debe de comunicarle esa
predisposicion de apoyo, Galvis (2011), sostiene que la empatia es la consideracién
personal que las organizaciones ofrecen a los usuarios, tambien es la aspiracion de
percibir lo que desean exactamente el cliente y localizar la reaccion més adecuada. Ante
todo, la compasidén incorpora la correspondencia y la comprension del cliente, pues, la
correspondencia mantiene a los clientes y de esta forma llegan a comprender que la

institucion educativa busca mejorar cada dia la calidad educativa.
Dimensidn tangibilidad

Condor y Durand (2017), en este sentido, menciona que, esta asociado directamente a los
elementos perceptibles que perciben la subestructura, equipos, mobiliario y materiales,
incluyendo el personal que labora en la instancia educativa los cuales son la fraccion
visible o notorio de la acogida del servicio. En ese orden de ideas, Cotttle (1991),
manifiesta que la calidad sustancial viene dictada por la presencia de prueba fisica, y los
componentes o curiosidades que interceden en la disposicion de las administraciones al
cliente y esa sustancia incorpora: material de sostén, apariencia del personal, equipos y

oficinas.
Hipdtesis.

Existe una relacion significativa entre gestion educativa del director y la calidad de
servicio en las instituciones de educacion primaria publica y privada de la ciudad de
Chachapoyas, 2019.
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1. MATERIAL Y METODOS.

2.1. Tipo de investigacion.
La actual indagacion se encuentra dentro del tipo de investigacion basica, basado en

teorias con la finalidad de obtener datos, y con ello realizar aportes educativos.

2.2. Nivel de Investigacion.
Es correlacional, para instituir la conexion entre las variantes de la indagacion
cientifica (Sanchez y Reyes, 1999).

2.3. Disefo de investigacion.

Se encuentra en el disefio no experimental de corte transversal, pues los procesos de

evaluacion se realizan en un solo periodo de tiempo. El esquema es el siguiente:

/ i

s
o

Dénde:

M: muestra

Ox: Observacion de la variable gestion educativa
Oy: Observacion de la variable calidad de servicio
r: correlacion entre variables

De enfoque cuantitativo, pues ha permitido evaluar la informacion mediante la
estadistica. De nivel relacional, pues se buscd que las variables estén conectados o
relacionados. Es observacional pue las variables no fueron controlados ya que la
informacion reflejo el desarrollo caracteristico de las ocasiones. Prospectivo, pues la base
de la informacidn se obtuvo de fuentes esenciales, es decir, directamente del ejemplo que
se investiga. Transversal por el hecho de que los factores se estimaron una sola vez.
Sistematico pues la investigacion factica fue bivariada y se puso a prueba la hipétesis de

estudio.
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2.4. Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacion.

Es el conjunto de los 60 profesores de los centros de ensefianza publicas y privadas que
funcionan en la ciudad de Chachapoyas durante el afio 2019.

Muestra.

Esta representada por el 58,33% de la poblacion, siendo 35 profesores de los centros de

ensefianza estatal y privada de primaria que participan en el estudio.

Los criterios de inclusion fueron dados por los docentes y directores con titulo de
educacion primaria nombrados de los centros de ensefianza publicas, en las no estatales
los docentes y directores con titulo de educacion primaria, y los criterios de exclusion
fueron los futuros docentes (practicantes) de los institutos y de la Universidad y

profesionales dedicados a la ensefianza en primaria de otras profesiones.

Muestreo.

Segun Sanchez y Reyes (1999), la muestra debe ser representativa, pues se saca de la
poblacion, en este sentido, el muestreo es no probabilistico, es decir a criterio de los
investigadores, ademas se basa en el veredicto o la finalidad particular del por qué se ha

seleccionado la muestra.

2.5.Métodos

Se aplica el método deductivo hipotético y analitico sintético, pues todos los datos son
procesados e interpretados para tomar decisiones (Hernandez, et al., 2010), que ayuden
al verificar la correspondencia que concurre entre la gerencia pedagdgica y la condicién
de trabajo que se produce en los centros de ensefianza estatal y privadas de educacion

primaria en la Ciudad de Chachapoyas.

