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RESUMEN
La finalidad de este estudio es disefiar un plan de mejora la Gestion Educativa que contribuya
en la Calidad del Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnol6gico Privado “La
Catolica”. El enfoque metodologico es cuantitativo aplicado con un disefio no experimental
transversal, teniendo como técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario para recabar
los datos necesarios. Resultados: De los resultados obtenidos en un 47.1% manifiesta en
Contadas ocasiones, el 29.4% responde casi siempre y un 23.5% indica algunas veces. Esto
significa que el Proyecto educativo Institucional, no se da en toda su dimension en el instituto
la Catolica. Conclusiones: Se logré conocer la situacion actual de la Calidad del Servicio del
Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica”, analizando sus
dimensiones elementales como son: Proyecto Educativo Institucional (PEI), Proyecto
Curricular Institucional (PCI), Plan Anual de Trabajo (PAT) y Plan de Supervision Educativa
(PSE), todos ellos con bajo rendimiento o aplicacion en la institucion logrando apneas un

50% de realizacion.

Palabras clave: Gestion, educacion, calidad y servicio.
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ABSTRACT
The purpose of this study is to design a plan to improve Educational Management that
contributes to the Quality of the Service of the Private Technological Higher Education
Institute “La Catolica”. The methodological approach is quantitative applied with a non-
experimental cross-sectional design, using the survey as a technique and the instrument as
the questionnaire to collect the necessary data. Results: Of the 100% of respondents, 47.1%
say Rarely, 29.4% say almost always and 23.5% say sometimes. This means that the
Institutional educational Project does not occur in its full dimension at the Catholic Institute.
Conclusions: It was possible to know the current situation of the Quality of the Service of the
Private Technological Higher Education Institute “La Catodlica”, analyzing its elementary
dimensions such as: Institutional Educational Project (PEI), Institutional Curricular Project
(PCI), Annual Work Plan (PAT) and Educational Supervision Plan (PSE), all of them with

low performance or application in the institution, achieving apneas of 50% completion.

Keywords: Management, education, quality and service.
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INTRODUCCION
En los referentes internacionales se encuentran diversos matices, coincidentes en
categorias generales, factores y estandares que identifican los procesos en el servicio

educativo a brindar.

Seguin (Enkvist, 2010), en su informe titulado “El Exito Educativo Finlandés” apoya
las conclusiones de McKinsey, indicando que es necesario preocuparse por la calidad de los
profesores pues ellos son los factores clave de la educacion. Ademas, identifica cinco
estrategias claves que los paises lideres en las pruebas PISA realizan para seguir brindando
calidad en sus gestiones educativas.

Las estrategias identificadas son las siguientes: 1) Eligen a sus futuros profesores entre
los mejores alumnos que salen de la ensefianza media; 2) El sueldo es igual para los nuevos
docentes como para otros profesionales de alto nivel; 3) los educan con los mejores
profesores universitarios; 4) les garantizan un puesto de trabajo después de la formacion; 5)
les dan un seguimiento durante los primeros afios de ejercicio de la profesion.

El informe también describe medidas poco exitosas como: 1) invertir mas dinero en la
educacién de manera general; 2) dar mas autonomia a los centros escolares sin cambiar otra
cosa; 3) disminuir el nimero de alumnos por grupo; o 4) aumentar los salarios de los
profesores sin cambiar nada mas.

En Chile los factores se agrupan en una categoria denominada dimension.
Corresponde al Per( armonizar y adoptar las técnicas mencionadas. Ademas de analizar el
entorno a fin de ofrecer un servicio de calidad a nuestros usuarios.

Segun él (Fondo Nacional de Desarrollo de la Educacion Peruana, 2019) la educacion

peruana de tipo estatal y rural presenta bajos niveles de rendimiento en comprension de texto,
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matematica y ciencias, en comparacion a la educacién de tipo privada y la que se desarrolla
en zonas urbanas. Entre 1998 y 2004 los resultados en las pruebas de rendimiento (prueba
PISA 2000) se habian mantenido practicamente inalterados, aunque se habian aplicado
politicas que comprendian la capacitacion de docentes, la entrega de textos y Utiles escolares,
y la revision de programas curriculares, entre otras.

En el 2006 como estrategia para mejorar la calidad educativa el presidente Alejandro
Toledo dispuso un aumento significativo en las remuneraciones de los profesores, pues se
considerd que los actores que intervienen en el sector educacion (en particular de los docentes
y los directores) necesitan incentivos para promover un mayor compromiso de su parte con
los resultados del sistema educativo, sin embargo, esta sola estrategia no fue suficiente. En
la prueba PISA 2012 participaron 65 paises, y Pert quedo en el Gltimo lugar.

En los Gltimos afios se han venido desarrollando nuevas politicas educativas, las cuales
resalta el nuevo secretario general de la Organizacién de Estados Iberoamericanos (OEl),
Mariano Jabonero, pues en una entrevista para el diario ABC informé que “El pais del mundo
que mas ha creciendo en PISA es Perl y eso no se sabe. Eso se debe a una politica buena y
sostenida, con un apoyo muy fuerte a la escuela rural y con programas de lectura”. En la
prueba PISA 2015 participaron 73 paises, Per y se posiciond en el puesto 64, 63 y 62 en

ciencias, comprension lectora y matematica respectivamente dejando asi el ultimo lugar.

Para abordar el concepto de Calidad Educativa, primero se tiene que entender que
significa calidad. Segun (Blanco, 2007) “calidad proviene del latin “qualitas” que implica
una comparacion o contrastacion de algunos elementos que se han definido con
anterioridad, en funcién de un ambito de estudio en especifico” (p.131). En este sentido,

calidad esta ligada a la satisfaccion de un producto o servicio con referente a un proceso o
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un resultado. De ahi, que (Laies, 2011) relaciona la calidad con el enfoque educativo desde
los aspectos de eficacia, con el cumplimiento de los objetivos propuestos, los recursos
disponibles y el contexto con respecto a la pertinencia y al mundo en que viven los
estudiantes.

Focalizando la gestion de calidad al sector educativo se encuentra que “La gestion
educativa data de los afios sesenta en Estados Unidos, de los afios setenta en el Reino
Unido y de los afios ochenta en América Latina.

(Casassus, 2000) “En este sentido, los sistemas de gestion de la calidad son recientes en
el campo educativo, lo cual ha generado perspectivas e intereses diferentes, segln la proyeccion
institucional, capacidad de receptividad a los cambios y exigencias del medio econémico,
social, politico y cultural.” (p.2)

Teniendo en cuenta los planteamientos enunciados anteriormente y extrayendo
informacidn sobre problematicas que se evidencian en las instituciones educativas frente a:
la calidad educativa, implementacion de sistemas de gestion y evaluacidn, se resaltan
cuestionamientos de diferentes autores que hacen uso reflexivo sobre la tematica y sustentan
parte del andamiaje de la actual investigacion: “El sistema educativo tiene fallas de
articulacion, es rigido, con problemas de cobertura e iniquidades. También se advierte que la
insuficiente calidad es resultado de factores como la falta de recursos, la escasa evaluacion y
rendicion de cuentas”

Centrandonos en el analisis exclusivo del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico
Privado “La Catolica” desde su creacion en el afio 1995 hasta la actualidad cuenta con una
sede principal y dos sucursales (Chiclayo y Chota), sin embargo, esta institucién ain no
cuenta con variedad de carreras tecnoldgicas ni con el prestigio con el que se visiono.

Aludiendo este retraso a la falta de tecnologia y supervision en los métodos de ensefianza.
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Entre las manifestaciones observadas, se puede describir deficiencias en la atencién al
usuario, material de trabajo no actualizado, personal poco calificado en el uso de
herramientas tecnologicas de Ultima generacion para potenciar sus habilidades y destrezas
como docentes, entre las posibles causas, se encuentran débil planificacion curricular, como
PClI, falta de voluntad para desarrollar un verdadero plan anual de trabajo PAT, entre otros,
como consecuencia de ello se tiene un servicio educat5ivo al usuario poco aceptable, debido
a la baja calidad del servicio.

Formulacion del problema: ;Como contribuye la Gestion Educativa en la Calidad del

Servicio del Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica™?

El presente trabajo se justifica porque desarrolla una propuesta sobre la Gestion
Educativa para mejorar la Calidad del Servicio del Instituto en estudio. Asimismo, es
importante porque desarrollar una metodologia cuantificable aplicando un sistema de
encuestas para conocer de cerca el problema y plantear mecanismos de solucién, asimismo
desarrolla u marco tedrico basado en teorias como la Teoria de la gestion cientificay la Teoria
de la calidad de Taylor y Juran respectivamente, el cual permitira ser una fuente de consulta

para futuras investigaciones.

Alcance: La presente investigacion tendra como alcance un estudio de caso, debido a
que se analizara exclusivamente al Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “La
Catolica”

Relevancia: La relevancia de esta investigacion incide en la contribucién a la calidad
del servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “La Catolica™ al

implementarse un “Plan de Mejora” para la gestion educativa.
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En cuanto al objetivo general: Disefiar un plan de mejora la Gestion Educativa que contribuya
en la Calidad del Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La
Catolica”.

Obijetivos especificos: Primero: Conocer la situacién actual de la Calidad del Servicio del
Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica”. Segundo: -Identificar el
proceso estratégico de la Gestion Educativa del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico
Privado “La Catolica”. Tercero: Cuarto: Analizar la relacion entre la Gestion Educativa y la
Calidad del Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “La Catdlica”
y Quinto: -Elaborar un plan de mejora la Gestién Educativa que contribuya en la Calidad del

Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica”.
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CAPITULO I: DISENO TEORICO

1.1. Estado del arte y bases epistemoldgicas

Desarrollo del Estado de arte

Kevans (2020), el estudio examind la conexion entre la gestion educativa y la calidad de la
educacion en los institutos estatales de Educacion Superior Tecnoldgica en Lima
Metropolitana. Se emplearon dos grupos de muestra: 346 estudiantes y 211 profesores. Se
utilizd6 un cuestionario adaptado de la Matriz de Estandares para la Acreditacion de
Programas de Estudios (SINEACE) como instrumento de investigacion. El enfoque del
estudio fue principalmente descriptivo, utilizando dos disefios de investigacion: correlacional
y descriptivo comparativo. Se emplearon el coeficiente de correlacién de Rho Spearman para
estimar parametros y analizar hipétesis, y la prueba U de Mann-Whitney para comparar las
muestras. Los resultados indican una relacion significativa entre la gestion educativa y la
calidad de la educacion. Se concluye que existen diferencias significativas entre las
dimensiones de gestion educativa y calidad de la educacion, con los docentes obteniendo

puntajes promedio mas bajos en comparacién con los estudiantes.

Saravia (2022), los cambios socioecondmicos actuales demandan una gestion educativa
sobresaliente y la mejora de las condiciones en la ensefianza de la educacion técnica superior,
el objetivo de este estudio es analizar la relacion entre la gestion educativa y la calidad de los
servicios proporcionados en una institucion tecnolédgica pablica. En términos metodolégicos,
la investigacion adopta un enfoque cuantitativo, descriptivo y transversal, con un disefio no
experimental. La muestra de estudio consta de 100 participantes. Los resultados revelan un

nivel de correlacion de r=0.805, lo que indica que el nivel de gestion educativa esta asociado
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con la calidad de la educacion técnica ofrecida. Finalmente, se concluye que hay una relacion

significativa entre las variables estudiadas en el Instituto de Educacion Técnica Superior.

