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RESUMEN

El presente estudio se planteé como problema: ¢De qué manera el
disefio de estrategias de gerencia sustentada en los principios de
Deming mejora la calidad de servicio educativo en la I.E. N° 20509
San José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia de Sullana, afio 2018.EI
objetivo principal fue disefiar y proponer estrategias de gerencia
basadas en los principios de calidad de Deming para mejorar el
servicio educativo. El tipo de estudio es no experimental transversal.
El esquema responde a una investigacion diagnostica propositiva; asi
mismo, la investigacion se enmarca dentro del paradigma de
investigacion socio critico u orientada al cambio. Se trabajé con una
muestra poblacional de 28 estudiantes. Para el diagndstico se utilizd
como instrumento un cuestionario con escala valorativa elaborada por
la investigadora el cual consta de 35 preguntas distribuidas en las
dimensiones: Percepcidn fisica, Capacidad de respuesta; Capacidad
de respuesta, Seguridad e Empatia, (agregar) tuvo como resultado El
nivel de calidad de servicio de la Institucion Educativa es Bajo. Se
concluye que las estrategias de gerencia basadas en los principios de
calidad de Deming para mejorar el servicio educativo permiten la
integracion, participacion y la participaciéon activa del recurso humano

de la comunicativa educativa.

Palabras clave: Estrategia de gerencia, Calidad de servicio educativo.



ABSTRACT

The present study was raised as a problem: How does the design of
management strategies based on the principles of Deming improve the
quality of educational service in the I.LE. N ° 20509 San José, District
Ignacio Escudero, Province of Sullana, and year 2018? The main
objective was to design and propose management strategies based on
the quality principles of Deming to improve the educational service. The
type of study is non-experimental transversal. The scheme responds to
a propositive diagnostic investigation; likewise, the research is framed
within the paradigm of socio-critical or change-oriented research. We
worked with a population sample of 28 students. For the diagnosis, a
guestionnaire with a value scale elaborated by the researcher was used
as a tool, which consists of 35 questions distributed in the dimensions,
Physical perception, Response capacity; Responsiveness, Security and
Empathy. The level of quality of service of the Educational Institution is
Low It is concluded that the management strategies based on the
quality principles of Deming to improve the educational service allow
the integration, participation and active participation of the human

resource of the educational communicative.

Keywords: Management strategy, Quality of educational service.



INTRODUCCION

Teniendo en cuenta que en la Institucion Educativa N° 20509 San José,
Distrito Ignacio Escudero, Provincia de Sullana, se observa que la calidad de
servicio educativo no presenta niveles esperados, asi tenemos que, en la
percepcion fisica, se observa que presuma deficiencias de limpieza, sus pisos
y parte del mobiliario luce despintado y rayado, algunos requieren
mantenimiento. En relacibn a la capacidad de respuesta, la Institucién
Educativa presenta dificultades para resolver sus problemas internos, tanto
académicos como institucionales, pues emplean muy poco el trabajo en
equipo. En lo que es seguridad, se puede decir que algunos padres de familia
en las reuniones convocadas por la institucion manifiestan desconfianza sobre
el nivel de formacién que se les brinda a sus hijos. En empatia se evidencia
que algunos docentes no realizan el trabajo personalizado con los
estudiantes, ni disponen de un horario para atender los padres de familia. En
la prestacion de servicio, la instituciébn no se preocupa por realizar estudios
para determinar su eficiencia con la finalidad de brindar un servicio confiable

a los estudiantes y padres de familia.

Esta problematica descrita conlleva a la Insatisfacciéon de los clientes del
servicio educativo el cual esta representado por padres de familia y
estudiantes, por lo que resulta importante diagnosticar cual es el verdadero
nivel de calidad de servicio y plantear una propuesta de mejora en beneficio

de los usuarios del servicio educativo.

En ese sentido, de acuerdo a diversos autores de metodologia de
investigacion, entre ellos Hernandez (2003), la presente investigacion se
justifica por tener relevancia social, utilidad metodoldgica y aplicacion préactica.
Respecto a la relevancia social, los resultados de la investigacion serviran

para la toma de decisiones con el fin de mejorar la calidad de servicio, en



beneficio de la comunidad educativa en la I.E. N° 20509 San José, Distrito

Ignacio Escudero, Provincia de Sullana, afio 2016.

En correspondencia a la utilidad metodolégica de la investigacion, los
métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos a emplear en el estudio,
una vez demostrado su validez y confiabilidad, podran ser utilizados en otros

trabajos de investigacion de clima institucional similares al presente.

Asi mismo, la investigacion se justifica por tener aplicacion practica, porque la
propuesta de estrategias a elaborar nace del andlisis de una realidad
problematica, la cual puede ser tomado como referencia por otras

instituciones que presentan similar problemética.

El estudio se plantea la siguiente pregunta cientifica: ¢De qué manera el
disefio de estrategias de gerencia sustentada en los principios de Edwards
Deming mejora la calidad de servicio educativo en la I.LE. N° 20509 San José,
Distrito Ignacio Escudero, Provincia de Sullana, afio 20167?

Como objetivo general se plantea: Disefiar y proponer estrategias de
gerencia basadas en los principios de calidad de Deming para mejorar el
servicio educativo en la I.E. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero,
Provincia de Sullana, afio 2016.

De aqui se derivan algunos objetivos especificos: a). Diagnosticar la calidad
de servicio educativo. b). -ldentificar las estrategias de gerencia basadas en
los principios de calidad de Deming adecuadas para mejorar la calidad de
servicio. c).- Elaborar propuesta de estrategias de gerencia basadas en los
principios de calidad de Deming. d).-Validar la propuesta de estrategias de

gerencia basadas en los principios de calidad de Deming.

El objeto de estudio de la presente investigacion lo constituye el proceso
educativo de la I.LE. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia

de Sullana, afio 2016



El campo de accion es la calidad de servicio educativo en la I.LE. N° 20509

San José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia de Sullana, afio 2016.