28



2.6.0peracionalizacion de variables.

de planes de mejora.

Variables | Dimensiones | Indicadores Items Técnicas e Escala de
instrumentos medicion.
Institucional Planificacion de acciones. 1. Planifica el director(a) las acciones educativas en
consenso con todo el personal de la I.E.
2. En la planificacion el director prevé los materiales,
Gestion recursos y otros aspectos que tienen que ver con las | Técnica: encuesta Escala de Likert.
Educativa acciones educativas.
Organizacién de personal. 3. El director(a) para el cumplimiento de sus funciones
organiza al personal. Instrumento: Nunca (N) =1
4. Para organizar al personal de la I.E. lo hace en base a . . _
normas o dispositR/os legales. cuestionario A veces (AV) =2
Funciones del personal. 5. El director(a) asigna funciones de forma democratica. Casi Siempre (CS)=3
6. Eldirector(a) promueve la autonomia en las funciones Siempre (S) = 4
de personal. P
Ensefianza aprendizaje 7. El director(a) promueve la ensefianza aprendizaje en
base a competencias.
Pedagdgica 8. El director(a) promueve capacitaciones para la
Control y monitoreo. utilizacion de metodologias activas.
9. EIl director(a) promueve una evaluacion formativa
Capacitacién docente para el logro de una educacidn de calidad.
10. El directo(a) realiza el control y monitoreo para
apoyar en el desarrollo de una educacion de calidad.
11. El director(a) propicia espacios para una ensefianza
aprendizaje cooperativa.
12. El director(a) realiza capacitaciones para el desarrollo
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Administrativa

Utilizacion de recursos.

Cumplimiento de norma.

Control de informacién.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

El director(a) usa los recursos de forma racional y
adecuada.

El director(a) promueve una actitud de confianza con
el recurso humano.

El director(a) toma en consideracién los objetivos
para el buen manejo de los recursos financieros.

El director(a) promueve la participacion de todo el
personal para la entrega de los recursos educativos a
tiempo.

El director(a) se basa en las normas y disposiciones
establecidas para manejar los recursos de la
institucion.

El director(a) da a conocer el manejo de los recursos
de la instancia educativa.

El director(a) realiza gestiones para el mejoramiento
de los servicios educativos

Calidad de
servicio

Habilidad para brindar el | 1. La institucion educativa cuando promete algo en
Fiabilidad servicio de forma cierto tiempo, lo cumple.
cuidadosa. 2. Cuando el cliente tiene un problema, la institucion
Puntualidad en el servicio educativa muestra un sincero interés en resolverlo.
promedio. 3. La institucion educativa brinda un servicio de
confianza.
4. La institucion educativa proporciona sus servicios en
el momento que promete hacerlo.
5. La institucién educativa siempre responde a las
necesidades del cliente.
Actitud de atenciéon al
cliente. 6. Infunde confianza el comportamiento de los
Preocupacion  por  los trabajadores o empleados en la institucién.
Seguridad intereses y necesidades de | 7. Se siente seguro cuando realiza operaciones,

los clientes.

transacciones u otras actividades con la institucion
educativa.

Técnica: encuesta

Instrumento:

cuestionario

Escala de Likert.

Nunca (N) =1

A veces (AV) =2
Casi Siempre (CS)=3
Siempre (S) =4
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Conocimientos 8. Los empleados o trabajadores de la institucion se
profesionales  mostrados preocupan por los intereses y necesidades de los
por el personal. usuarios.

9. Los empleados o trabajadores de la institucion
siempre son corteses de manera constante con los
usuarios.

10. Los empleados o trabajadores de la institucion
demuestran sus conocimientos profesionales frente a
diferentes preguntas que realizan los usuarios.

11. La institucion educativa mantiene informados a los
usuarios con respecto a cuando se realizaran las

Capacidad  de | Cumplimiento a tiempo de actividades.

respuesta los compromisos. 12. Los empleados o trabajadores de la institucion
Accesibilidad a la siempre brindar un servicio rapido al usuario.
organizacion educativa. 13. Los empleados o trabajadores de la institucion,
Rapidez en el servicio. siempre esté dispuesto a ayudar al usuario.