Aguilar, et al (2020), este estudio se destaca por su enfoque en investigar la conexion entre
la Gestion Educativa y la Calidad de la Formacion Docente, el propdésito del estudio es
analizar la Gestion Educativa para evaluar su influencia en la calidad de la formacion
profesional de los docentes que se forman en la institucién. Se emplearon el método l6gico
deductivo y un disefio de investigacion no experimental transversal correlacional. Las
técnicas de recoleccion de datos incluyeron fichas de observacién para documentos
academicos y administrativos, libretas de notas para registrar actividades relevantes,
encuestas por cuestionario para evaluar el proceso de formacion profesional en los
estudiantes de la Especialidad de Lengua y Literatura, y entrevistas no estructuradas en
ciertas circunstancias. Como resultado, se encontré una correlacion alta y significativa del
73,1% entre la Gestién Educativa de nivel regular y la Calidad de Formacion Profesional.
Finalmente se concluye que, la gestion educativa efectiva mejora la calidad en la formacion
al docente, brindando una base sélida para implementar estrategias que impulsen la calidad

de la formacion profesional en las instituciones educativas.

Bases epistemoldgicas

Teorias de la gestion educativa

La propuesta de Ser Giovanni sobre la teoria de la gestion educativa se centra en el liderazgo
escolar efectivo, la toma de decisiones basada en evidencias y la creacién de una cultura

escolar positiva. Los lideres educativos deben ser capaces de establecer metas claras,
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promover el trabajo en equipo y fomentar la participacion de la comunidad educativa

(Weinstein, 2020).

Fullan (2020), la teoria del liderazgo transformacional ofrece una perspectiva innovadora y
dindmica para la gestion educativa en la era moderna. Esta teoria va mas alla de simplemente
administrar las operaciones diarias de una institucion educativa; en cambio, aboga por un
enfoque que inspire y motive un cambio significativo y positivo en toda la comunidad

educativa.

Spillane nos menciona la teoria del liderazgo distribuido ha cobrado una importancia
creciente en el &mbito del liderazgo organizacional, esta perspectiva sugiere que el liderazgo
no es exclusivo de una Unica persona, sino que se distribuye entre varios individuos dentro
de una organizacién. En lugar de centrarse unicamente en el lider formal, esta teoria reconoce
la influencia y el poder de liderazgo que pueden surgir de diferentes niveles y areas de la
organizacion. Es decir, no se trata solo de quienes ocupan cargos de autoridad, sino también
de aquellos que tienen conocimientos, habilidades y capacidades para influir en el logro de

los objetivos organizacionales (Campo y Fernandez, 2020).

Teorias de la calidad del servicio

El modelo de Gronroos es una de las teorias més influyentes en el campo de la calidad del
servicio. Gronroos propone que la calidad del servicio se compone de dos dimensiones
principales: la calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica se refiere a los
resultados tangibles del servicio, mientras que la calidad funcional se relaciona con los

procesos Yy las interacciones entre el proveedor y el cliente. Este modelo destaca la
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importancia de ambos aspectos para la percepcion global de la calidad del servicio (Padilla,

2020).

El modelo de Calidad Total propuesto por Deming representa un hito significativo en la
gestion de la calidad y la mejora continua. En contraste con enfoques anteriores que culpaban
a los trabajadores por errores y deficiencias en los productos o servicios, Deming adopt6 una
perspectiva més holistica y sistémica. Su enfoque se centraba en la optimizacién de procesos
en lugar de sefalar la ineptitud de los trabajadores como la causa principal de los problemas
de calidad. En el corazon del modelo de Deming se encuentra la idea de que la calidad no es
el resultado de acciones individuales, sino méas bien el producto de sistemas y procesos bien

disefiados (Tramontana, 2023).

Juran, otro destacado experto en gestion de la calidad, amplio el enfoque mas alla de la mera
optimizacion de procesos. Su enfoque se centraba en establecer metas organizacionales claras
y luego implementd tres procesos gerenciales especificas las cuales son “Planeacion de
Calidad, Control de Calidad y Mejora de la Calidad”. Asimismo, para Juran, la calidad no
era simplemente la ausencia de defectos, sino la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente de manera consistente (Austin Community College, 2022).

1.2. Antecedentes

1.2.1. Antecedentes internacionales

Vargas, etal (2023) Quito, en su tesis “Calidad de servicios educativos en los centros
de formacion de educacion superior” La calidad educativa en muchos paises ha presentado
dificultades debido a politicas gubernamentales, factor econdmico o desmotivacién frente a

la modalidad educativa remota o no presencial, en muchos casos este tipo de ensefianza no
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cuentan con los estdndares de calidad adecuada, también otro factor importante los
contenidos curriculares para mejorar el contexto de la ensefianza para que los estudiantes
incrementen sus expectativas de aprendizaje potenciando el desarrollo de habilidades
practicas y sociales. El objetivo generar un analisis mediante una revision sistematica sobre
la calidad de servicios en los centros de formacion de educacion superior, donde se utilizaron
45 articulos de los buscadores Scielo, Ebsco, Dialnet y Scopus. Criterio de inclusién se basé
en trabajos relevantes, nivel de realidad admisible, relacion directa con el tema de
investigacion, disposicion de articulo completo. Como conclusion, existe muchos factores
que afectan la calidad de la educacion, estos incluyen: financiamiento, capacitacion de

maestros, participacion de los estudiantes, plan de estudios y mas.

Lapo (2018) en su tesis de maestria, Evaluacion de la calidad del servicio educativo
para determinar el nivel de la desercion estudiantil en la Unidad Educativa “Capitan Pedro
Oscar Salas Bajana”. Tuvo como objetivo Evaluar la calidad de la gestion de la Unidad
Educativa Capitan Pedro Oscar Salas Bajafia y su repercusion o incidencia en los servicios
educativos entregados. Como hipotesis se planted que los directivos de la Unidad educativa
tienen la percepcion de que la desercion estudiantil desde el afio 2005 al 2011 se debe a la
forma de la gestion administrativa. Para realizar esta evaluacién se realiz6 un analisis de la
percepcién de la comunidad educativa, referente a la gestion gerencial, por lo tanto, se realizé
una investigacion de tipo cuantitativo, utilizando un método inductivo deductivo. Se ha
utilizado muestras probabilisticas, instrumentos de recopilacion de informacién como son:
encuestas, observacion, entrevistas cuestionarios y fichas de entrevistas y se ha empleado la
estadistica para andlisis de resultados, producto de la investigacion que se hizo tanto a

alumnos, docentes y padres de familia.
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1.2.2. Antecedentes nacionales

Flores (2017) es su tesis de maestria, Gestion Educativa del director y Desempefio
Docente en el IST Amazdénico, Tarapoto San Martin, 2017, se plante6 como objetivo
Determinar la relacion entre la gestion educativa del director y el desempefio docente en el
IST Amazénico, Tarapoto San Martin, El disefio que se utilizo fue el descriptivo
correlacional. Obteniendo como resultados que en este disefio se midio la relacion existente
entre dos variables en un determinado contexto; empleando como muestra 42 profesores. La
relacion entre la gestion educativa del director y el desempefio docente en el IST Amazonico,
Tarapoto San Martin, 2017; es significativa; lo que indica que Chi Cuadrado por férmula
estadistica es (45.063), mayor al Chi tabular con 6 grados de libertad (12.592), demostrando
que las variables son dependientes; lo que significa que depende del nivel de gestion del

director, para que exista un buen rendimiento de los docentes en su trabajo pedagdgico.

Riveros y Santos (2020). Trabajo de investigacion: administracion educativa y
percepcion de la calidad del servicio educativo I.E. M.2 5080 “Sor Ana de los Angeles”
Region Callao-2020”, se inicié para determinar la relacion entre las variables presentadas.
"La teoria de la gestion puede considerarse como un conjunto organizado de principios y
leyes que rigen la forma en que operan las organizaciones, aplicados para guiar y determinar
coémo deben operar y como deben gestionarse para aumentar la eficiencia y la eficacia. La
educacion en el servicio es ahora indiscutible” Losada (2007). Nuestro objetivo es presentar
informacidn general sobre la complejidad, objetivos, metodologia, muestreo, herramientas
de recoleccion de datos, investigaciones previas y definir su validez y confiabilidad de la
construccién del panorama del problema. Alfa de Cronbach, donde se consigue una fiabilidad

muy alta. Utilizamos estadistica descriptiva e inferencial en la recoleccién de datos junto con
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prueba de hipdtesis. La investigacion tiene un marco con enfoque cuantitativo y es de nivel
basico: correlacién descriptiva; Investigacion transversal no experimental. Se utilizé un
cuestionario como herramienta de recoleccion de datos, la muestra estuvo compuesta por 04
directivos, 58 docentes, 45 estudiantes de primaria, 205 estudiantes de secundaria, 13
administrativos, 180 padres de familia; EI instrumento pasé por un proceso de validez y

confiabilidad antes de ser puesto en uso.

1.3. Referentes tedricos del modelo tedrico.
1.3.1. Fundamentacion tedrica de la gestién educativa.

La gestion siempre se aprecio en el campo empresarial y por los logros alcanzados
hicieron que se aplicara a otros campos de la actividad humana, llegando asi a la educacion.

Se entiende que gestion son un conjunto de actividades de conduccién de recursos,
procesos, actividades que se realizan para lograr objetivos.

Gestion educativa

Con respecto a la gestion educativa se hizo mencion a varios autores. Entre ellos se
destaco a:

Alvarado (1999), afirmé “La gestion educativa es la aplicacion de un conjunto de
técnicas, instrumentos y procedimientos en el manejo de los recursos y desarrollo de las
actividades institucionales” (p.17).

En el caso de la educacion, Vega (2020) define la gestion educativa como el conjunto
de métodos, procedimientos y técnicas que permiten llevar a la practica la teoria explicativa
de la conduccién de la educacion, es decir, son las estrategias que posibilitan la
administracion del desarrollo de la educacion. Barba y Delgado (2021) exponen como

gestion educativa las acciones desplegadas por los gestores que dirigen amplios espacios
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organizacionales de un todo que integra conocimiento y accion, ética y eficacia, politica y
administracion de procesos que tienden al mejoramiento continuo de las practicas educativas,
a la exploracion y explotacion de todas las posibilidades, y a la innovacion permanente como
proceso sistematico.

De la afirmacion de Alvarado, se menciona que, gestion educativa, es utilizar un
conjunto de técnicas en el adecuado uso de los recursos humanos, materiales y financieros
en las actividades que se realizan durante el afio escolar.

La gestion educativa es el aspecto clave para el logro de los aprendizajes, donde los
estudiantes sin distincion alguna logren aprender y donde la comunidad educativa participe
de manera colectiva en la conduccion de la institucién. La gestion educativa es la capacidad
que tiene la institucién en la direccion de sus procesos, recursos y toma de decisiones, con el
fin de la mejora permanente del proceso ensefianza- aprendizaje y el logro de la formacion
integral de todos los estudiantes que atiende.

Para que la gestién educativa en una institucion sea de calidad, debe existir una
adecuada direccion de sus procesos, recursos y toma de decisiones con el propésito de la
mejora continua de la ensefianza - aprendizaje que redundara en la formacién integral de los
estudiantes a los que brinda servicio.

En este sentido, de los autores mencionados anteriormente la gestion educativa es la
gjecucion de acciones en el manejo de recursos humanos, materiales , financieros y
actividades institucionales para alcanzar los objetivos planteados en el proyecto educativo
institucional, pero la gestidn no s6lo debe centrarse en la administracion de recursos, también
en el aspecto pedagdgico y ademas la institucion educativa tiene que ser eficiente para dirigir
sus procesos, recursos, toma de decisiones, todo en funcion de la mejora del proceso de

ensefianza aprendizaje y el logro de la formacion integral de los estudiantes, dentro de un
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ambiente donde la comunicacion sea constante y haya respeto entre todos los miembros de
la institucion, y en la que se dé importancia al capital intelectual por lo cual el conocimiento
unido a la experiencia debe ser difundido en beneficio de la institucion misma, y contar
ademas con un personal que promueva el cambio.

Para gque una gestion educativa sea estratégica debe profundizarse a partir de los ciclos
de mejoramiento constante de procesos y evaluacion.