La hipdtesis que se plantea en el estudio a partir de la problematica es la
siguiente: Si se elabora un modelo de Estrategias de gerencia basadas en los
principios de calidad de Deming, entonces contribuira a mejorar la calidad de
servicio educativo en la I.LE. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero,

Provincia de Sullana, afio 2016.

El presente trabajo de investigacion se encuentra estructurado en tres
capitulos, para su mejor comprension se describe brevemente cada uno de

ellos:

En el capitulo | denominado “Analisis del objeto de estudio”, donde se
presento la ubicacion, el surgimiento del problema, qué caracteristicas tiene y
como se manifiesta y una descripcion detallada de la metodologia empleada,
sobre la calidad del servicio educativo en la I.LE N° 20509 San Jose, Distrito

Ignacio Escudero, Provincia de Sullana, afio 2016.

En el capitulo Il “El marco tedrico”, en el cual se manifiesta el sustento tedrico
del trabajo a través de las estrategias de gerencia para mejorar la calidad del
servicio educativo. Se presento el disefio de investigacion, poblacion y
muestra, recoleccion de datos etc.

En el capitulo Ill: “Resultados de la investigacion”. Se dio a conocer un
analisis e interpretacion resultados obtenidos después de haber realizado un
cuestionario, planteando estrategias de gerencia para mejorar la calidad de
servicio educativo en la I.E. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero,
Provincia de Sullana, afio 2016, en el cual se dan a conocer propuestas
tedricas sobre las estrategias de gerencia que pretende responder a la

problematica planteada.
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Al finalizar este trabajo, espero que logre contribuir a la solucion de la

problematica existente en la Institucion Educativa objeto de estudio.
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CAPITULO |
ANALISIS DEL
OBJETO DE ESTUDIO




CAP.|. ANALISIS DEL OBJETO DE ESTUDIO

En el presente capitulo se describe la ubicacién de la Institucion Educativa
donde se desarrolla el presente estudio, como surge el problema de la calidad
del servicio educativo, igualmente se describe como se manifiesta el problema
y qué caracteristicas tiene. Finalmente, se describe la metodologia empleada

en el presente estudio.

1.1. Ubicacidn.

El presente trabajo se desarrollé en lal.E. N° 20509 San José, Distrito Ignacio

Escudero, Provincia de Sullana, Departamento de Piura.

La regién Piura también conocida como Ciudad de la hospitalidad porque sus
habitantes acogen muy bien a quienes la visitan, y alberga a los que llegan a
residir en ella o también conocida como ciudad del Eterno Sol por su calor y
sol radiante del dia a dia, es un departamento del Pera situado al extremo

noroeste del pais.

Esta circunscripcion colinda al oeste con el Océano Pacifico y limita con el
departamento de Lambayeque al sur, con Cajamarca al este y Tumbes por el

norte, asi como con territorio ecuatoriano por el noreste.

Debido a su proximidad con la linea ecuatorial, la costa de Piura tiene un clima
calido durante todo el afo, la temperatura promedio es de 26 °C, su
temperatura maxima puede alcanzar los 40 °C y la minima los 15°C.

Piura es la quinta ciudad méas poblada del Perd con mas de 550,000

habitantes.

A nivel econémico la mineria de (hierro, sal y fosfatos) y la extraccién de
petroleo (que equivale al 33% de la produccion nacional del Perd) son muy
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importantes. Ademas, existe una produccion minera de potasio, cobre, plomo,

plata, carbén azufre, bentonita y baritina.

En el departamento de Piura se produce algarrobos, algodén pima, sorgo,
arroz, maiz amarillo, maiz amilaceo, café, platano, coco de pipa, limon, frijol,
trigo, cebada, soya, papa, yuca, mango y otros frutales, es el cuarto

departamento productor de aves del Pera.

El departamento de Piura, tiene tres medios de comunicacion escritos, el
Diario el Tiempo, que es el decano; el Diario El Correo con su edicién regional

y el Diario La Hora de reciente creacion.

Piura cuenta con varios museos de arte religioso entre los que destaca el de
la lglesia del Carmen, de ceramicas precolombinas, particularmente de la
civilizacion vicus, asi como galerias de pinturas de sus personajes ilustres
como Ignacio Merino, Luis Montero, Felipe Cossio Del Pomar, Arcadio Boyer
Ramirez, y de pintores contemporaneos como Francisco Mauricio, Russbelt
Guerra, Julio Célle, José Zeta, entre otros.

La provincia de Sullana fue creada mediante Ley N° 1441 del 4 de noviembre
de 1911, durante el gobierno del Presidente Augusto Leguia.

Sullana se encuentra en los 04°53’18” de latitud sur y 80°41°07” de longitud

oeste, a una altura de 60 msnm.

Sullana esta conformado por 05 Barrios, 15 Urbanizaciones, 23
asentamientos humanos, 31 Caserios o0 centros poblados, 03 Zonas de
expansion urbana, 05 Asociaciones pro vivienda y 06 Zonas Industriales.
Sullana esta edificada sobre la margen izquierda del rio Chira la ciudad se
encuentra a una altura promedio de 66.50 m.s.n.m. y situada a 39 km. al
Noroeste de la ciudad de Piura unida por la Carretera Panamericana. La
Ciudad se convierte en el eje central de vias de comunicaciéon con las

Provincias de Piura, Paita, Talara, Ayabaca, el Departamento de Tumbes y la
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vecina Republica del Ecuador. Tiene una Ubicacién estratégica para impulsar

el desarrollo de la Region.

La provincia de Sullana pertenece a 4 de los 8 principales ejes y corredores
econdmicos de la region y estan asociados de la siguiente manera:

(1°) El eje transversal del Noreste Piura-Sullana-Tambogrande-Las Lomas -
Macard; este eje denota un fuerte dinamismo gracias al desarrollo de la
agroindustria asociada al limén y mango. Constituye ademas una ruta de
comercio fronterizo que se dinamiza a partir del Tratado de Paz y Amistad con
Ecuador.