14. Los empleados o trabajadores nunca se encuentran
demasiados ocupados para ayudar a los usuarios.

15. La institucion  educativa  brinda  atencion

Lenguaje claro con la individualizada a los usuarios.
Empatia atencion e informacion al | 16. La institucion educativa se preocupa por los intereses
cliente. de los usuarios.
Atencion a la ensefianza | 17. Los empleados o trabajadores atienden las
personalizada. necesidades de sus necesidades especificas de los
Amabilidad con que se trata usuarios.
a los usuarios. 18. La institucion educativa tiene horarios de atencion
para atender a sus usuarios.
Apariencia de los equipos | 19. La institucion educativa tiene quipos de aspectos
Tangibilidad de apoyo. moderno.
Apariencia de las | 20. Las instalaciones fisicas de la institucion educativa,
instalaciones fisicas. son atractivos.
Presentacion del personal. | 21. Los empleados o trabajadores de la institucion se ven
pulcros.
22. Los materiales asociados con el servicio, son

visualmente atractivos para la institucion.
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2.7. Andlisis de datos

Los datos recopilados del cuestionario realizado en el trabajo de campo, fueron tabulados
Excel 2013y en el SPSS V23.0, para el recuento de las dimensines y los indicadores. Para
el analisis estadistico se utilizo la estadistica descriptiva e inferencial que permitira

obtener indicadores descriptivos como:

v Tablas o cuadros de distribucion de frecuencias, que permitira identificar las
proporciones porcentuales % de las condiciones o peculiaridades de las

interrogantes del cuestionario que se realizo.

v" Figuras o graficos estadisticos de barras, que permitira representar graficamente
las condiciones o peculiaridades de las interrogantes del cuestionario que se

realizo.

v’ Estadigrafos inferenciales, para la prueba de hipétesis, la Rho de Spearman con
un nivel de significancia de 5% de esta forma que permitira describir el

comportamiento de los indicadores cuantitativos de los indicadores de la variable.

Se probara y contrastara la hipétesis de exploracion, esta serd comprobada

y disentida de acuerdo al disefio de investigacion descriptivo.
Para la presentacion de datos

Las resultas se presentaron en tablas y figuras.
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I1l. RESULTADOS.
Tabla 1. Niveles de la gestion educativa en las instituciones de educacion primaria

publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Porcentaje Paorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Ineficaz 12 343 43 43
Insuficiente 19 54.3 54,3 aa.6
Eficaz 4 11.4 114 1000
Total 35 100,0 100,0

G0

a0

40

30

Porcentaje

20

10

Ineficaz Insuficiente Eficaz

Gestion educativa

Figura 1. Niveles porcentuales de la gestién educativa en las instituciones de
educacion primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas,
2019.

La tabla 1y figura 1, sefialan los niveles de la gestion educativa donde el 54,3% de los
encuestados afirmaron que la gestion educativa esta en un nivel insuficiente, el 34,3 % de
los encuestado afirman que la gestion es ineficaz y el 11,4% de los participantes afirman
que la gestion educativa del director tiene un nivel eficaz en las instancias de ensefianza

estatal y privada de Chachapoyas, 2019.
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Tabla 2. Niveles de la calidad de servicio de las instituciones de educacion primaria

publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaie valido acumulado
Valide  Baio 10 28,8 28,6 28.6
Moderado 20 ar T 85,7
Alto 5 14.3 143 1000
Total 35 100,0 100,0
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Figura 2. Niveles porcentuales de la calidad de servicio de las instituciones de
educacién primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas,
2019.