Procesos de gestion educativa

Es el conjunto de acciones necesarias para el eficiente desarrollo de la accion
educativa.

Uno de los procesos de gestion, la planificacion, la cual se basa en priorizar en funcion
de la importancia de los problemas y de conducir a la institucion educativa hacia su
transformacion.

Planificacion estratégica

El Planeamiento Estratégico es un proceso mediante el cual una organizacion define
su vision de largo plazo vy las estrategias para alcanzarla a partir del analisis de sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas.

Dimensiones de gestion educativa

En la vida cotidiana de una institucion educativa interactian diversos elementos,
como, por ejemplo, lo que hacen los miembros de la institucion (directivos, docentes,
estudiantes, personal administrativo, padres de familia),

Dimension institucional

La organizacion interna es fundamental para la buena marcha de una institucion
educativa. Esta dimension permite conocer cdmo se organizan internamente los docentes,

directivos, cuales son sus tareas, sus funciones y como se interrelacionan en el quehacer
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diario cuando asumen sus funciones, cuando realizan las diversas actividades programadas y
en qué medida asumen la identidad de la institucion, que es la razon de ser y que se encuentra
plasmada en el proyecto educativo institucional, la que va a permitir lograr los objetivos
propuestos.

En el campo institucional se consideran aspectos importantes para el buen
funcionamiento de una institucion educativa; como se organiza el director con sus
colaboradores y como esta organizacion debe ser eficaz, también se refiere a las relaciones
interpersonales, las mismas que deben ser favorables entre todos los miembros de la
comunidad educativa, asimismo sobre la toma de decisiones, las que deben darse en base a
la participacion democrética de todos los actores de la institucién educativa.

Dimension pedagogica

Los procesos de ensefianza aprendizaje, la programacion curricular teniendo como
base el enfoque por competencias, las estrategias didacticas de ensefianza aprendizaje, los
procesos pedagdgicos, la evaluacion, el clima aulico, los materiales a utilizar en el aula, asi
como la labor y actualizacion docente conforman la dimensién pedagogica.

Dimension administrativa

La dimension administrativa se refiere a la gestion de recursos, que es el conjunto de
operaciones Yy actividades de conduccion de los recursos educativos; humanos, materiales y
financieros. El recurso humano es el mas valioso para el logro de los objetivos de una
institucion y considera algunas acciones como la asignacién y evaluacion de funciones, y
también el monitoreo. En lo que respecta a los recursos materiales se tiene los bienes
corrientes y los bienes de capital.

En cuanto a recursos financieros comprende gastos, financiamiento y todo el manejo

contable financiero, también comprende documentos legales como cumplimiento de normas.
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Ademas, la gestion de los recursos debe estar en funcion al logro de aprendizajes de los
estudiantes y formacion integral de los mismos.

Gestion de calidad
En la actualidad se necesita que los directivos realicen una gestion de calidad, para ello deben
ejercer un liderazgo pedagdgico, tener una vision de futuro, ser innovadores, manejar los
enfoques y procesos de gestidn y sobre todo tener vocacion de servicio, asi como también
plantearse objetivos como lograr la transformacién de la educacion y de su gestion misma.

Modelos de gestion

Los modelos de gestion educativa permiten que la ejecucion de los procesos sea
sumamente buena, con el fin de lograr la eficiencia en la gestién de los servicios. Segun su
modelo tiene su ambito de efectividad, asi como sus limitaciones las que son superadas por
el modelo anterior, son siete modelos de gestion que a lo largo del tiempo han ido orientando

el cambio institucional.

1.3.2. Fundamentacion tedrica de la calidad del servicio

Calidad

En Feigenbaun (2011) en el afio 1961 publica el libro Principios de calidad, en donde
explica sus ideas sobre estos, atribuyéndosele la paternidad de la base teorica de la Calidad,
Feigenbaun, ya en la década de los cuarenta, desarrollo los conceptos de coste de la calidad
y de control de la calidad, y acentu6 la importancia del cliente en la definicion de la calidad,

ya para los afios noventa; sus ideas se pueden sintetizar en la siguiente figura.

Feigenbaun (2011) afirma: “La calidad es un nivel de valor agregado, en donde todo

depende de las demandas y expectativas de la calidad, que estan en un perpetuo cambio”
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(p.27). Explicando que la calidad es lo que los clientes dicen que es, que es una forma de
administrar, que exige una mejora continua y que la calidad se hace realidad mediante un

sistema de gestion interrelacionado con los clientes y los proveedores.

En la década de 1970 con la crisis del petroleo, surgid la necesidad de mayor
competencia, sobre todo de paises con escaso petroleo, como lo es Japon, que comienza a
imponer el concepto de calidad integral para satisfacer la necesidad de los clientes mejor que
sus competidores a nivel mundial, cuando se creia que Japdn abarcaba casi toda la sabiduria

que existia sobre el management.

Si los sistemas de medicion realmente facilitan el proceso de control de calidad, al
monitorear y tomar decisiones importantes. Los probelmas con el disefio e implementacion
de los sistemas de medicion de desempefio y problemas con el analisis, usos de la
informacién producida por las mediciones; son los dos temas claves que inhiben los sistemas
de medicion de desempefio respecto a alcanzar su potencial completo o excelencia. (Guerra,

2007).

Otro enfoque es el de Crosby (2008) es donde expresa que la medida de calidad es el
coste de no conformidad en lugar de indices, que no solo hay que fijarse en los indices

economicos de rendimiento, sino que es incluso mas importante evitar la conformidad.

Surge un distanciamiento del enfoque que se da a la calidad en Occidente y en Oriente,

que se resumen en la siguiente tabla.
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Tabla 1. Distanciamiento entre Occidente y Oriente

Occidente Oriente

Aseguramiento de la calidad Enfoque méas humano

Especialistas resuelven los problemas Concepto de calidad extendido a todo el personal
Prevencién de defectos Conociminto de la estadistica como instrumento
Desarrollo de auditorias de la calidad Implantacion de grupos y circulos de calidad para

solucionar las causas que motivan los problemas.

Fuente: Crosby (2008).

Segun Crosby el fabricante menosprecia al cliente hasta los afios setenta, siendo el cliente
el enemigo al que hay que manipular y derrotar. A partir de esa década aparece la necesidad
de que el control de la calidad funciona dentro de las fabricas y la actitud de los fabricantes

hacia el cliente cambia radicalmente

Calidad del servicio

Ishikawa (2003) refiere que la calidad se aplica en el lugar de trabajo y este se
entiende como una calidad integral que involucra a todos, tanto a gerentes como a
trabajadores de la misma manera. Cuando ambos agentes entiendan la importancia de esta

cultura, se mejorara la cooperacion y eficacia en la organizacion.

En este contexto, la necesidad de la calidad, en base a un modelo, se torna una prioridad

en la planeacion. Ishikawa (2003) affirm:
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A quality plan should let employees self-regulate their own work and steer them in the direction
where their efforts will make the most impact. Management should also illuminate the areas

where its employees are weak and encourage teams to pursue excellence in their tasks. (p.44)

Segun Ishikawa, (Un plan que mejore la calidad debe dejar que los empleados
autorregular su propio trabajo y dirigir en la direccion en que sus esfuerzos haran el mayor
impacto. La administracion también debe iluminar las zonas en las que sus empleados son

débiles y animar a los equipos a buscar la excelencia en sus tareas).

Las ventajas de un plan que mejore la calidad, en base a un modelo, dan una confianza a
los clientes, consumidores y trabajadores de la empresa; evita repeticiones innecesarias en
los procesos y ayuda a clasificar objetivos, minimizando la indecisién, facilitando la toma de
decisiones y el cumplimiento de los tiempos de respuestas pactados; permite controlar los

suministros, evita gastos innecesarios y rentabiliza en trabajo. Saez y Gémez (2006).

Deulofeau (2002), afirma: “El modelo SERVQUAL mide la calidad percibida por el
consumidor como resultado de la diferencia entre lo que este espera de un servicio
(expectativas) respecto a lo que realmente a percibido en el momento de obtener el mismo
(percepcion)” (p.50). Este modelo ofrece una vision integral de la organizacién y que puede
ser utilizado para determinar como estos diferentes métodos encajan entre si y se
complementan entre si. El modelo puede ser utilizado en conjuncion con cualquier nimero
de estas herramientas, basado en las necesidades y en funcién de la organizacion, como un

marco general para el desarrollo sostenible.



31

Metodologia. -

La cuantificacion de la calidad que el cliente percibe de un servicio no es tarea facil. Se
requiere de herramientas que ayuden a las empresas a comprender mejor el significado de
valor para el cliente, asi como el grado en que sus esfuerzos estan cumpliendo con las
necesidades y expectativas de los mismos (Zeithmal, et al 2007).

a) Dimensiones y aplicacion al modelo

Se define la calidad de servicio como la amplitud de las discrepancias o diferencias
existentes entre las expectativas 0 deseos y sus percepciones, y para ello se utilizan los diez
criterios valorativos, que se agrupan en dimensiones, que por la existencia de correlacion

demostrada se reducen a cinco, como se muestra en la siguiente figura.

N

m)

Figura 1. Dimensiones del modelo SERVQUAL
Fuente, Deulofeau (2002), elaboracion propia.

Basandose en estas cinco dimensiones, se elaboraran 8 indicadores que permitiran medir
las expectativas y percepciones de los usuarios. Estos 8 indicadores son unas declaraciones,
por un lado, respecto a las expectativas que tienen los usuarios sobre las empresas de

servicios que se consideran excelentes en un sector determinado, y, por otro lado, respecto a
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la calidad percibida de una empresa en concreto del sector analizado. Por otro lado, también
se pide, mediante otro cuestionario, que el usuario ponga prioridades sobre las 5 dimensiones

analizadas, para asi poder ponderar los resultados.

b) Utilizacion de indicadores

Los indicadores tienen basicamente dos finalidades, medir las variables claves del éxito y
facilitar la definicion de objetivos concretos. Los indicadores de actividad miden la cantidad,
la calidad la eficiencia y la eficacia de las actividades realizadas y a su vez pueden analizar
la eficacia y eficiencia de los procesos para introducir medidas correctoras o eliminar las
actividades que no aportan valor afiadido (Deulofeau, 2002).

Hay que ir con cuidado en el uso de indicadores, puesto que un exceso de ellos pude ser
costosos y poco eficaz y puede llevar a una mala toma de decisiones por parte del sistema de
gestion, o sencillamente a no tomar decisiones correctoras; que sean adecuadas al objetivo
de la medicion; objetivos es decir que no den lugar interpretaciones heterogéneas; claros, que
no den lugar a equivocos; que tengan un coste de obtencion aceptable; que sean estratégicos;

cualidades a largo plazo; y precisos, que tengan un margen de error aceptable.

c) Aplicacion del modelo

La puntuacion que se utiliza es una escala de 7 puntos para cada declaracion, de forma
que 7 es “muy de acuerdo” y 1 significa “muy en desacuerdo”. También se anade otro
apartado en el que el cliente consultado pondera la importancia relativa de las dos
dimensiones, teniéndose que ponderar su importancia relativa en base a cien (Zeithmal,
Parasuraman y Berry, 2007).

El instrumento SERVQUAL serd llevado a la préctica por los investigadores de esta tesis,

como comprobar su utilidad en sector agroindustrial especializado en brindar servicios a
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productos agroexportables, esperando unos resultados satisfactorios para el objetivo que se
persigue, medir la calidad percibida del servicio.
Ademas del objetivo descrito, también tiene otras aplicaciones. En concreto se destacan
las siguientes:
e Comparar las expectativas y percepciones de los clientes a lo largo del tiempo.
e Comparar las puntuaciones de una empresa con las de un competidor.
e Examinar segmentos de clientes que poseen diferentes percepciones sobre la calidad.

e Evaluar las percepciones de los clientes internos (personal) sobre la calidad.