Esta provincia no es ajena a los problemas sociales que existen en varios
lugares del pais, como es la inseguridad ciudadana, contaminacién ambiental

y pobreza.

(2°) El eje transversal del Noroeste Piura-Paita y Piura-Sullana-Paita; uno de
los ejes mas dinamicos como consecuencia de la intensa actividad turistica,
pesquera y portuaria de la zona de Paita. Eje con grandes perspectivas para
convertirse en la Ruta hacia el Puerto Pivote o Puerto Hub de Paita, de
excelente ubicacion geogréfica para concentrar carga nacional e internacional
para su posterior distribucion por la via mas barata del mundo: el transporte

maritimo.

Sullana también genera fuente de trabajo, ademas posee una ubicacion
estratégica, lo que la convierte en eje vial de comunicacion de las provincias

del departamento.
De esta manera el Distrito Ignacio Escudero en sus coordenadas geogréficas,
segun el Instituto Geofisico Nacional del Peru son: 04° 52’ 12” de Latitud Sur,

y 80° 52’ 12” Latitud Oeste del Meridiano de Greenwich.

Se encuentra localizado en la costa de la regién Piura. Geograficamente la

capital del Distrito estd ubicada en el extremo Nor-Occidental del
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departamento de Piura, parte norte de la regién Piura, a una distancia de 23

Km. de la ciudad de Sullana y a 62 Km. de la ciudad de Piura.

Su extension territorial es de aproximadamente 306.53 km2, lo que representa
el 6.27% del area total de la provincia. Su altitud es de 35 m. s. n.m. 4.1.2.

Limites del distrito:

Por el Norte: Con el Distrito de La Brea.
Por el Este: Con el Distrito de Marcavelica.
Por el Sur: Con el Distrito de La Huaca.

Por el Oeste: Con el | distrito de Tamarindo.

En la Actualidad todavia falta delimitar la colindancia con los distritos vecinos
La capital de Ignacio Escudero es San Jacinto, pero mas se le conoce como
“Cerro Mocho”. Se ubican los pueblos de: Belén, Buenos Aires, Cerro Mocho,
La Cancha, Las Malvinas, San Isidro, San Martin y San Pedro, San Vicente,
Monte Lima y San Jacinto.

Ademas, se encuentran los siguientes caserios: San Miguel, Santa Sofia,
Ventarrones, Agua Amarga, Algarrobo Seco, Chombos, Cruz de Cafete,
Hualtacal, Hualtaco Raizado, Jaguay Negro, Orejona, Pampa Larga, Pescado,

San José y San Rolando.

La Institucion Educativa N° 20509 —San Jose, fue creada mediante R.D. N°
03690 del 11-07-94; tiene como misioén la transformacién social, ética y cultural
de su realidad circundante, proponiendo una educacion en valores, que
permita consolidar los que ya poseen los alumnos y la familia San Josefina,
donde el trabajo en equipo, es el medio de realizacion que permita el
desarrollo de sus habilidades laborales y lo capacite para transformar los

recursos que le ofrece su entorno.
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Es una instituciéon que ofrece educacién inicial y primaria de caracter integral
a los nifios, adolescentes y jovenes del Centro Poblado de San José del
Distrito de Ignacio Escudero — Sullana. Una institucion orientada hacia la
Calidad educativa en la que el aprendizaje toma en cuenta las necesidades
sociales y productivas de la comunidad. Contando con infraestructura acorde
con las exigencias y los avances Cientificos y Tecnologicos, Docentes
innovadores y capacitados que mantienen una relacién dialogante con el

Personal Administrativo, Padres de Familia y la Comunidad.

En la actualidad, la Institucion N° 20509 —San José”, viene siendo dirigida por
la profesora Anita Lourdes Lopez Arévalo, Directora encargada. Cuenta con

un area de 5 908.75 metros cuadrados, con un cerco perimétrico concluido.

En lo que se refiere al Nivel inicial y Primario, se cuenta actualmente con dos
pabellones de aulas, de tres aulas cada pabellon, cuenta con mobiliario para

cada aula en buenas condiciones

Dentro de las necesidades mas urgentes requeridas por la Institucion
Educativa, es la construccion de una sala de computo y la construccién del

techado de la loza deportiva.

La construccion de un ambiente destinado a cumplir la funcién de Biblioteca
escolar es también una necesidad urgente, pues se cuenta con una cantidad
apreciable de textos, pero éstos no pueden emplearse de manera adecuada
para estar al servicio de los estudiantes, pues al no contar con un ambiente
propicio (amoblado con estanteria y mobiliario) limita el servicio que se le

pueda brindar a los mismos y/o comunidad.

La labor que realizan los docentes, es complementada con el apoyo que
brindan los padres de familia, sin embargo este apoyo se ve limitado, cuando
se requiere la convocatoria totalitaria de los mismos, pues al no contar con un

ambiente adecuado (Auditorio multifuncional) que albergue a la totalidad de
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padres y madres de familia, se tienen que limitar actividades, de acuerdo a la
infraestructura existente, por lo que la construccion de un Auditorio

multifuncional es también una necesidad que requiere ser atendida.

La mision de la |.E. “20509-San José- Ignacio Escudero - Provincia Sullana

es la siguiente:

Somos una institucién que ofrece educacion inicial y Primaria a los estudiantes
del caserio de San José del Distrito de Ignacio Escudero — Sullana. Brindamos
una educacion integral e inclusiva, con conciencia ecoldgica, basada en la
practica de valores buscando en nuestros educandos su convivencia
democratica, la armonia y el perfeccionamiento de sus propias capacidades
que los lleven a mejorar la calidad y nivel de vida familiar y social.