Las resultas de la tabla y figura evidencian que el 57,1% de los participantes sefialaron
que la calidad de los servicios se visualiza en un nivel moderado, el 28,6% de los
sondeados anuncian que la calidad de servicio estd en un nivel bajo, el 14,3% hace
referencia que la variable se muestra en un nivel alto en las instancias de ensefianza estatal

y privada de Chachapoyas, 2019.
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Tabla 3. Niveles de contingencia de la gestion educativa y la calidad de servicio en las
instituciones de educacién primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Calidad de servicio

Bajo Moderado Alto Total

Gestion educativa Ineficaz Recuento 7 5 0 12
% del total 20,0% 14,3% 0,0% 34,3%

Insuficiente Recuento 2 13 4 19

% del total 5,7% 37,1% 11,4% 54,3%

Eficaz Recuento 1 2 1 4

% del total 2,9% 5,7% 2,9% 11,4%

Total Recuento 10 20 5 35
% del total 28,6% 57,1% 14,3% 100,0%

Calidad

de
SEMNVICIO

125 M Bajo
O mModerado
O ato

10,0

Recuento

T T
Ineficaz Insuficiente Eficaz

Gestion educativa

De los resultados se hace mencion que la gestion educativa esta en un nivel insuficiente
cuando la calidad esta un nivel moderado, el 20% de los encuestados mencionaron que la
gestion educativa se establece en un nivel ineficaz cuando la calidad de servicio esta en
un nivel bajo, y el 14,3% de los sondeados afirman que la condicion es ineficaz pero
cuando la calidad esta en un nivel moderado, asimismo otros 11,4% indican que la que la
gestion se sitta en un nivel insuficiente frente a un nivel alto de la calidad, asimismo el
5,7% indican que la gestion es insuficiente cuando la calidad el bajo, el mismo porcentaje
afirman que la gestion es eficaz cuando la calidad del servicio es moderado. Por lo tanto,
la figura dispone que la relacion entre ambas variables es moderada.
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Prueba de hipotesis

Prueba de hipotesis general
Ho: No existe relacion entre la gestion educativa y la calidad de servicio en las

instituciones de educacién primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion educativa y la calidad de servicio en las
instituciones de educacién primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Tabla 4. Relacion y significancia de la gestion educativa y la calidad de servicio en las

instituciones de educacion primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Correlaciones
Gestign Calidad d=
aducativa 22TVIC10

Eho de Spearman Gestion educativa Coeficiente da correlacion 1.0:00 A4
Sig. (bilateral) . U]
N 35 K
Czlidad da zervicia Coeficiente da correlacion 441 1,040
Sig. (bilataral) 1] ;
N 35 15

** La correlacion ez sigmificatrva en el novel 0,01 {bilateral).

Las resultas obtenidos que se valoran en la tabla 4, se discurre el grado de correlacion
entre las variables definidas por el Rho de Spearman que sefiala el 0,441, lo que indica
la preexistencia de una relacion moderada y un p= 0,000 < 0,05; concurriendo a la
condicion de refutar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, lo que se afirma que
tiene correspondencia la gestion educativa y la calidad de servicio en las instancias
educativas de primaria publica y privada de Chachapoyas, 2019.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la gestion institucional y la calidad de servicio en las
instituciones de educacién primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion institucional y la calidad de servicio en
las instituciones de educacién primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas,
2019.

Tabla 5. Relacion y significancia de la gestién institucional y la calidad de servicio en las

instituciones de educacion primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Correlaciones
(restion Calidad de
aducativa S2TVICIO

Eho de Spearman Gesfion mstrtucional Coeficiente de correlacion 1.000 41T
Sig. (bilateral) . 000

N 33 3

Calidad da zervicio Coeficiente da correlacion A41 1.040

Sig. (bilateral) ag .

N 3 35

** Ta correlacion es significativa en el nrvel 0,01 {lateral).

Las resultas obtenidos que se observa en la tabla 5, se presenta el grado de correlacion
entre las variables definidas por el Rho de Spearman que sefiala el 0,541 lo que indica
la preexistencia de una relacion moderada y un p= 0,000 < 0,05; concurriendo a la
condicion de refutar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alterna, lo que se afirma que
tiene correspondencia la gestion institucional y la calidad de servicio en las instancias

de ensefianza de primaria pablica y privada de Chachapoyas, 2019.