1.4. Bases conceptuales

Aseguramiento de la calidad: Actividades disefiadas para preservar y elevar de forma
constante el estandar de excelencia logrado por la organizacion, generando la seguridad de

que se satisfaran los estandares de calidad requeridos (UNSA, 2024).

Autoevaluacion: Proceso de evaluacion centrado en el mejoramiento de la calidad, llevado
a cabo internamente y de forma autdnoma por las instituciones o programas educativos, con

la participacion activa de sus miembros y partes interesadas (Ortega, 2024).

Calidad de educacion: Es el grado de instruccion ideal que las personas deben alcanzar para
hacer frente a los desafios del desarrollo humano, participar plenamente en la vida ciudadana

y seguir adquiriendo conocimientos a lo largo de toda su existencia (INEE, 2024).

Comité de calidad: Grupo compuesto por diversos participantes de la institucion educativa,
provenientes de diferentes areas, especialidades, opciones ocupacionales o programas
(incluyendo representantes de autoridades, profesores, estudiantes, graduados, personal
administrativo y partes interesadas), cuyo proposito es liderar el proceso de autoevaluacion

con el objetivo de lograr la acreditacion (Bassignana, 2024).
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Estandar: Un conjunto organizado que define los estandares de calidad especificos que las
instituciones o programas deben alcanzar para obtener la acreditacion. Estos criterios estan

delineados en factores que impactan en su calidad (UNSA, 2024).

Evaluacion externa con fines de acreditacion: Examinacion, estudio y evaluacion llevados
a cabo por una Entidad Evaluadora autorizada por el SINEACE, dirigidos a las instituciones
educativas o programas, con el fin de determinar si se cumplen los estandares establecidos,
lo que permite corroborar la presencia o ausencia de evidencia del cumplimiento (UNSA,

2024).

Factor: Inconstantes o conjunto de inconstantes que describen a una dimension y afectan la
calidad de las instituciones educativas, areas, especialidades o programas (Pérez, Factor -

Queé es, definicion y concepto, 2021).

Grupos de interés: Organizaciones o personas como empleadores, gobiernos regionales,
gobiernos locales, asociaciones profesionales y miembros de la sociedad civil que obtienen
beneficios indirectos de los servicios educativos y, por lo tanto, establecen estandares de

calidad (Grégoire, 2023).

Innovacién: Se trata de la implementacion de un producto (bien o servicio) nuevo o
notablemente mejorado, un proceso, un método de comercializacion novedoso 0 una nueva
estructura organizativa en las operaciones internas de la empresa, la organizacion del lugar

de trabajo o las relaciones externas (Pontificia Universidad Catolica del Peru, 2023).

Proceso: Un conjunto de operaciones y actividades llevadas a cabo de manera secuencial por

la institucion con el propdsito de transformar y/o mejorar continuamente sus operaciones y
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resultados. Estas acciones se ejecutan de manera sistematica y progresiva para impulsar el

desarrollo y la evolucion constante de la organizacion (Etecé, 2021).

Aprendizaje dialogico: El aprendizaje dialogico surge de un didlogo equitativo, es decir, se
produce cuando varias personas participan en un intercambio de ideas fundamentado en la

busqueda de la validez, no en el ejercicio del poder (Pérez, 2021).

Proyecto Educativo Institucional (PEI): Es un documento que establece la mision, vision,
valores, objetivos, politicas y estrategias de una institucion educativa. Es un marco de
referencia que guia el quehacer educativo de la institucion, delineando su identidad,
propositos y acciones para lograr una formacién integral de los estudiantes (Rios, Proyecto

Educativo Institucional — PEI., 2023).

Proyecto Curricular Institucional (PCl): Es un documento que detalla los lineamientos,
principios, objetivos, contenidos y metodologias pedagdgicas que orientan la planificacion y
desarrollo de la ensefianza y el aprendizaje en una institucion educativa. el PCI se centra
especificamente en el disefio y la implementacién del curriculo escolar, adaptandolo a las

caracteristicas y necesidades particulares de la comunidad educativa (MINEDU, 2023).

Plan Anual de Trabajo (PAT): Es un documento que establece las actividades, proyectos
y tareas especificas que una organizacion, departamento o equipo tiene planificado realizar
durante el transcurso de un afio calendario. EI PAT es una herramienta de gestion que permite
estructurar y organizar las acciones a llevar a cabo para alcanzar los objetivos estratégicos y

operativos de la entidad (Rios, 2023).

Plan de Supervision Educativa (PSE): Es un documento que establece las estrategias,

actividades y procedimientos que un equipo de supervision educativa tiene previsto llevar a
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cabo para monitorear y evaluar la calidad del proceso educativo en una institucién o sistema

educativo determinado. Este plan se centra en la supervision de diferentes aspectos del

quehacer educativo, como la ensefianza, el aprendizaje, la gestion escolar y el clima

organizacional, con el fin de identificar fortalezas y areas de mejora que contribuyan al

desarrollo y la mejora continua de la educacion (Rodezno, 2020).

1.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacién de variables Gestion educativa

Variable Definicion Dimension Indicadores Instrumentos
Alvarado (1999), Proyecto Diagnostico Cuestionario
Independiente  afirmé “La gestion ~ Educativo Identidad
Gestidn educativa es la Institucional (PEI)  Propuesta
educativa aplicacion de un pedagdgica
conjunto de Propuesta de
técnicas, gestion
instrumentos y Proyecto Problemética
procedimientos en  Curricular pedagdgica
el manejo de los Institucional (PCI) Programa
recursos y curricular
desarrollo de las diversificado
actividades Lineamientos
institucionales” generales
(p.17). .
Plan Anual de Planeamiento
Trabajo (PAT) educativo
Programa de
actividades a corto
plazos
Plan de Planificacion
Supervision Organizacion
Educativa (PSE) Ejecucion
Monitoreo
evaluacion
Evaluacion

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de variables Calidad del servicio

Variable Definicién Dimension Indicadores Instrumentos
Oferta de valor -NUmero de clientes Cuestionario
Dependiente  especializada repetitivos
Calidad del  para productos Fiabilidad -Numero de retrasos/Total
servicio perecibles con la de pedidos.
finalidad de ser -Tipo de certificaciones
exportados, la obtenidas.

cual requiere de
atributos como la

fiabilidad, -Caracteristicas de las
elementos Elementos tangibles instalaciones
tangibles, -Tipo de materiales
adaptacion, entregados

capacidad de
respuesta y
seguridad, para
poder cumplir

Adaptacion -Tipo de mercado
-requerimientos

Capacidad de respuesta  -Nivel de accesibilidad

con las N(mero de consultas
expectativas de resueltas/Numero total de
la demanda.

consultas.
-Tiempo de respuesta

Seguridad -Nivel de seguridad

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO I1. DISENO METODOLOGICO

2.1. Disefio de la Investigacion
El tipo de investigacion fue Descriptiva-correlacional basada en estudios de
medicion de variables independientes a partir de los datos obtenidos.
La presente investigacion segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefala:
“Se usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicion vy el
analisis, para probar teorias” (p. 120).

Esta investigacion fue de tipo sustantiva y tiene como finalidad determinar la
calidad de servicio en las instituciones privadas del nivel superior tecnoldgico, se opt6
por el descriptivo correlacional, utilizando para la recoleccién de datos el uso de
cuestionarios de las dos variables.

2.2. Poblacion y Muestra
Estan conformada por las unidades de analisis, textos, trabajos de investigacion,

documentos, publicaciones especializadas (revistas), relatos, etc.

La poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por 77

colaboradores, la muestra es no probabilistica conformada por la poblacion de estudio.



Tabla 3.

Poblacion

POBLACION

NUMERO

8.

DIRECTOR

SECRETARIA ACADEMICA

CONTADOR

JEFES DE AREA

ADMINISTRATIVOS

SERVICIO

PROFESORES

ALUMNOS

40

TOTAL

55

Elaboracion propia

Muestra:

Se aplicé la siguiente formula para hallar la muestra

n= Z*P*Q*N
[eA2*(N-1)+Z*P*Q]

N= 55
= 1.96
= 0.05
= 0.95
e= 0.035
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n= Z*P*Q*N
[e~2*(N-1)+Z*P*Q]

n= 1.96*0.05*0.95*55
[0.03542%(55-1)+1.96*0.05*%0.95]

n= 5.1205
0.15925
n= 32

Luego de realizar el calculo respectivo se tiene una muestra de 32 informantes.

2.3. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utiliz6 es la encuesta y como instrumento se empled un cuestionario
que medira la gestion educativa con su dimensiones institucional, pedagdgica,
administrativa, comunitaria y la variable calidad de servicio con sus dimensiones fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta, empatia, tangibilidad, con items para cada cuestionario,

distribuidas en cada una de ellas, las respuestas se califican con escala de Likert.

2.4. Andlisis Estadisticos de los Datos

Se procedio los datos, haciendo uso del Programa Estadistico SPSS version 24.0 Una
vez recolectados los datos proporcionados por los instrumentos, se procedié al analisis
estadistico respectivo, en la cual se utiliza el paquete estadistico para ciencias sociales SPSS

Version 24.
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CAPITULO I11. RESULTADOS
3.1. Resultados

Objetivo uno: Conocer la situacion actual de la Calidad del Servicio del Instituto de
Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica”.

Variable Independiente: Resultados de la Gestion educativa

Tabla 1.

Proyecto Educativo Institucional (PEI)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Algunas veces 8 23,5 23,5 23,5
En contadas ocasiones 15 471 471 70,6
Casi siempre 9 29,4 29,4 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: datos de la encuesta
Figura 1.

Proyecto Educativo Institucional (PEI)

Proyecto Educativo Institucional (PEI)

a0

40

30

Porcentaje

20

10

Algunas veces En contadas ocasiones Casi siempre

Proyecto Educativo Institucional (PEI)

Fuente: datos de la encuesta

Anadlisis: Del 100% de encuestados el 47.1% manifiesta en Contadas ocasiones, el 29.4%
responde casi siempre y un 23.5% indica algunas veces. Esto significa que el Proyecto
educativo Institucional, no se da en toda su dimension en el instituto La Catolica.




Tabla 2.
Proyecto Curricular Institucional (PCI)
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Algunas veces 12 35,3 35,3 35,3
En contadas ocasiones 15 47,1 47,1 82,4
Casi siempre 5 17,6 17,6 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: datos de la encuesta

Figura 2.

Proyecto Curricular Institucional (PCI)

50

40

30

Porcentaje

20

10

Algunas veces En contadas ocasiones

Proyecto Curricular Institucional (PCI)

Casi siempre

Proyecto Curricular Institucional (PCI)

Fuente: datos de la encuesta

Andlisis: Del 100% de encuestados el 47.1% manifiesta en Contadas ocasiones, el 35.3%

responde algunas veces y un 17.6% indica Casi siempre. Esto significa que el Proyecto

Curricular Institucional, no se da en toda su dimensién en el instituto La Catdlica.



Tabla 3.
Plan Anual de Trabajo (PAT)
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Algunas veces 12 35,3 35,3 35,3
En contadas ocasiones 11 35,3 35,3 70,6
Casi siempre 9 29,4 29,4 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: datos de la encuesta

Figura 3.
Plan Anual de Trabajo (PAT)

40

30

20

Porcentaje

10

Algunas veces

Plan Anual de Trabajo (PAT)

En contadas ocasiones

Plan Anual de Trabajo (PAT)

Casi siempre

Fuente: datos de la encuesta

Analisis: Del 100% de encuestados el 35.3% manifiesta en Contadas ocasiones, el 35.3%

responde algunas veces y un 29.4% indica Casi siempre. Esto significa que el Plan Anual de

Trabajo (PAT), no se da en toda su dimension en el instituto La Catdlica.
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Tabla 4.
Plan de Supervisién Educativa (PSE)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Algunas veces 2 5,9 5,9 59
En contadas ocasiones 25 76,5 76,5 82,4
Casi siempre 5 17,6 17,6 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: datos de la encuesta

Figura 4.
Plan de Supervision Educativa (PSE)

Plan de Supervision Educativa (PSE)

a0

60

40

Porcentaje

20

I

Algunas veces En contadas ocasiones Casi siempre

Plan de Supervision Educativa (PSE)

Fuente: datos de la encuesta

Anaélisis: Del 100% de encuestados el 76.5% manifiesta en Contadas ocasiones, el 17.6%
responde casi siempre y un 5.9% indica algunas veces. Esto significa que el Plan de

Supervision Educativa (PSE) no se da en toda su dimensién en el instituto La Catolica.
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Variable dependiente: Calidad del servicio

Los siguientes resultados fueron recabados mediante una encuesta dirigida a los estudiantes
de la institucion educativa La Catolica.