La vision de la I.E. “20509-San José- Ignacio Escudero - Provincia Sullana es
la siguiente:

La Institucion Educativa N° 20509 en el afio 2021; serd una institucion
orientada a una institucion productiva, innovadora y emprendedora, que
promueva el desarrollo de la comunidad local y regional; contando con
infraestructura acorde con las exigencias y los avances Cientificos y
Tecnoldgicos, Docentes innovadores y capacitados que mantienen un clima

institucional favorable con los miembros de la Comunidad Educativa.

Los valores de la I.E. “20509-San José- Ignacio Escudero - Provincia Sullana
son los siguientes:

Segun los enunciados de la Mision y Vision planteados para nuestra |.LE. N°©
20509 los valores considerados en la planificacién y ejecucion de las
programaciones curriculares de las areas de aprendizaje en los niveles de

educacion primaria son los siguientes:

RESPONSABILIDAD: Es asumir a cabalidad todos sus deberes y ejercitar

todos sus derechos oportunamente.
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La cual se asume las siguientes actitudes: Puntualidad, perseverancia y

orden.

RESPETO: Es una forma de valorar a los demas, aceptando las limitaciones
y el reconocimiento de sus virtudes.

La cual se asume las siguientes actitudes: Tolerancia, amabilidad y cortesia.

HONESTIDAD: Es la accién de decir la verdad y ser justo en todo momento.

La cual se asume las siguientes actitudes: Veracidad, lealtad y confianza.

JUSTICIA: Es dar a cada a quien lo que le corresponde reconociendo y
teniendo en cuenta sus necesidades y potencialidades.
La cual se asume las siguientes actitudes: Igualdad, coherencia, espiritu y

critico.

EQUIDAD: Compensar las desigualdades de cualquier otra indole que
afectan la igualdad de oportunidades en el ejercicio del derecho a la
educacién; la cual se asume las siguientes actitudes compensacion, igualdad

e inclusioén.

INCLUSION : Es asegurar que los estudiantes que presentan NEE, asociadas
a discapacidad, talento y superdotacion son incluidos en las II.EE.

La cual se asume las siguientes actitudes: Atencion, tolerancia y asesoria.

SOLIDARIDAD: Es vivir unidos a otras personas y grupos humanos
compartiendo interés y necesidades; compensando y fomentado una real
justicia.

La cual se asume las siguientes actitudes: Sensibilidad, comprension y

generosidad.
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1.2.

Coémo surge el problema.

En el contexto mundial, la necesidad de asumir el mejoramiento de la
calidad de servicio educativo como una prioridad en el desarrollo de
sus politicas es uno de los consensos, que con mayor claridad ha
surgido en los foros internacionales y regionales de los gobiernos de
todos los paises; sin embargo, aun hace falta realizar un esfuerzo para
que los niveles de calidad satisfagan las necesidades de formacién de

los usuarios de la educacion.

El tema de la calidad de servicio educativo ocupa un lugar primordial.
Segun la Organizacion de Naciones Unidas para la Educacién
(UNESCO, la calidad es el referente mas importante para juzgar el
desarrollo de las instituciones educativas; por ello, se ha creado un
sistema de evaluacion basado en las Normas Internacionales ISO 9001
(2008) que mide los aspectos de calidad de manera periddica.
Gonzalez (2000).

A nivel de Latinoamérica, al igual que cualquier parte del mundo, la
calidad de los servicios no es un concepto reservado Unicamente a las
empresas industriales, pues las condiciones actuales también han
llevado a las organizaciones del sector educativo a buscar mayores
niveles de eficiencia en su gestion, teniendo como meta fundamental la
satisfaccion de los alumnos. Ademas, la UNESCO (2007) brinda
informacion sobre la situacion educativa en América Latina y el Caribe,
donde se demuestra que aun no contamos con una calidad educativa
para nuestros estudiantes.

Mas de 35,4 millones de nifios de entre 3 y 18 afios (24,7% del total)
no estan insertos en ningun programa educativo. De ellos, 34,0
millones pertenecen a paises latinoamericanos (25,9% del total
subregional) y cerca de 1,3 millones a paises del Caribe (24,6% del

total subregional) Sélo cinco paises logran que al menos el 85% de
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1.3.

dicha poblacion acceda a algun tipo de programa educativo de

cualquier nivel, y en siete paises esta proporcién es menor al 70%.

En el Peru se observa que la calidad del servicio educativo de las
Instituciones Educativas publicas en todo el nivel aun no alcanza los
niveles esperados, lo cual conlleva a no alcanzar los estandares de
rendimiento académico de los estudiantes e insatisfaccion de los
mismos; por tanto, el nivel de calidad de servicio educativo sigue siendo
una preocupacion permanente.

Segun Castro (2014), quien analiz6 la Calidad de Servicio percibida por
los usuarios de la Institucion Educativa “Pedro Valdiviezo Caramantin”
El Lacumo — Sapillica encontré que el nivel de la calidad del servicio
percibida de la institucion educativa, es insatisfactorio por el 27.28% de

los alumnos(as) y por el 38.46% de los padres de familia.

En consecuencia, las instituciones educativas de todos los niveles,
deben preocuparse por satisfacer las expectativas de sus usuarios,
principalmente el usuario directo de la educacion: En primer lugar, los
estudiantes y en segundo lugar los padres de familia. Para lograr la tan
ansiada satisfaccion de los usuarios de la educacion, surge la
necesidad de quienes dirigen las instituciones educativas adopten y

adecuen teorias para mejorar la calidad del servicio educativo.

Cdmo se manifiesta el problema y qué caracteristicas tiene.