Prueba de hipdtesis especifica 2
Ho: No existe relacion entre la gestion pedagogica y la calidad de servicio en las

instituciones de educacién primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio en
las instituciones de educacién primaria pablica y privada de la ciudad de Chachapoyas,
2019.
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Tabla 6. Relacion y significancia de la gestion pedagdgica y la calidad de servicio en las

instituciones de educacion primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Gasticn Calidad d=
educativa SEIVICIO

Eho de Spearman Gestion padagogica Coefizients da correlacion 1.0:00 3387
Sig. (bilateral) ; 000
N 35 3
Czlidad da zervicio Coeficiente da correlacion 441 1.000
Sie. (bilateral) 00 ;
N 33 33

¥* Tacorrelacion ez sizmificatrva en el mrvel 0,01 (hilateral).

Las resultas obtenidos que se observa en la tabla 6, se presenta el grado de correlacion
entre las variables definidas por el Rho de Spearman que sefiala el 0,338, lo que indica
la preexistencia de una relacion moderada y un p= 0,000 < 0,05; concurriendo a la
condicion de refutar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis alterna, lo que se afirma que
tienen correspondencia la gestién pedagogica vy la calidad de servicio en las instancias
educativas de primaria publica y privada de Chachapoyas, 2019.

Prueba de hipdtesis especifica 3
Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en las

instituciones de educacién primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la calidad de servicio
en las instituciones de educacion primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas,
2019.
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Tabla 7. Relacién y significancia de la gestién administrativa y la calidad de servicio en las

instituciones de educacion primaria publica y privada de la ciudad de Chachapoyas, 2019.

Correlaciones

Faztidn Calidad de
educativa SETVICLO
Eho de Speanman Grestion administrativa  Coeficiente da correlacion 1,000 5T
Sig. (bulateral) R
M 15 33
Calidzd de zervicio Coefiziente de correlacion 4417 1,000
Sig. (bilateral) 000
N 15 35

¥*, La correlacion es significativa en ol nrvel 0,01 (bilateral).

Las resultas obtenidos que se observa en la tabla 7, se presenta el grado de correlacion

entre las variables determinadas por el Rho de Spearman que sefiala el 0,572, lo que

indica la preexistencia de una relacion moderada y un p= 0,000 < 0,05; teniendo la

condicion de refutar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna, aseverando que tiene

correspondencia la gestion administrativa y la calidad de servicio en las instancias de

ensefianza primaria publica y privada de Chachapoyas, 2019.
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IV. DISCUSION
La gerencia formativa de las instancias educativas a nivel mundial, requiere de una
administracion de calidad, en este sentido, se tiene en cuenta la calidad de servicio
educativo que brinda, ya sean estos, en calidad de privados o estatales; es imperiosa la
necesidad de velar por este servicio, pues estos son los que conllevan a optimizar la
eficacia educativa (Chacén, 2014).
La investigacion de acuerdo a la tabla 1, indica que, los niveles de la gestién educativa,
de las centros de ensefianza publica y privada, es insuficiente, pues asi lo refleja el 54,3%
de los encuestados, el 34,3% indican que es ineficaz y eficaz, es 11,4%; en este sentido,
el estudio de Diaz (2017), relacionado a los niveles de calidad de la gestion educativa en
los centros de ensefianza del distrito de Iquitos, de nivel descriptivo, nos indican que
29,4% es malo, el 41,2% es regular y el 29,4% es bueno, de esta forma, va depender, de
cuanto impetu puedan poner los trabajadores o empleados para mejorar estas
circunstancias (Cottle,1991), asimismo Condor (2017), indicaba que, cuando los
empleados o trabajadores son comunicados que habrad encuesta para saber como va la
empresa u organizacion, en ese dia todos ponen el esfuerzo necesario para que todo vaya
bien, esto es lo que ha pasado con nuestra investigacion, asi también lo indica la muestras
gue menciona Garcia (2002), para ello
En la tabla 2, de los niveles de calidad de servicio de los centros de ensefianza publica y
privada, es moderado, pues asi lo indica el 57,1% de los encuestados, el 28,6% muestran
que es bajo y el 14,3% mencionan que es alto; asi el estudio de Elliot (2017), referido a
la calidad de servicio indica que, el 59,2% de los participantes, mencionan que es
mediano, el 32,6% indican que es bajo, y el 8,2% indican que se encuentra en muy alto;
sin embargo todo ello, implica esfuerzo para optimizar la calidad de servicio en las
instancias de ensefianza tal como lo menciona Marrujo (2010).
En latabla 3, se indica que los niveles de contingencia de gerencia formativay la cualidad
del trabajo de los centros de ensefianza privada y estatal de la ciudad de Chachapoyas, se
encuentra entre insuficiente y moderado, con 37.1%, a la vez es insuficiente y alto con un
11.4%, todo esto con lleva a que tenga relacion estas variables, pues son porcentajes altos
en comparacién a los demas, entonces vamos a tener en consideracién a Pariona (2018),
a través de los porcentajes altos indujo la relacion entre variables, con el cual coincidimos,
y nuestro dato es apoyado también por Suarez (2014).
Con Cahuas (2011) y Caruajulca (2016), se coincide en los resultados, pues para ellos la