Tabla 5.
Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido A veces 7 21,2 21,2 21,2
Pocas veces 17 54,5 54,5 75,8
Casi siempre 8 24,2 24,2 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: datos de la encuesta
Figura 5.
Fiabilidad

Fiabitidad

B A voces
M Pocas wces
B Casi siempre

Fuente: datos de la encuesta
Anélisis: Del 100% de encuestados el 54.5% manifiesta Pocas veces, el 24.2% responde casi
siempre y un 21.2% indica A veces. Esto significa que el servicio de calidad en cuanto a la

dimensidn fiabilidad no se da en todo su esplendor.
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Tabla 6.

Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Nunca 1 3,0 3,0 3,0
A veces 6 18,2 18,2 21,2
Pocas veces 13 39,4 39,4 60,6
Casi siempre 10 33,3 33,3 93,9
Siempre 2 6,1 6,1 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: datos de la encuesta

Figura 6.

Elementos tangibles

Elementos tangibles

B runca

WA eces
Pocas veces

B Casi siempre
Siempre

Fuente: datos de la encuesta

Analisis: Del 100% de encuestados el 39.4% manifiesta Pocas veces, el 33.3% responde casi
siempre y un 18.2% indica A veces. Esto significa que el servicio de calidad en cuanto a la

dimension elementos tangibles no se da en todo su esplendor.
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Tabla 7.
Adaptacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido A veces 6 18,2 18,2 18,2
Pocas veces 17 54,5 54,5 72,7
Casi siempre 8 24,2 24,2 97,0
Siempre 1 3,0 3,0 100,0
Total 32 100,0 100,0
Fuente: datos de la encuesta
Figura 7.
Adaptacion
Adaptacion
WA vaces
B Pocas weces
B Casi siampes
B Sismprs

Fuente: datos de la encuesta

Analisis: Del 100% de encuestados el 54.5% manifiesta Pocas veces, el 24.2% responde casi

siempre y un 18.2% indica A veces. Esto significa que el servicio de calidad en cuanto a la

dimension adaptacién no se da en todo su esplendor.



48

Tabla 8.

Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido A veces 3 9,1 9,1 9,1
Pocas veces 20 63,6 63,6 72,7
Casi siempre 8 24,2 24,2 97,0
Siempre 1 3,0 3,0 100,0
Total 32 100,0 100,0

Fuente: datos de la encuesta
Figura 8.

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

WA vecss
W Pocas vecas
M Casi siempre
W Siempes

Fuente: datos de la encuesta

Analisis: Del 100% de encuestados el 63.6% manifiesta Pocas veces, el 24.2% responde casi
siempre y un 9.1% indica A veces. Esto significa que el servicio de calidad en cuanto a la

dimension capacidad de respuesta no se da en todo su esplendor.
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Tabla 9.
Seguridad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Nunca 2 6,1 6,1 6,1
A veces 13 39,4 39,4 45,5
Pocas veces 11 36,4 36,4 81,8
Casi siempre 5 15,2 15,2 97,0
Siempre 1 3,0 3,0 100,0
Total 32 100,0 100,0
Fuente: datos de la encuesta
Figura 9.
Seguridad
Seguridad

Wronca

WA veces

W Pocas veces
Bl Casi siempre
DS«empre

Fuente: datos de la encuesta

Analisis: Del 100% de encuestados el 36.4% manifiesta Pocas veces, el 39.4% responde A

veces y un 15.2 % indica Casi siempre. Esto significa que el servicio de calidad en cuanto a la

dimension seguridad no se da en todo su esplendor.
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Objetivo dos: Analizar la relacion entre la Gestion Educativa y la Calidad del Servicio del
Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “La Catdlica”.

Prueba de normalidad
Hipotesis planteadas:
HO: Los datos tienen una distribucién normal (Estadistica paramétrica)

H1: Los datos no tienen una distribucion normal (Estadistica no paramétrica)

Tabla 10.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion educativa  0.242 32 0.023
Calidad de servicio 0.279 32 0.006

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Criterio de decision:

Si Sig. <0.05 rechazamos la hipotesis nula (HO) y aceptamos la hipotesis alterna (Ha)

Si Sig. >0.05 aceptamos la hipétesis nula (HO) y rechazamos la hipotesis alterna (Ha)
Decision

Como se aprecia en la tabla 13, como la muestra en mayor a 30 se analizara Kolmogérov-
Smirnov donde la Sig. es 0.023 y 0.006 para las variables Gestion educativa y Calidad de

servicio respectivamente, ambos son < 0.05, es decir, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta

la hipotesis alterna, por lo tanto, aplicamos estadistica no paramétrica que es Rho Spearman.

Hipotesis General

HO. — La mejora de la Gestion Educativa no influye en la Calidad del Servicio del Instituto

de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catdlica”.

H1. — La mejora de la Gestion Educativa influye en la Calidad del Servicio del Instituto de

Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica”.



Tabla 11.

Correspondencia entre la Gestion educativa y Calidad de servicio
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Gestion  Calidad de
educativa servicio
Coeficiente de 1.000 344"
L, correspondencia
Gestion
educativa  Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 33 33
rman
Spearma Coeficiente de 344 1.000
Calidad de  Correspondencia
SErvicio  sjgq. (bilateral) 0.000
N 33 33

Fuente: datos de la encuesta

Interpretacion: Se aprecia en la tabla 14 que la probabilidad es 0.000, es decir menor a 0.05,

por lo tanto, para la prueba de hipétesis nula se rechaza, Ho La mejora de la Gestion Educativa

no influye en la Calidad del Servicio del Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico

Privado “La Catolica y se acepta la hipotesis alterna que es la hipétesis de estudio, es decir

que Hi La mejora de la Gestion Educativa influye en la Calidad del Servicio del Instituto de

Educacion Superior Tecnologico Privado “La Catdlica”. lgualmente se aprecia que el

coeficiente de correspondencia de Rho de Spearman 0,344 lo que quiere decir que existe una

correspondencia positiva moderada entre la Gestion educativa y el Calidad de servicio.
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CAPITULO IV DISCUSION DE RESUTLADOS
Con respecto a la discusion de resultados, esta se aplico teniendo en consideracion

los objetivos planteados en el presente estudio.

Objetivo uno: Conocer la situacion actual de la Calidad del Servicio del Instituto de
Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica”. Los resultados de la tabla 4. que el
Proyecto educativo Institucional, no se da en toda su dimension en el instituto La Catolica.
Con respecto a la Calidad del servicio la tabla 8 muestra que el servicio de calidad en cuanto a
la dimension fiabilidad no se da en todo su esplendor. La Tabla 9. ensefia que el servicio de calidad
en cuanto a la dimensién elementos tangibles no se da en todo su esplendor. Esto se contrasta con los

aportes de Vargas, et al (2023 existe muchos factores que afectan la calidad de la educacion,
estos incluyen: financiamiento, capacitacion de maestros, participacion de los estudiantes,
plan de estudios y més. La calidad educativa en muchos paises ha presentado dificultades
debido a politicas gubernamentales, factor econémico o desmotivacion frente a la modalidad
educativa remota o0 no presencial, en muchos casos este tipo de ensefianza no cuentan con
los estadndares de calidad adecuada, también otro factor importante los contenidos
curriculares para mejorar el contexto de la ensefianza para que los estudiantes incrementen

sus expectativas de aprendizaje potenciando el desarrollo de habilidades préacticas y sociales

La Tabla 10. Presenta resultados donde indica que el servicio de calidad en cuanto a la
dimension adaptacion no se da en todo su esplendor. Esto se contrasta con los aportes de Riveros
y Santos (2020). La teoria de la gestion puede considerarse como un conjunto organizado de
principios y leyes que rigen la forma en que operan las organizaciones, aplicados para guiar
y determinar como deben operar y cdmo deben gestionarse para aumentar la eficiencia y la

eficacia.
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Con respecto a los resultados de la Tabla 11. Muestra que el servicio de calidad en
cuanto a la dimension capacidad de respuesta no se da en todo su esplendor. Esto se contrasta con los

aportes de Lapo (2018) se debe a la forma de la gestion administrativa. Para realizar esta
evaluacion se realizé un analisis de la percepcion de la comunidad educativa, referente a la
gestion gerencial, por lo tanto, se realiz6 una investigacion de tipo cuantitativo, utilizando un
método inductivo deductivo. Se ha utilizado muestras probabilisticas, instrumentos de
recopilacion de informacion como son: encuestas, observacion, entrevistas cuestionarios y
fichas de entrevistas y se ha empleado la estadistica para analisis de resultados, producto de

la investigacion que se hizo tanto a alumnos, docentes y padres de familia.

Objetivo dos: Identificar el proceso estratégico de la Gestion Educativa del Instituto
de Educacion Superior Tecnologico Privado “La Catdlica”. Con respecto a la Tabla 10.
Presenta resultados donde indica que el servicio de calidad en cuanto a la dimensién adaptacién
no se da en todo su esplendor. Esto se contrasta con los aportes de Riveros y Santos (2020). La
teoria de la gestion puede considerarse como un conjunto organizado de principios y leyes
que rigen la forma en que operan las organizaciones, aplicados para guiar y determinar como

deben operar y como deben gestionarse para aumentar la eficiencia y la eficacia

Objetivo tres: Analizar la relacion entre la Gestion Educativa y la Calidad del
Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica”. Se aprecia
en la tabla 14 que la probabilidad es 0.000, es decir menor a 0.05, por lo tanto, para la prueba
de hipotesis nula se rechaza, Ho La mejora de la Gestion Educativa no influye en la Calidad
del Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “La Catdlica y se
acepta la hipotesis alterna que es la hipotesis de estudio, es decir que Hy La mejora de la

Gestion Educativa influye en la Calidad del Servicio del Instituto de Educacion Superior
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Tecnolégico Privado “La Catdlica”. Igualmente se aprecia que el coeficiente de
correspondencia de Rho de Spearman 0,344 lo que quiere decir que existe una
correspondencia positiva moderada entre la Gestion educativa y el Calidad de servicio. Esto
se contrasta con los aportes de Flores (2017). La relacion entre la gestion educativa del
director y el desempefio docente en el IST Amazonico, Tarapoto San Martin, 2017; es
significativa; lo que indica que Chi Cuadrado por formula estadistica es (45.063), mayor al
Chi tabular con 6 grados de libertad (12.592), demostrando que las variables son
dependientes; lo que significa que depende del nivel de gestion del director, para que exista

un buen rendimiento de los docentes en su trabajo pedagdgico.

Objetivo cuatro: elaborar un plan de mejora la Gestion Educativa que contribuya en
la Calidad del Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La
Catolica”. Con respecto a los resultados de la Tabla 11. Muestra que el servicio de calidad en
cuanto a la dimension capacidad de respuesta no se da en todo su esplendor. Esto se contrasta con los

aportes de Lapo (2018) se debe a la forma de la gestién administrativa. Para realizar esta
evaluacion se realiz6 un analisis de la percepcién de la comunidad educativa, referente a la
gestion gerencial, por lo tanto, se realiz6 una investigacion de tipo cuantitativo, utilizando un
método inductivo deductivo. Se ha utilizado muestras probabilisticas, instrumentos de
recopilacion de informacion como son: encuestas, observacion, entrevistas cuestionarios y
fichas de entrevistas y se ha empleado la estadistica para andlisis de resultados, producto de

la investigacion que se hizo tanto a alumnos, docentes y padres de familia.
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CAPITULO V PROPUESTA
Objetivo cuatro: Elaborar un plan de mejora la Gestion Educativa que contribuya en la

Calidad del Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica”.