La institucion educativa N° 20509 San José, no es ajeno a esta realidad
nacional, pues se observa que la calidad de servicio educativo no
alcanza los niveles esperados. Sobre la dimension de Percepcion fisica
se observan aulas y mobiliario que no cumplen los requisitos de confort,
asi como su infraestructura presenta un limitado acceso a las tecnologias

de informacion y comunicacion; respecto a la dimension Prestacion del

21



1.4

servicio se observa escasa produccién de materiales por parte de los
docentes, biblioteca con libros no acorde con las necesidades actuales
y el avance tecnolégico. En cuanto a la dimension Capacidad de
respuesta los niveles de interrelacion del personal de la institucion,
director y docentes, con la comunidad no alcanza los niveles esperados,
asi mismo el director no se preocupa por solucionar los problemas
institucionales; En relacion a la dimension Seguridad se observa que los
padres de familia en las reuniones convocadas por la institucion
manifiestan desconfianza sobre el nivel de formacion que se les brinda
a sus hijos, ya que muchas veces no se cumplen las expectativas que
ellos tienen de la educacion que reciben sus hijos. Ya que gran parte de
esta infraestructura esta deteriorada y el mobiliario esta en estado
regular y malogrado en su gran mayoria. En la dimension empatia se
evidencia que algunos docentes no realizan el trabajo personalizado con
los estudiantes pertinente para su desarrollo emocional, ni disponen de
un horario para atender los padres de familia. Esta probleméatica descrita
conlleva a un descontento en los usuarios educativos respecto al servicio
educativo brindado, pues la mayoria llegan con la ilusién de recibir un
servicio educativo mucho mejor de lo que realmente reciben.

Frente a la probleméatica descrita, se hace necesario contar de manera
confiable y valida con informacion que describa y explique el nivel de la
calidad de servicio de la I.LE. N° 20509 San José. Este diagndstico
permiti6 a partir de los resultados disefiar y proponer estrategias
gerenciales que contribuyan mejorar los niveles de calidad de servicio;

lo cual redundaré en beneficio de toda la comunidad educativa.
Descripcién detallada la metodologia empleada

El presente estudio responde a un estudio, no experimental transversal.

El disefio responde a una investigacion diagndstica propositiva, en el

cual se diagnostico el estado actual de la calidad de servicio educativo

en la I.LE. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia de
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Sullana, afio 2016, con dichos resultados y con el apoyo de la teoria de

los principios de Deming se plantea una propuesta de solucion.

La poblacion y muestra del estudio estuvo constituida por 28 alumnos de
5°y 6° grado de primaria de la l.E. N° 20509 San José, Distrito Ignacio
Escudero, Provincia de Sullana, afio 2016 La distribucién por género es

la siguiente:

Para la recopilacién de la informacién de la presente investigacion se
tomd como técnica una encuesta y como instrumento un cuestionario

con escala valorativa referente a la calidad de servicio

El procedimiento utilizado para el desarrollo de la presente investigacion
fue en primer lugar realizar un andlisis y sintesis de informacién
bibliogréafica, en segundo lugar se aplico las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, luego se procesd la Informacion utilizando el
programa estadistico SPSS, a partir de lo cual se analizé e interpreto la
informacion, con la finalidad de disefar las estrategias de gerencia
basadas en los principios de Deming para mejorar la calidad de servicio

Educativo .

Para la presentacion de los resultados se aplico la estadistica descriptiva
para la elaboracion de Tablas y Graficos de frecuencias; las mismas que
fueron analizadas y discutidas para el disefio de estrategias de gerencia,
asi como para la formulacion de las conclusiones y recomendaciones
respectivas. Los métodos utilizados en la presente investigacion fueron

los siguientes: Método inductivo, Método deductivo, Método Estadistico
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
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CAP. Il. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se describen investigaciones similares o iguales que
constituyen los antecedentes de la presente investigacion. Asimismo, se
describe la fundamentacion cientifica del modelo tedrico del estudio el cual
esta basado principalmente en la calidad de servicio. Finalmente se presenta

el modelo tedrico basado en los principios de calidad de Edwards Deming.

2.1. Antecedentes de la investigacion.

Para el desarrollo de la investigacion se recopild informacién de
investigaciones relacionadas con la variable de estudio, las mismas que se

describe a continuacion:

Segun Lujan y Roncal (2007), en su tesis de maestria no publicada;
Universidad César Vallejo de Trujillo, Perd, denominada: “Estrategias para
mejorar la calidad de los servicios de las instituciones educativas de
primaria y secundaria de menores del distrito de la esperanza”. Con el
objetivo principal de determinar el nivel de la calidad del servicio educativo en
la institucion educativa, aplicada a una muestra de 978 actores educativos,
concluye que, el 80% de encuestados (personal docente, administrativo y de
servicio, padres de familia y alumnos) en las Instituciones educativas del
distrito La Esperanza valoran como insatisfactorio el nivel de la calidad de los
servicios en las instituciones educativas publicas de educaciéon primaria y
secundaria del distrito La Esperanza, lo cual es una muestra de la realidad

de la educacion basica en el pais.
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Asi mismo Diaz (2010), en su tesis de maestria no publicada, Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Perd, denominada “Validacion de un
instrumento para evaluar la calidad del servicio que brindan
instituciones educativas parroquiales”. Cuyo objetivo fue validar un
instrumento para evaluar la calidad del servicio educativo que brindan las
instituciones educativas parroquiales y medir, con este instrumento, la calidad
del servicio que se ofrece en la Institucion Educativa Reina de la Paz, siendo
la muestra 523 sujetos de la I.E Reina de la paz, de Lima metropolitana. La
Conclusién a la que se llega en esta investigacion es disponer de una
medicion de la calidad del servicio educativo es algo muy importante, pues se
puede decir que, en una determinada Institucion Educativa, la calidad del
servicio educativo llega a un determinado nivel, de una escala previamente

concebida.