gerencia formativa y la cualidad del trabajo que se ofrece en las instancias educativas,
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siempre tienen relacion, asi en la tabla 4, indicamos que a través de p= 0,000 < 0,05, se
deja notar la correspondencia entre ambas variantes, con sus dimensiones que evocaron
los resultados emitidos, es por ello que, Elliot (2017), al realizar su estudio de la gerencia
formativa y la cualidad del trabajo, las resultas de la prueba de hipétesis con R de Pearson
posee el valor 0,9371; induciendo a una relacion altamente significativa entre estas
variables, asi p = 0,000 < 0,05; de esta manera, se esta demostrando la relacion existente
entre las variables, es asi como lo demuestra nuestro estudio.

De acuerdo a Pariona (2017), cuando especifica, sobre la gerencia formativa que tiene
correspondencia con la cualidad del trabajo que brindan, ya sean estds privadas o
particulares, indica que tienen una buena correlacion, estamos de acuerdo, con lo que
menciona, pues la prueba de hipotesis que se ha obtenido en nuestra investigacion
relacionada a la gerencia institucional y la cualidad de trabajo, las resultas fueron
favorables, es decir, p=0.000 < 0.05, de la tabla 5, nos indica la correspondencia que hay
entre estas variables; de igual manera, el estudio de Hurtado (2017), basado en gerencia
institucional y la cualidad del trabajo, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
de tipo de investigacién correlacional, con la participacion de 80 centros de ensefianza
primaria y secundaria, y aplicado la prueba piloto a 15 instituciones, las resultas obtenidos
es a través de la prueba estadistica Rho de Spearman, donde p = 0,000 < 0,05, pues se
halla una fuerte confiabilidad de 0,893; de esta manera se puede indicar que ambas
variables tienen una relacion significativa, por lo tanto, son resultas similares que se ha
obtenido con nuestro estudio.

Tasayco (2017), nos informa que la gerencia formativa tiene relacion significativa con la
calidad de servicio que otorgan las entidades, ya sean estas privadas o estatales, lo
importante es verificar ese servicio que con el tiempo ayude a los futuros profesionales o
futuros residentes de esta sociedad a mejorar cada dia, asi en nuestra investigacion,
considerando las variantes de gestion pedagogica y cualidad del trabajo, se indica que, p=
0.000 < 0.05, tabla 6, dando por resultado que existe la relacion entre ambas variables,
asi, se puede establecer que existe relacion entre gestion educativa y calidad de servicio;
asimismo, el estudio de Angeles (2017), basado en la calidad y la gerencia pedagdgica,
del centro de ensefianza N° 88229 “San Juan” de primaria en Chimbote, con la
participacion de 18 docentes y con una investigacién correlacional; los resultados, han
indicado que existe relacion directa entre estas variables, pues los valores estadisticos R
de Pearson es significativo al 5%, siendo p = 0,033 < 0.005; por lo tanto, se deja notar la