1. Introduccion

Hoy en dia las instituciones educativas en todos sus niveles tienden a superar sus problemas
y desafios debido a la planificacién que realizan antes de empezar hacer sus actividades
organizacionales o empresariales, en ese sentido se tiene la oportunidad cada afio que
empieza a realizar planes educativos que permitan contribuir a mejorar la calidad de los
servicios educativos, en ese sentido el presente plan tiene como finalidad u objetivo, elaborar
un plan de mejora en la Gestion Educativa que contribuya a mejorar la Calidad del Servicio

del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catdlica”.

2. Anélisis de la situacién

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el presente estudio se deben fortalecer los

siguientes elementos primarios correspondientes a la gestion educativa:

e Proyecto Educativo Institucional (PEI)
e Proyecto Curricular Institucional (PCI)
e Plan Anual de Trabajo (PAT)

e Plan de Supervisién Educativa (PSE)

Teniendo en cuenta el aporte de Alvarado (1999), quién afirmé que “La gestion educativa es
la aplicacion de un conjunto de técnicas, instrumentos y procedimientos en el manejo de los
recursos y desarrollo de las actividades institucionales” (p.17). en ese sentido se presentan

las siguientes actividades a mejorar los cuatro pilares fundamentales que se han planteado.



Figura 10.

Elementos en la Gestién educativa

Recurso humano

Fuente: Propia del tesista
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Anélisis: En la presente figura se puede observar tres elementos fundamentales en que la I.E.
debe invertir, desarrollar y /o explotar como es el recurso humano, infraestructura y
tecnologia, 3 activos sumamente importantes para que las cuatro dimensiones de la gestion
educativa puedan tener un éxito total y de esta manera generar o mejorar la calidad del
servicio educativo de la institucion superior “La Catolica”. Asimismo, para obtener los
recursos para la inversion en estos tres pilares como son recurso humano, tecnologia e
infraestructura se cuenta con los aportes de las pensiones, promotoria y financiamiento

bancario.



3. Planificacion de actividades

58

Si bien es cierto que las dimensiones de la Gestién educativa como son PEI, PCI, PAT y PSE, ya esta pre definidos o pre disefiados para

ser adaptados las necesidades de la institucion educativa, es de vital importancia considerar elementos principales para que estos planes

puedan resultar efectivos, en ese sentido se plantea las siguientes actividades.

Tabla 12.

Planificacion de actividades

PILARES Acciones/actividades

Especificaciones técnicas

Periodo Responsable

Inversién/Costo

Contratar personal con
Recursos estudios de post grado
humanos Capacitar al personal en
funciones especializadas
Aulas con equipos
Infraestructura multimedia de Gltima

generacion

e Convocatoria a profesionales de
experiencia por redes sociales para
seleccionar curriculo y examinar a
postulantes.

e Contratar un jurado examinador.

e Contratar con organismos asistenciales
y universidades de renombre para
capacitar al  personal  docente,
administrativo y de servicios.

o Cableado de redes internas.

o Equipos de componentes de reguladores
de energia.

o Sistemas de emergencias.

o Sistema de Control y Vigilancia

e Sistema de monitoreo.

Anual Director

Semestral Director

S/ 25,000.00

S/15,000.00
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Equipos informaticos de
e Plataforma Multimedia.

ultima generacion e Plataforma Informética
Tecnologia e 1 proyector Semestral Director S/20,000.00
Salas multimedia de e 1 equipo de computo

Gltima generacion

TOTAL S/. 60.000.00

Fuente: propia del tesista

Analisis: De nada sirve tratar de mejorar los planes como PEI, PCI, PAT y PSE, si no se cuenta con activos altamente competitivos como
es el recurso humano, infraestructura adecuada y una moderna tecnologia, hoy en dia las organizaciones modernas que no cuentan con
estos elementos desarrollados, actualizados tienen a desaparecer, no se puede desarrollar un Plan Educativo Institucional si no se cuenta

con profesionales altamente capacitados, idoneos para el cargo, lo mismo sucede para los otros dos elementos claves.
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CONCLUSIONES
Objetivo general
Mediante la aplicacion de la estadistica inferencial se demostré que la Gestion Educativa
influye significativamente en la Calidad del Servicio del Instituto de Educacion Superior
Tecnolégico Privado “La Catdlica”.
Obijetivos especificos
Primero: Se logré conocer la situacion actual de la Calidad del Servicio del Instituto de
Educacion Superior Tecnologico Privado “La Catoélica”, concluyendo que la Calidad del
Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “La Catolica”, se
analizé a través de las dimensiones; PEI, PCI, PAT y (PSE), todos ellos con bajo
rendimiento o aplicacion en la institucion logrando apenas un 50% de realizacion.
Segundo: Se logro identificar el proceso estratégico de la Gestion Educativa del Instituto
de Educacién Superior Tecnoldgico Privado “La Catdlica”, teniendo cuatro pilares
significativos como son: Proyecto Educativo Institucional (PEI), Proyecto Curricular
Institucional (PCI), Plan Anual de Trabajo (PAT) y Plan de Supervision Educativa (PSE),
de los cuales requieren una mayor atencion al conocerse que todos alcanzan un promedio

del 40 al 50% de ejecucion.

Tercero: Se logro analizar larelacion entre la Gestion Educativa y la Calidad del Servicio
del Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “La Catdlica”. Teniendo un
estadistico significativo de Rho de Spearman 0,344 lo que quiere decir que existe una

correspondencia positiva moderada entre la Gestion educativa y el Calidad de servicio.

Cuarto: Se logro elaborar un plan de mejora la Gestién Educativa que contribuya en la

Calidad del Servicio del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La
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Catolica”, en la cual se desarrollan tres elementos fundamentales en que la I.E. debe
invertir, desarrollar y /o explotar como es el recurso humano, infraestructura y tecnologia,
3 activos sumamente importantes para que las cuatro dimensiones de la gestion educativa
puedan tener un éxito total y de esta manera generar o mejorar la calidad del servicio de

la institucion superior “La Catolica”.
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RECOMENDACIONES

Primero: A los directivos del Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “La
Catdlica”, planificar con antelacion sus proyectos educativos, curriculares, planes de trabajo
entre otros cuyas actividades estén orientadas a la realidad de los alumnos, del medio en
donde se desarrollan y sobre todo de las necesidades primarias las cuales deben ser atendidas
como es la mejora de la calidad de la educacion. En ese sentido debe existir un trabajo en
equipo plana docente, directivos y profesionales con experiencia en los temas sugeridos que

deseen dar su apoyo incondicional.

Segundo: A los directivos, realizar inversiones en dos aspectos fundamentales, tecnologia y
recurso humano, gracias a estos dos elementos esenciales, se podra magnificar los cuatro

pilares que desarrolla La “catolica” para mejorar la calidad educativa.

Tercero: A los directivos y plana docente, trabajar en equipo en materia de gestion, es
importante desarrollar el pensamiento holistico, es decir integrador, donde todos los
elementos, componentes, areas, sub sistemas representan una parte fundamental de todo el
sistema para que pueda dar lo mejor de si, en ese sentido estariamos hablando de una gestién

educativa altamente competitiva el cual afecta significativamente la calidad del servicio.

Cuarto: A los directivos invertir en estos tres elementos fundamentales que representan
activos importantes para la organizacién como es el recurso humano, infraestructura y
tecnologia, gracias a ello se podra mejorar o desarrollar las cuatro dimensiones de la gestion
educativa como son: PEI, PCI, PAT y PSE, de esta manera se podra mejorar la calidad de los

servicios educativos.
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ANEXOS:

ANEXO 1:

CUESTIONARIO

1. INFORMACION DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE SERVICIO
Dirigido a: Alumnos del Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “La
Catolica”.
Objetivos del cuestionario:
- Conocer la situacion actual de la Calidad del Servicio del Instituto de Educacion
Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica”.

- Tipo de cuestionario: Grupal y an6nimo
Indicaciones: Marque con un aspa (X) o llene segun corresponda
-FIABILIDAD

1. ¢Como calificaria usted a la fiabilidad que brinda el instituto?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

2. ¢Cuanto tiempo ha estudiado en el instituto?

Menos de 1 afio De 1 a 2 afios De 2 afios a mas.

3. ¢Cuénto es el tiempo que demora el instituto en responder sus consultas o solicitudes?

1 diaamenos | 2 dias De3a7dias | De8al5dias | De 16 a mas

dias
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¢Esté de acuerdo con que las certificaciones y licencias que tiene la institucion son

suficientes?

1

En total

desacuerdo

2

En desacuerdo

3

Me es

indiferente

4

De acuerdo

5

Totalmente de

acuerdo

¢ Esta de acuerdo con que las ensefianzas del instituto son Utiles para lo que demanda

el mercado laboral?

1

En total

desacuerdo

2

En desacuerdo

3

Me es

indiferente

4

De acuerdo

5

Totalmente de

acuerdo

-ELEMENTOS TANGIBLES

Marque una alternativa segin su prioridad de estos aspectos en la calidad de un

Instituto

Fiabilidad

Elementos

tangibles

Adaptacion

Capacidad de

respuesta

Seguridad

¢Como calificaria usted la infraestructura y tecnologia del Instituto?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

¢Como calificaria usted el material que entrega el Instituto para el desarrollo de las

sesiones?
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Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

9. ¢Como calificaria usted el material que adicionalmente entrega el docente para el

desarrollo de las sesiones?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

-ADAPTACION

10. ¢ Qué capacidad de repuesta tiene la empresa frente a sus requerimientos?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

11. ¢ Qué tipo de estilo de vida considera que tiene?

a) b) ¢) Moderno (a) | d) Formalista | €) Conservador (a) | f) Austeros (as)

Sofisticado(a) | Progresista

12. ¢ Alguna vez ha solicitado o sugerido el cambio de un docente?

Nunca Alguna vez En contadas | Casi siempre Siempre

ocasiones

13. ¢Esta de acuerdo con que el docente explore y adapte sus planes de sesion para

mejorar el aprendizaje?

1 2 3 4 5

En total desacuerdo En desacuerdo | Me es indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo




14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
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-CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Como calificaria usted la Accesibilidad del instituto?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

¢ Qué numero de consultas hizo al instituto durante un ciclo de estudios?

¢ Qué namero de sus consultas fueron solucionadas durante un ciclo de estudios?

¢Cbémo calificaria usted el tiempo de respuesta para comunicarse con la institucion?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
- SEGURIDAD
¢Se siente seguro (a) dentro del salén de clases?

Nunca A veces Pocas veces Casi Siempre Siempre
¢Se siente seguro (a) dentro de las areas comunes de la institucion?

Nunca A veces Pocas veces Casi Siempre Siempre

¢Cuando sale o entra a la institucion se siente seguro (a) por sus afueras?
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Nunca A veces Pocas veces | Casi Siempre Siempre

ANEXO 2:

CUESTIONARIO

1. INFORMACION DEL INSTRUMENTO GESTION EDUCATIVA
Dirigido a: Directivos del Instituto de Educacion Superior Tecnol6gico Privado “La
Catolica”.
Objetivos del cuestionario:
- Identificar el proceso estratégico de la Gestion Educativa del Instituto de
Educacion Superior Tecnolégico Privado “La Catolica

- Tipo de cuestionario: Grupal y an6nimo
Indicaciones: Marque con un aspa (X) o llene segun corresponda
- Proyecto Educativo Institucional (PEI)

1. ¢Se identificé las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas en la

Institucion Educativa?