Corimayhua (2011), en su tesis de maestria no publicada. Universidad
Peruana Unién de Lima, Perl, denominada “La Calidad de los Servicios
Educativos y la satisfaccién de los alumnos de los colegios adventistas
de Lima”. El objetivo fue determinar el grado de relacion de la calidad de los
servicios educativos del personal docente, administrativo, auxiliar,
infraestructura y valores con la satisfaccion de los alumnos de los colegios
adventistas de Lima, la muestra constituida por 345 alumnos de cuarto y
quinto de secundaria de los colegios adventistas de Lima (Colegio Unién 130,
colegio de Miraflores 80, colegio de Espafia 73, Colegio Villa el Salvador
62).Se llegb a las siguientes conclusiones: Existe una relacién significativa
entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los alumnos de los
colegios adventistas de la ciudad de Lima; asi mismo hay una relacion directa
entre la infraestructura, el desempefio laboral del personal de apoyo y el

profesional del personal docente con la satisfaccion de los alumnos.

Caetano y Gonzalo (2003). En su tesis doctoral no publicada; Universidad
complutense de Madrid, Espafa, titulada “Marketing en los servicios de

educacién: modelos de percepcidon de calidad ”. Cuyo objetivo es adaptar
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el instrumento SERVQUAL para analizar la calidad del nivel superior desde
las expectativas, percepciones Yy caracteristicas de los alumnos en
instituciones publicas y privadas, con un tipo de investigacion tipo descriptiva-
propositiva, utilizando como instrumento un cuestionario, con una muestra de
285 integrantes. Concluye que para todos los que procuran un instrumento
que permita estudiar los conceptos de calidad aplicados a la educacion y
satisfaccion del alumno, una adaptacion de SERVQUAL puede ser la solucion
ideal, asi mismo concluye que la utilizacién del coeficiente “Alpha” de
Cronbach la escala de valorizacion SERVQUAL se puede adaptar en la
valorizaciéon de la percepcion del suministro de servicios relacionados con la

ensefianza superior.

Reyes y Reyes (2003), en tesis de maestria no publicada-Universidad
Auténoma de Baja California, EE. UU, titulada  “Calidad del servicio
educativo: caso de la escuela de artes de la Universidad Autbnoma de
Baja California (UABC)”. Con el objetivo de validar el instrumento
SERVQUAL para medir la calidad de los servicios en instituciones
universitarias mexicanas, aplicada a una poblacion de 800 alumnos y una
muestra de 100 alumnos, con un disefio descriptivo y una encuesta como
instrumento. Concluye que, el instrumento, con un alto nivel de significacion
presenta validez de contenido, de criterio y de concepto; por lo cual, se puede
usar para medir la calidad de servicio percibida por los estudiantes de la
institucion bajo estudio, previa adaptacién y adecuacién, en otras instituciones
similares. El instrumento sirvié para identificar oportunidades de mejora de la
calidad del servicio educativo y los resultados arrojados proveen a los

directivos, informacion objetiva para el analisis institucional.

Palacios (2008), en su tesis de maestria no publicada. Universidad Autbnoma
de Madrid, Espafia, titulada “Dimensiones de la calidad percibida en
servicios educativos: determinacion empirica mediante una escala de
valoracién del servicio”. Con el objetivo de determinar la aplicabilidad de las

escalas SERVIQUAL, aplicada a una muestra de 200 alumnos, con disefio
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descriptivo y utilizando como instrumento un cuestionario. Concluye que: la
elaboracion de dimensiones tangibles e intangibles del servicio, tal como
proponen las escalas tipo SERVQUAL constituye un instrumento de medida
suficientemente Util y adecuada, cuya aportacion conceptual puede tenerse
en cuenta a la hora de diferenciar los distintos componentes de la calidad de

un servicio.

Mancebon y Pérez (2009), en su tesis de maestria no publicada. Universidad
de Zaragoza, Espafa. Martinez Caraballo, denominada “Analisis de la
calidad percibida por los estudiantes en los centros publicos y privados
de enseflanza secundaria en Espafia”. El objetivo perseguido en este
trabajo ha sido analizar la calidad percibida por los estudiantes de ensefianza
secundaria en Espafia; con una muestra 15 857 alumnos de centros publicos
y privado.

Se concluye que el estudio de las valoraciones medias de las dimensiones de
la calidad percibida revela que son positivas en todos los aspectos. La
dimension mejor valorada a nivel nacional es contenido y cumplimiento de la
docencia y la peor parada la Metodologia Docente, los Elementos Tangibles
e Interés del Profesorado y Formacién Integral ocupan una posicién
intermedia y que los estudiantes de los centros privados valoran mejor la
calidad del servicio educativo recibido y que las diferencias existentes entre
las valoraciones de centros publicos y privados concertados son significativas

en términos generales.

2.2. Fundamentacion cientifica del modelo tedrico.

2.2.1. Principios de calidad de Edwards Deming

Deming W. (1991) en su libro titulado, FUERA DE LA CRISIS,
plantea 14 puntos para transformar, plantea 14 principios:
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El primer principio, crear una constancia en el proposito de mejorar
el producto y el servicio, se fundamenta en que desde el momento
en que se plantea un proyecto y se lleva al hecho hay que tener
muy en cuenta los factores pro y contra que se generaran de forma
presente y futura, para lo cual tomar medidas preventivas para no

tener resultados que alteren en realidad lo que se quiere lograr.

Ademas, desde el momento inicial del proceso productivo hay que
ser perseverantes y constantes en los productos a elaborar, es
decir, que con el pasar del tiempo el producto elaborado
inicialmente se le debe conservar la linea y las innovaciones a
realizar seran en base de ese producto y no estar probando con un
esquema y otro porque eso genera desconfianza por parte de los

clientes y variaciones aleatorias.

El segundo principio, adoptar la nueva filosofia, se fundamenta en
que la empresa debe seguir siendo un sistema innovador
constantemente pero sin perder la originalidad para poder estar
bajo la vanguardia de las modas, estilos y no quedarse
abruptamente reciprocado en una sola filosofia que con el pasar
del tiempo va perdiendo credibilidad y consistencia y no creerse
imperialista porque en la actualidad las competencias se seguiran
generando porque las nuevas generaciones y la globalizacion

comercial asi lo exige.