una relacion significativa.
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Lo indicado por Garcia et al. (2018), que, tiene una correspondencia significativa entre
las variantes de estudio de la gerencia administrativa y cualidad de trabajo, esto se verifica
en la tabla 7, con p= 0,000 < 0,05; de nuestro estudio, pues las resultas obtenidos nos
brindan esa relacién; sin embargo, el estudio de Suérez y Talavera (2015), basado en estas
mismas variables, al trabajar con instituciones educativa de primaria de la red N° 07, de
la UGEL N° 06 de Ate Vitarte en Lima, con 132 profesore y su muestra de 98, con
muestreo probabilistico, utilizando el método hipotético deductivo, bajo el enfoque
cuantitativo, los resultados indican que no existe relacion, p > 0,05; es decir 0,546; esto
implica que los jefes inmediatos superiores tienen poca participacion en la labor
institucional y no permiten la capacitacion de los trabajadores, asi, la gestion

administrativa es ineficiente y la calidad de servicio no es buena.
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V. CONCLUSIONES

La gestion institucional y la calidad de servicio tienen relacion asi lo indica la
Tabla 5, considerando una Rho de Spearman que sefiala el 0,541 y p= 0,000 <

0,05; siendo significativa la prueba.

La gestion pedagogica y la calidad de servicio tienen relacion asi lo indica la Tabla
6, considerando una Rho de Spearman que sefiala el 0,338 y p= 0,000 < 0,05;

siendo significativa la prueba.

La gestion administrativa y la calidad de servicio tienen relacion asi lo indica la
Tabla 7, considerando una Rho de Spearman que sefala el 0,572 y p= 0,000 <
0,05; siendo significativa la prueba.

Finalmente, se puede indicar que, la gestion educativa y la calidad de servicio en
las instituciones de educacién primaria plblica y privada de la ciudad de
Chachapoyas, existe relacion entre las variables, esto es de acuerdo con la tabla 4,
considerando una Rho de Spearman que sefiala el 0,441 y p= 0,000 < 0,05; siendo

significativa la prueba.
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V1. RECOMENDACIONES
v’ Existe una conexion decente entre los factores instructivos de la administracion
del del encargado de la direccién con la naturaleza de la administracion en los
establecimientos formativos, se prescribe mantener el grado de reconocimiento de
los clientes, intentando prescribir a todo el personal que pretendan optimizar cada
dia la atencion para estar satisfecho, asi poder plasmar la eficacia y la naturaleza

de la administracion en la atencion al cliente.

v Alos directores de los centros de ensefianza de primaria publicas y privadas de la
ciudad de Chachapoyas se recomienda que pongan mas énfasis la dimension
institucional con la finalidad de que organicen internamente a los docentes y
administrativos para que brinden eficazmente sus trabajos especiales en la

organizacion escolar cudles son sus tareas internamente de los directivos.
v' Para el campo metodoldgico y de investigacion, se recomienda que futuras

investigaciones deberian incluir también al nivel secundario, puesto que en la

presente investigacion solo se trabajo con el nivel primario.
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ANEXOS



Anexo 1.
CUESTIONARIO
OBJETIVO.

Medir el nivel de gestién educativa de los directores de las instituciones educativas

primarias publicas y privadas de la ciudad de Chachapoyas.
INSTRUCCIONES.

Estimado/a participante, el presente cuestionario tiene el propdsito de comprender la
presencia de la gestion educativa del director en la institucién educativa donde elabora.
Por favor, signar su contestacion en el cuadro tal como lo percata. Su aporte servira para

un trabajo de investigacién y sera manejado de manera confidencial.
DATOS INFORMATIVOS.

1. Institucion educativa.

publico ( ) privado( )

condicién: nombrado ( ) Contratado( ) Destacado ( )
3. Género: M( )F( )

Tiempo de servicio: menos de 2 afios ( )de2a5afios( )+de5( )

Escalas Simbolo | Valor
Nunca N 1
A veces AV 2
Casi siempre CS 3
Siempre S 4
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VARIABLE: GESTION EDUCATIVA