Nunca Algunas veces | En contadas | Casi siempre Siempre

ocasiones

2. ¢Estd de acuerdo con que el proyecto institucional refleja las aspiraciones y

expectativas de los estudiantes?

1 2 3 4 5




3.

4.
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En total

desacuerdo

En desacuerdo

Me es

indiferente

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

¢Conoce la misién y la vision de la institucion educativa?

Conocimiento

total

Conocimiento

Parcial

Desconoce Parcialmente

Desconoce Totalmente

¢Ha participado activamente en la elaboracion de la mision, vision, objetivos

estratégicos y valores de la institucion?

Siempre

Casi Siempre

Ocasionalmente

Algunas veces

Nunca

Proyecto Curricular Institucional (PCI)

5.

6.

7.

¢Se siente comprometido con las metas y objetivos planteados por la institucion??

Siempre Casi Siempre | Ocasionalmente | Algunas veces | Nunca
¢Conoce la propuesta pedagdgica de la institucion educativa?

Conoce Conoce Indiferente Desconoce Desconoce

Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente

¢ Tiene claridad sobre el enfoque y los principios pedag6gicos que orientan la practica

educativa en la instituciéon?
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Siempre

Casi Siempre

Ocasionalmente

Algunas veces

Nunca




Plan Anual de Trabajo (PAT)

8. ¢Participo en un Proyecto de Innovacion Pedagdgica?
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Siempre

Casi Siempre

Ocasionalmente

Algunas veces

Nunca

9. ¢Tiene claridad sobre la organizacion de la institucion educativa y los roles de todos

sus actores?

Siempre

Casi Siempre

Ocasionalmente

Algunas veces

Nunca

- Plan de Supervisién Educativa (PSE)

10. Conoce el plan de supervision educativa y el cronograma respectivo.

Totalmente

En forma parcial

Indiferente

Desconocimiento

Parcial

Desconocimiento Total

11. Estd de acuerdo con que

cumplimiento de sus deberes.

la supervision a los docentes es necesaria para el

1

En total desacuerdo

2

En desacuerdo

3

Me

indiferente

4
es
De acuerdo

5
Totalmente de

acuerdo
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12. Conoce los instrumentos, formas de supervision y monitoreo con la debida

anticipacion.

Totalmente

En forma parcial

Indiferente

Desconocimiento

Parcial

Desconocimiento Total

13. Lo(a) supervisan permanentemente para el cumplimiento de la programacion

curricular.

Siempre

Casi Siempre

Ocasionalmente

Algunas veces

Nunca

14. Esta de acuerdo con que la supervision influye en el cumplimiento de las normas de

convivencia.
3 5
1 2 4
Me es Totalmente de
En total desacuerdo | En desacuerdo De acuerdo
indiferente acuerdo
15. ¢ Como calificaria usted el nivel de planificacion del instituto?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
16. ;Cdomo calificaria usted el nivel de organizacion del instituto?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
17. ;Cdémo calificaria usted el nivel de direccion y liderazgo del instituto?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

18. ¢ Cdomo calificaria usted el nivel de control y retroalimentacion del instituto?
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Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo




ANEXO 3:

1.

- Proyecto Curricular Institutional (PCI)

CUESTIONARIO

INFORMACION DEL INSTRUMENTO
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Dirigido a: Profesores del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La

Catolica”.

Objetivos del cuestionario:

- Identificar el proceso estratégico de la Gestion Educativa del Instituto de

Educacion Superior Tecnoldgico Privado “La Catolica

- Tipo de cuestionario: Grupal y anénimo

Indicaciones: Marque con un aspa (X) o llene segun corresponda

1. ¢Considera que los temas transversales seleccionados responden a las necesidades,

2.

intereses y oportunidades de aprendizaje de los estudiantes y su contexto?

Siempre Casi Siempre

Ocasionalmente | Algunas veces

Nunca

¢Conoce los objetivos del Proyecto Curricular Institucional elaborados a partir de las

demandas educativas??

Totalmente | En forma parcial

Indiferente

Desconocimiento

Parcial

Desconocimiento Total
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¢Ha participado en la actualizacion de los carteles de contenidos y valores de la

institucion educativa?

Siempre

Casi Siempre

Ocasionalmente

Algunas veces | Nunca

¢Ha participado activamente en la diversificacién del programa curricular del area 'y

grado con el equipo de docentes de su especialidad?

Siempre

Casi Siempre

Ocasionalmente

Algunas veces | Nunca

¢ Tiene claridad sobre las orientaciones metodoldgicas generales y comunes a toda la

institucién educativa?

Siempre

Casi Siempre

Ocasionalmente

Algunas veces | Nunca

¢Conoce las orientaciones para la evaluacién de los aprendizajes, en mi institucion

educativa?

Conocimiento

total

Conocimiento

Parcial

Desconoce Parcialmente

Desconoce Totalmente

- Plan Anual de Trabajo (PAT)

7.

8.

¢Participa en equipo de docentes para la etapa de planeamiento educativo??

Siempre

Casi Siempre

Ocasionalmente

Algunas veces | Nunca

¢ Toma en cuenta el Plan estratégico para elaborar el Plan Anual de trabajo?




9.
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Nunca

Algunas veces

En

contadas

Casi siempre

Siempre

ocasiones

¢Promueve la participacion de los estudiantes en la elaboracién del plan anual de
trabajo?
Nunca Raramente Ocasionalmente frecuentemente Muy frecuentemente

10. Incluye las actividades derivadas de los proyectos de innovacién y otras, en las

unidades didacticas y sesiones de aprendizaje.

Nunca

Raramente

Ocasionalmente

frecuentemente

Muy frecuentemente

11. Explica al inicio de cada periodo como se realizaran las actividades derivadas de los

proyectos de innovacion y otros.

Nunca Raramente Ocasionalmente frecuentemente Muy frecuentemente
- Plan de Supervision Educativa (PSE)
12. Es monitoreado de manera permanente en su labor pedagdgica.
Siempre Casi Siempre | Ocasionalmente | Algunas veces | Nunca

13. Esta de acuerdo con que las capacitaciones realizadas fueron oportunas y sirvieron

para mejorar su trabajo docente.
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3 5
1 2 4
Me es Totalmente de
En total desacuerdo | En desacuerdo De acuerdo
indiferente acuerdo
14. Conoce los resultados de la supervision educativa en forma oportuna.
Conocimiento | Conocimiento | Desconoce Parcialmente | Desconoce Totalmente
total Parcial
15. Usa los resultados de la supervision educativa para mejorar su trabajo pedagogico
Nunca Raramente Ocasionalmente frecuentemente Muy frecuentemente

16. Esta de acuerdo con que la supervision educativa favorece el cumplimiento y calidad

del trabajo docente

1 3
2
En total Me es
En desacuerdo
desacuerdo indiferente

4

De acuerdo

5

Totalmente de

acuerdo

17. Est4 de acuerdo con que los docentes con labor destacada son reconocidos por la

institucion educativa.

1 3
2
En total Me es
En desacuerdo
desacuerdo indiferente

4

De acuerdo

5

Totalmente de

acuerdo
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3. DATOSDELTESISTA

MOMEFE: ¥ AFELLIDOZ

LIC. FICARDO FRANCISCOCHERO S ANCHES

£ ORJETIVOSDEL
INSTREUMENT O

gé PROGEAMA DE
POST GRADO
1. Enbevistal(l
4, INSTREUMENT OEVALUADO 2. Cuestonano [x)
3. LitadeCotejoll
4. hancde campol)
GENERAL

Disefiarun plan de mejorala Ges tonEducabva que conabuyaen la
Calidad del Serricio del Institato de EducacidnSupenor Tecnologion
Privado “LaCatilica

ESPECIFICOS

-iZonocer la siacidnactial dela Calidad del S ervico del Instioio de
EducacionSuperior Temologico Privado “La Catalica.
-ldentificare] proces cestratézicn de la Gesticn Educativa del Instinn
de Educacidnfupence Tecnoldmeo Prvado “LaCatolica

-Analizar la relacidn entre la Gestdn Educativa v la Calidad del
Servicio del Insthatn de Edncaridn Supenor Tecrnoldgico Privada “La
Catdlica™

-Elaborarun plande mejorala Ges idm Educahva queconbtribiuyaenla
Calidad del Serricio del Institito de EducanidnSupenor Tecnologoo
Privado “LaCatdlica

A continuaciin, selepresentan s indicadores en forma depreguntas o propuestarparague Ud. los evalie
marcande conunaspa (X)en A" siesta de ACUERDOo en“IF’ siesta en DESACUERDQ, SIESTAEN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFICUE SUS SUCERENCIAS

INSTREUMENT O

N 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL

in1s fin o ?
Escalade medicidn
(11 Excelente

(2) Ivhaybueno
(31 Bueno

(4) Regular

(51 Nalo

01

sCamo calificaria usted a la flabilidad que brrda el | &1 30 IR

SUGERENCIAS:

Escalade medicidn
o2 (11 Menos del afio
(21 Del aZ afios
(31 De2 afiosamas

;Cuanto tempo ha estadiado enel s thato? L EN D

SUGERENCIAS:
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]

JCuanto es el Hempo que derora el institato en respondar
s15 conmltas o solicides?

Escalade mediciin

(11 1 dia amenos

(2 2 dias

21 De3a7dias

41 De B a 15dias

(51 De 18 amas dias

AL Dl
SUGERENCIAZ:

04

;Esta de acuerdo conque las cerbificaniones ¥ Leenmas
que bene la ins itcidns on suficiertes?

Escalade medicidn

(11 Entotal desamerda
[21Endesaoerdo

(31 Mees mdifererte

(41 De amerda

[ 51 Totalmerte de amerda

AL Dl
SUGERENCIAZ:

]

¢Estade aouerdo conquelas ensefarzas del instinbo son
1tles paralo quedemanda el merrado laboml?
Esrcalade mediridn

[ 11 Totalmerde en des aerdo

[21Endesamenrdo

[3) Indiferete

(41 De amerda

[ 51 Totalmerte de amerda

ALz)D0 ]
SUGERENCIAZ:

0&

Marque una alternativa segin su prioridad de ests
aspectos enlacalidad deunlnstbato

Escalade mediridn

[ 11 Totalmerde en des aerdo

[21Endesamenrdo

[3) Indiferete

(41 De amerda

[ 51 Totalmerte de amerda

ALz)D0 ]
SUGERENCIAS:

o7

Cdmo calbificaransted la infraestmctita v tecrologa del
Ins tihato?

Escalade mediridn
[11 Excelente

(21 Muybueno
(37 Buena

[4) Reaular

(571 Mala

ALx)D ()
SUGERENCIAS:

0z

Como calificariausted el material que entrega el Instino
paraeldes arrollode las sesiones?

Escalade medicion
(11 Excelerts

(2] Murbueno

[ 31 Bueno

(41 Begular

[5) Mala

ALx)ID0 ]
SUGERENCIAS:
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ACameo calificaria usted el material que adicionalverde
entreza el docents parm el desarmllo de las sesiones ¥

Escalade medicion
(11 Excelerte
(27 Muybueno
(31 Bueno
(4 Regular
(5 Malo

Azl ]

SUGEREHCIAS:

10

;e capacidad de repaesta bene la empresa frenk a sus
requerinientos?

Escala de medicidn
(11 Excelerte

(2] Muybueno

(31 Buena

(4) Fegular

(5 Mala

AlxID(]

SUGERENCIAS:

11

sTné tpo de estlo devidaconsiders que Hene?

Escalade medicicn
(1) Sofisticadala)
(21 Progresista

[3) Modemola)
(4 Formalista

[5) Conserrador(a)
(5] Aus teros [as)

AlxID0]

12

saleuna vez ha solicitado o sugerido el cambio deun
docente?