El tercer principio, dejar de ser dependientes de la inspeccién para
lograr la calidad, se fundamenta en que la empresa debe dejar de
depender de la inspeccidn masiva para alcanzar la calidad, hay que
eliminar la inspeccion en masa a través de la integracion del
concepto de calidad en todo el proceso de produccion, lo cual
aminora costos y permite aumentar calidad. Es decir, se debe hacer

las cosas muy bien desde el principio ser minuciosos y utilizar el
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tiempo estimado para generar productos/ servicios de alta calidad

en poco tiempo y sin gastos adicionales.

El cuarto principio, terminar con la practica de otorgar contratos
sobre la Unica base del precio, en vez de ello, minimizar el costo
total trabajando con un solo proveedor; recomienda que para
poder comercializar con productos/ servicios de alta calidad es
necesario saber con qué proveedores se va a trabajar y que el
material obtenido sea oOptimo y adecuado para poder brindar un
producto/ servicio confiable y no fijarnos en proveedores no
confiables por estar probando con unos y con otros generando
variacion de calidad y credibilidad. Hay que eliminar la practica de
comprar basandose exclusivamente en el precio, por el contrario,
se deben concentrar esfuerzos en minimizar los costos totales,
creando relaciones solidas y duraderas con un solo proveedor para

cada materia prima, basandose en la fidelidad y la confianza.

El quinto principio, mejorar constantemente y para siempre cada
proceso de planeacién, produccion y servicio; hace referencia que
la empresa debe seguir siendo constantes y persistentes en
mejorar la calidad productiva para un éptimo servicio que genera
mayores ingresos, cambiando la ideologia de que si se exige
calidad es porque hay que hacer mayor inversion “mas gastos”, si
por el contrario entre mas calidad se tenga mayores seran los
ingresos por la credibilidad y confianza. La basqueda por mejorar
debe ser continua, no momentanea ni estatica, se deben mejorar
los procesos productivos, el servicio y la planeacién, ademas la

administracion debe propender por la minimizacién de costos.
El sexto principio, instituir el entrenamiento en el trabajo, hace

referencia que quienes dirigen las empresas deben de tener muy

en cuenta la funcién del trabajador debido a que él es el ndcleo
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donde se centra la funcion empresarial motivo por el cual hay que
tener muy encuentra en cuanto a sus necesidades y mejoramiento
de calidad de vida y ademas la superacion profesional dentro del
mismo campo de trabajo mediante capacitaciones y estudios
dentro de sus propias funciones sin alteraciones que lo afecten

personalmente.

El séptimo principio, adoptar e instituir el liderazgo, hace referencia
que quienes dirigen las empresas deben fomentar a los
trabajadores para que ellos se sientan jefes propios de su trabajo
para que psicolégicamente interactien en beneficio de la empresa,
mediante los distintos campos de trabajo y cada dia tenga mayor
interés con respecto a sus funciones laborales. La labor de los
supervisores o jefes no se limite a dar érdenes o impartir castigos,
sino que mas bien se convierta en un orientador que le ayude a la
gente a hacer mejor su trabajo y que identifique quiénes son las

personas que necesitan mayor ayuda para hacerlo.

El octavo principio, eliminar el miedo, se refiere a que las empresas
deben desterrar el temor y el miedo de todos sus niveles, hay que
generar confianza entre la gente de manera que no sientan temor
de opinar o preguntar, esto permite mayor efectividad en el trabajo
y permite que las personas se esfuercen porque quieren que la
empresa alcance el éxito. La empresa debe aspirar a tener
personal con mentalidad positiva, que no sean limitadas de poco
espiritu, sino que a medida que, con las capacitaciones que en la
empresa misma se la brinde, sean de mente abierta sin limitaciones

de evolucion y desarrollo econémico y laboral.
El noveno principio, derribar las barreras entre areas de personal,

este principio hace referencia quienes dirijan la empresa, segun los

campos en los que el personal labore, mantengan principalmente
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la igual de condiciones para evitar alteraciones de conducta,
desempefio que afecten el sistema productivo de la empresa; sin
embargo, es positivo estimularlos conjuntamente para despertar el
interés de seguir laborando cada dia mejor. Es necesario romper
las barreras que existan entre los diferentes departamentos y su
gente, no crear competencias que las hagan chocar sino mas bien
generar la vision de largo plazo que les permita a todos trabajar por
conseguir los mismos objetivos, permitiendo asi la colaboracién y

la deteccién temprana de fallos.

El décimo principio, eliminar lemas, exhortaciones y metas
destinadas a la fuerza laboral; hace referencia a que en la empresa
se debe manejar un trato y un desempefio colectivo y pacifico, no
un lema imponente de grupo porque esto conlleva a una mentalidad
inconforme en donde no pensaria en el beneficio de la empresa
sino tramas y dificultades entre el mismo personal laborante. Hay
gue borrar los slogans o las frases preestablecidas, estos no sirven
y lo que causan es relaciones adversas que redundan en pérdidas

de competitividad y calidad.

El décimo primer principio, eliminar cuotas numéricas para la fuerza
laboral y objetivos numéricos para la administracion, hace
referencia a que debe eliminarse las cuotas numéricas, tanto para
trabajadores como para gerentes. Las cuotas so6lo toman en cuenta
los nimeros, no los procesos, los métodos o la calidad y por lo
general se constituyen en garantia de baja calidad y altos costos.
Las cuotas se deben sustituir con liderazgo, eliminando el concepto

de gerencia por objetivos.
El décimo segundo principio, retirar barreras que le restan orgullo

a la gente respecto a su trabajo. Esto es eliminar el sistema de

evaluacion anual o de mérito. Hace referencia a que hay que
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2.2.2.

derribar las barreras que les quitan a las personas el orgullo que
les produce su trabajo, eliminando los sistemas de comparacion o
de méritos, estos sistemas solo acarrean nerviosismo y disputas
internas. La labor de la empresa debe ser uniforme y compacta,
donde no existan variaciones que alteren de forma brusca con el
correcto funcionamiento de la empresa que afecten la eficiencia

laboral, su calidad productiva e imagen.