Dimension: Institucional

N° ITEMS AV | CS
1 | Planifica el director(a) las acciones educativas en consenso con todo el
personal de la I.E.
2 | En la planificacion el director preve los materiales, recursos y otros aspectos
que tienen que ver con las acciones educativas.
El director(a) para el cumplimiento de sus funciones organiza al personal.
Para organizar al personal de la I.E. lo hace en base a normas o dispositivos
legales.
5 | El director(a) asigna funciones de forma democrética.
6 | El director(a) promueve la autonomia en las funciones de personal.
Dimension: Pedagogica
ITEMS AV | CS
7 | Eldirector(a) promueve la ensefianza aprendizaje en base a competencias.
8 | El director(a) promueve capacitaciones para la utilizacion de metodologias
activas.
9 | El director(a) promueve una evaluacion formativa para el logro de una
educacion de calidad.
10 | El directo(a) realiza el control y monitoreo para apoyar en el desarrollo de una
educacion de calidad.
11 | El director(a) propicia espacios para una ensefianza aprendizaje cooperativa.
12 | El director(a) realiza capacitaciones para el desarrollo de planes de mejora.
Dimension: Administrativa
ITEMS AV | CS
13 | El director(a) usa los recursos de forma racional y adecuada.
14 | El director(a) promueve una actitud de confianza con el recurso humano.
15 | El director(a) toma en consideracion los objetivos para el buen manejo de los
recursos financieros.
16 | El director(a) promueve la participacion de todo el personal para la entrega de
los recursos educativos a tiempo.
17 | El director(a) se basa en las normas y disposiciones establecidas para manejar
los recursos de la institucion.
18 | El director(a) da a conocer el manejo de los recursos de la instancia educativa.
19 | El director(a) realiza gestiones para el mejoramiento de los servicios
educativos
VARIABLE. CALIDAD DE SERVICIO
Dimension: Fiabilidad
N° ITEMS AV | CS
1 | Lainstitucion educativa cuando promete algo en cierto tiempo, lo cumple.
2 | Cuando el cliente tiene un problema, la institucion educativa muestra un sincero
interés en resolverlo.
3 | Lainstitucion educativa brinda un servicio de confianza.
4 | La institucion educativa proporciona sus servicios en el momento que promete
hacerlo.
5 | Lainstitucion educativa siempre responde a las necesidades del usuario
Dimension: Seguridad
N° ITEMS AV | CS
6 | Infunde confianza el comportamiento de los trabajadores o empleados en la

institucion.
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institucion.

7 | Se siente seguro cuando realiza operaciones, transacciones u otras actividades con la
institucion educativa.

8 | Los empleados o trabajadores de la institucion se preocupan por los intereses y
necesidades de los usuarios.

9 | Los empleados o trabajadores de la institucion siempre son corteses de manera
constante con los usuarios.

10 | Los empleados o trabajadores de la institucion demuestran sus conocimientos
profesionales frente a diferentes preguntas que realizan los usuarios.

Dimension: Calidad de respuesta

N° ITEMS AV | CS

11 | Lainstitucion educativa mantiene informados a los usuarios con respecto a cuando se
realizarén las actividades.

12 | Los empleados o trabajadores de la institucion siempre brindar un servicio rapido al
usuario.

13 | Los empleados o trabajadores de la institucion, siempre esta dispuesto a ayudar al
usuario.

14 | Los empleados o trabajadores nunca se encuentran demasiados ocupados para ayudar
a los usuarios.

Dimension: Empatia

N° ITEMS AV | CS

15 | Lainstitucion educativa brinda atencién individualizada a los usuarios.

16 | Lainstitucion educativa se preocupa por los intereses de los usuarios.

17 | Los empleados o trabajadores atienden las necesidades de sus necesidades especificas
de los usuarios.

18 | Lainstitucion educativa tiene horarios de atencion para atender a sus usuarios.

Dimension: Tangibilidad

N° ITEMS AV | CS

19 | Lainstitucion educativa tiene quipos de aspectos moderno.

20 | Las instalaciones fisicas de la institucion educativa, son atractivos.

21 | Los empleados o trabajadores de la institucion se ven pulcros.

22 | Los materiales asociados con el servicio, son visualmente atractivos para la

Fuente: Tasayco. (2017)
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Anexo 2. Solicitudes a instituciones educativas para aplicar los instrumentos
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Anexo 3. Cuestionario aplicado para medir el nivel de gestion educativa
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Anexo 4. Cuestionario aplicado para medir la calidad de servicio.
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