Escalade medicicn

(11 Hunca

(21 Alminavez

[3) Encontadas ocasiones
(41 Casisiempre

[5) Siempre

Azl ]

SUGEREHCIAS:

13

sEstade amerocongue el docerte explove v adape sus
planes de sesidn para mejorar el aprendizage?

Escala de medicidn
(171 Totalmerte en des amerda
[21Endesamierdo
(3 Indiferete
(41 De amerda
[5) Totaltnerte de amerds

AlxID(]

SUGERENCIAS:

14

oo calificariaus ted la Accesibilidad del instbato?

Escala de medicidn
(11 Excelarte

(2] Muybueno

(31 Buena

(4) Fegular

(51 Mala

Azl ]

SUGEREHCIAS:
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e mimero de consultas hizo al institato durade un
ciclo de estadics?

Escalade medicidn

(1) Totalmerte en des arerda

[21Endesamierdo

[3) Indifererte

(41 De amerdo

[ 5] Totalmerte de amerdo

AlxID(]
IUGEREHCIAS:

1a

JTné mimero de sus comsulls fieron sohicinads
duranteunciclo de estadics?
Escalade medicidn

AlxID(]
IUGEREHCIAS:

17

JComo cabficaria usted el dempo de respuesta paa
commnicare conla ins theidn?

AlxID(]
IUGERENCIAS:

PROMEDIO OBT ENIDO:

Alx) DC

SUGEREHCIAS

[

COMENTARIOS GENERALE S
TODO CLAROY COMPREENSIBLE

T

OBSERVACIONES

Ninguna ohservacin

Masstre en Ciencias de la Edueacidn con
mencién oo Geatidm do la Calidad y
Acreditagiés Educativa

Mg. A David Seclia T.
DHNI: 16790063
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ESPECIFICOS
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INSTEUMENT O

ins titatn?
Escalade medicidn
(11 Excelente

(21 Wloybueno
(31 Bueno

(43 Regular

(51 Malo

01

JComo calificaria usted a la flabalidad que bonda el | A0 x) D

SUGERENCIAS:

Escalade medicidn
o2 (11 hienosdel afio
(21 Del a2 arfios
(31 De? afiosarmas

s Cuinto tempoha eshadiado enel s thata? LN IR

SUGERENCIAS:
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At es el Hempoque dermera el inshioto en responder
sus cormltas o s olicthdes?

Escalade medicion

(11 1 dia amenos

(2 2 dias

Z1 De3a7dias

41 DeBalidias

(51 De 16 amas dias

AL D
SUGERENCIAS:

04

;Esta de amierdo conque las cerbficariores ¥ Lcenmss
que tens la msthicidns on suficiertes?

Escalade medicidn

[11 Entotal desacuerdo
[21Endes amerdo

(31 Me es mndifererte
[41De amerda

[51 Totalmernte de amerdo

AL Di
SUGERENCIAS:

05

¢Estade amierdo congquelas ensefiareas del instinio son
1tles paralo quedemanda el merrado laboral?
Escalade medicicn

(171 Totalmerte en des amierda

[Z1Endesamerdo

(3 Indiferete

(41D0e amerdo

[51 Totalmerte de acuerdo

ALz)IDL )
SUGERENCIAS:

0&

Marque una alternativa segin su prioridad de ests
aspectos enlacalid ad deunlnsthato

Escalade medicicn

(171 Totalmerte en des amierda

[Z1Endesamerdo

[3) Indiferete

(4102 amerdo

[51 Totalmerte de amerdo

ALzID0C )
SUGERENCIAS:

a7
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Instimta?

Escalade medicicn
(11 Excelents

(21 Muybusno
[31 Bueno

(41 Regular

(5] Mala

ALx)D ]
SUGERENCIAS:

os
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(21 Muybueno

(31 Enenc

(4 Begular
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e mimero de consultas hizo al insthato duraeun | 401D )
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Escalade medicidn
(171 Totalmerte en des amerda
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(3 Indiferete
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durante uneiclo de estadios? SUGERENCIAS:
16 Escalade medicidn
|
sCdmo calificaria usted el tempo de respuesta paa AxID0 )
17 conmnicare conla ins theide? STGEREHCLAS -
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& COMENTARIOS GENERALES
TODO CLAROY COMPRENSIBLE
T OBSERVACIONES
Ninguna ohservraciin
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CARTA DE PERMISO
SENORA:
MARIA CECILIA CHERO SANCHEZ
Presidenta de la Asociacion Civil de servicios educativos La Catdlica ~ Chiclayo

Yo, RICARDO FRANCISCO CHERO SANCHEZ, identificado con DNI N.°
16492803, estudiante del programa de la Escuela de Pos Grado de la
Universidad Pedro Ruiz Gallo de la ciudad de Lambayeque, me presento y
expongo

Recurro a su digno despacho para solicitar el permiso correspondients para el
levantamiento de la informacion con fines netamente academicos para la
elaboracion de mi informe final de tesis denominada "MEJORA DE LA
GESTION EDUCATIVA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL INSTITUTO DE
EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PRIVADO “LA CATOLICA"-
CHICLAYO, 2020".

Sin otra particular, me despido de usted, expresandole mi mas alta y sincera
consideracion.

Atentamente,
Chiclayo, 25 de junio del 2020

( 4 s
L AL (L
RICARDO FRANeISCO CHERO SANCHEZ
DNI N.° 16492803
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Tabla 13.

Operacionalizacion de variables

89

Variable

Definicién

Dimension

Indicadores Instrumentos

Independiente
Gestion educativa

Alvarado (1999),
afirmo “La gestion
educativa es la
aplicacion de un
conjunto de técnicas,
instrumentos y
procedimientos en el
manejo de los
recursos y desarrollo
de las actividades
institucionales”

(p.17).

Proyecto Educativo
Institucional (PEI)

Proyecto Curricular
Institucional (PCI)

Plan Anual de
Trabajo (PAT)

Plan de Supervision
Educativa (PSE)

Diagnostico Cuestionario
Identidad

Propuesta pedagogica

Propuesta de gestion

Problematica pedagdgica
Programa curricular diversificado
Lineamientos generales

Planeamiento educativo
Programa de actividades a corto
plazos

Planificacion

Organizacion

Ejecucion

Monitoreo evaluacion
Evaluacién
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Variable Definicién Dimension Indicadores Instrumentos
Oferta de valor -NUmero de clientes repetitivos Cuestonario
Dependiente especializada para -NuUmero de retrasos/Total de pedidos.
Calidad del servicio productos perecibles con  Fiabilidad -Tipo de certificaciones obtenidas.

la finalidad de ser
exportados, la cual
requiere de atributos
como la fiabilidad,
elementos tangibles,
adaptacion, capacidad de
respuesta y seguridad,
para poder cumplir con
las expectativas de la

demanda.

Elementos tangibles

Adaptacion

Capacidad de respuesta

Seguridad

-Caracteristicas de las instalaciones

-Tipo de materiales entregados

-Tipo de mercado

-requerimientos

-Nivel de accesibilidad

-NUmero de consultas resueltas/NGmero
total de consultas.

-Tiempo de respuesta

-Nivel de seguridad
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Evidencias de trabajo de campo
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INFORME.: Conformidad del informe final de tesis y
fecha de sustentacion de Vocal de jurado

pmuumumuum

Recba mi cordial saludo, miembro de juredo del
1esista RICARDO FRANCISCO CHEROSANC&-EZ egresedols) el

Programa de._Maestria en Administracién con mencion en Gestion |
despuds de Naber revisado s rabao de lesis blulado

Mejora de la gestidn educativa en la calidad de! servicio
—dellostitto de Fducacion Superior Tecnoldgico Privado

TrECIICE Ty 2020
, Informo que encuentro la lesls
apta o0 sumentads, ¥ ha pedido del teeista, Tio fecha de sustertacion para of dla
21 Agosto g B800am horas

Agradecendo su amable stencidn al presente, hago propicia la oportunided pera
reflorario ias exprosiones do mi Mmayor conideracidn y estima perscnal

Lambayeque, 5 Agosto oe 2000

.

Co o maista
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Sefor
DIRECTOR DE LA ESCUELA DE POSGRADO-UNPRG
&wmmwwm

vo, Ricardo Francisco Chero Sanchez egresado(e) del
programa de Maestria en ,
Administracion “con mencidn en

con mancion en Gestion Empresarial \Serefcado con

ONE N 18492803 | ocbdgo N°_4010820 teldlonn  Cot b
_ 978831344 e prosento sds sy dsepecho 8 fin de schcitarte i Emeein de
resohuciin de feche do ustentacian pere o [

Miercoles 21 de Agosto a_800am hores

mbumimumuuuyaumom
e e sefiores miembros de Luredo de my lesls,

Por 10 sxpuessio, seguro (a) de conter con ia stencidn & mi pedido por ser de Jslica que
80 08pera sicarzer, \

Alsriaments,
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INFORME: Conformidad del informe final de tosis y
focha de sustentacion de Secretario de jurado

ummuumumuum

Recba m cordal saldo, como miembro de jprado del / de s
tesistatesiets FiCardo Francisco Chero Sanchez

egresado(s) del Programa del\| 3051713 &0 Adminisracon con mencion en Gastion Empresana!

después do haber revisado su rabap do less thuado.

Meora de fa gestion educativa en la calidad del senicio
—ddallostiuin de Educacitn Supsonc Tacoologeco Poxada,

IATAIEY T CITRY0, <ULy

oMo que eNCUBNro |s tesis
opta para ser susieniada, y ha pedido del lessts, filo facha do sustentacion para ol dia
Miercoles 21 Agosto a B00am hocas

Agradecende su amable stencidn ol presents, hago propicie la oporundad pars
rederane |88 Sxprasionas 08 M MEyor CONMOeracidn y estima personal.

Lanbayages, 0 e 2020 ;
Fima Woer el s

‘.

Nomrm 30 Secretano e Jurado M.S.C JORGE HERNAN ATOCHE PACHERRES

W Condar 14 & 327 197 ¢ rgq emctrtrico: _Jafeche @ unpi g odv . pe
e f

Ce of touista
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INFORME : Conformidad del informe final de tesis y
fecha de sustentacién de Presidents de jurado

dmmuumumuum

Recibs mi oordsl sahudo, como mMembro Os jurado  del /| G0
tesists__Ricardo Francisco Chero Sanchez 2
después de haber revisaco su YEDAO de tesis LRS00

mmuwmmumum
ol obd —_ e T saico.B
—Ta Calokca - Chiclayo, 2020

__ Informo que encusntro |a tesis

umum,mmuu‘mmammda
Miercoles 21 s B00am hores.

wmmmummmbmw.m
mumaummum'mm

Lambayeque, 5 _0€ Agosto de 2004

GV
T

moa;:-uam Dra. Maria Naidu Aquino Cavero

N Coder TS0LEHISS Comeo dectnicr: Pifule € Wipag edu pe .

Cc ol tesista



CONSTANCIA DE VERIFICACION DE ORIGINALIDAD

Yo, ANA MARIA NUNEZ SANCHEZ, usuario revisor del documento titulado
“MEJORA DE LA GESTION EDUCATIVA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO
DEL INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PRIVADO “LA
CATOLICA"- CHICLAYO, 2020”

Cuyo autor es Chero Sanchez Ricarde Francisco, identificado con
documento de identidad N.® 16492803, declaro que la evaluacion realizada
por el programa informatico, ha arrojado un porcentaje de similitud de 19%
verificable en el resumen de Reporte automatizado de similitudes que se
acompana.

El suscrito analizdé dicho reporte y concluyo que cada una de las
coincidencias detectadas dentro del porcentaje de similitud permitido no
constituyen plagio vy que el documento cumple con la integridad cientifica
y con las normas para el uso de las citas y referencias establecidas en los
protocolos respectivos.

Se cumple con adjuntar el recibo digital a efectos de trazabilidad respectiva
del proceso

Lambayeque 17 de julio del 2024.

T-?[rf

ANA MARIA NUNEZ SANCHEZ

ASESOR
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