El décimo tercer principio, instituir un vigoroso programa de
educacién y autodesarrollo para todos; hace referencia al auto
superacion personal y profesional de los trabajadores y por
consiguiente se mejora la calidad productiva de la misma. Se debe
establecer un programa interno de educacion y auto mejoramiento
para cada quien, hay que permitir la participacion de la gente en la

eleccion de las areas de desarrollo, segun necesidad.

El décimo cuarto principio, poner a todo el que trabaje en la
compafiia a trabajar en el logro de la transformacién; hace
referencia a todos, absolutamente todos los miembros de la
organizacion deben esforzarse por alcanzar la transformacion en
cuanto a calidad, procesos, productos y servicios, la transformacién
es el trabajo de todos, pero eso si, hay que basarse en un equipo
gue reuna condiciones suficientes de capacidad y liderazgo. Esta
practica es realizable y lograble mediante los estimulos el buen
trato y un ambiente tolerante y pacifico, y esto interactla
psicologicamente haciendo que el trabajador se sienta orgulloso de

su trabajo y de su empresa.

Calidad de Servicio
2.1.2.1 Definicion

La calidad de servicio por el cliente es entendida como un juicio

global del consumidor que resulta de la comparacion entre las
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expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones
de la actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio
(Capelleras, 2001).

Santomd (2008) definid la calidad de servicio como un concepto
subjetivo, que depende de las opiniones de los clientes, y que
resulta de la comparacién que hace el cliente entre la percepcién
sobre la prestacion del servicio y las impresiones previas al

consumo.

Gronroos (1994), sostiene que la calidad de servicio es el
resultado de la sumatoria de la calidad técnica, dimensién del “qué”
o del resultado, lo que el consumidor recibe; y de la calidad
funcional, dimension del “cdmo” relacionada con el proceso como
el consumidor recibe el servicio. A su vez, laimagen de la empresa
afecta las expectativas que el cliente genera sobre lo que espera

del servicio.

Parasuraman, et at (1985) sostiene que la calidad de servicio es la
calidad, es decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y

superioridad del servicio”.

Los conceptos actuales sobre calidad, universalmente aceptados,
sostiene Lloréns (1996) nos indican que al prestar un servicio se
tienen que satisfacer las expectativas que los clientes pactan
mediante una oferta del servicio, contrato, acuerdo o pacto. Es
decir, para que servicio educativo tenga calidad tiene satisfacer las

expectativas del cliente.

Segun los diversos autores, la calidad del servicio da por los
usuarios se da cuando quienes brindan el servicio satisfacen las
expectativas del cliente. Es decir, cada usuario educativo tiene

expectativas (en términos de deseo) propias en cuanto a la forma
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de recibir el servicio educativo, asi entonces, en la medida que se
cumplan estas expectativas (percepcion del servicio) el usuario
educativo califica la calidad del servicio educativo de la institucion

educativa.

En sintesis, la calidad del servicio es el juicio que tiene el usuario
educativo respecto a la satisfaccion de sus necesidades y

expectativas personales.

2.2.1.2. Servicio educativo

Si quisiéramos definir la educacién como un servicio, debemos
procurar enfocar el modo en como ésta sirve a las necesidades y
deseos del beneficiario.

El servicio de educar tiene por objeto la transferencia de
conocimiento o comportamientos, donde el alumno adquiere una
nueva capacidad, se perfecciona, o incluso, desarrolla una
capacidad ya existente, parcialmente dominada o en la perspectiva
de llegar a serlo. Se espera que el individuo, al final del proceso sea
diferente del que era inicialmente. Pero al mismo tiempo este
alumno debe desarrollarse en un ambiente agradable y acogedor,

que satisfaga sus expectativas y las de sus padres.

Por lo tanto, el servicio educativo, a decir de Caetano (2003), es el
conjunto de acciones y prestaciones que brinda una institucion
educativa en el proceso encaminado a formar integralmente al
alumno. Satisfaciendo sus necesidades y expectativas. Asi mismo,
sostiene que los elementos, tales como: Las instalaciones, el
transporte, los espacios de convivencia, la biblioteca, los materiales
utilizados, las publicaciones, los docentes, los funcionarios de los
establecimientos y otros, son determinantes para el ejercicio de un

buen servicio educativo, donde la intangibilidad es reinante.
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La Educacion es un servicio, buscado por multiples consumidores,
gue requiere una gestion bastante cuidada y rigurosa. A la luz de
las caracteristicas universales de los servicios, el servicio educativo

Se caracteriza por su:

Intangibilidad: El servicio educativo no puede ser experimentado,
sentido, probado, antes de ser comprado. Los consumidores
buscan evidencias de la calidad del servicio y el proveedor del
servicio tiene como tarea administrar la evidencia de forma que se
vuelva lo mas tangible posible. Los instrumentos mas importantes
para recurrir a una mayor tangibilidad son: El Local (soporte fisico),
las Personas (personal de contacto), los Equipamientos, el Material
de Comunicacion (folletos, fotografias), etc.

Inseparabilidad: El servicio educativo es producido y consumido al
mismo tiempo. Esto mismo no ocurre en relacion con los productos
fisicos que son producidos, almacenados, después vendidos y mas

tarde consumidos.

Heterogeneidad: Los servicios educativos son altamente variables,
dado que dependen de mdltiples factores, asi como también, de
quién los ejecuta, como los ejecuta y de cuando y donde son

ejecutados.

Caducidad: Los servicios no pueden ser embalados y guardados en
stock, por lo que se produce y se consume al mismo tiempo

El servicio educativo, no puede ser ejecutado o prestado de forma
aislada sino de manera dinamica entre diferentes elementos: el
alumno, cliente de este servicio, el personal de contacto y el soporte

fisico
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a) El alumno, cuya participacion en el proceso de produccion de
servicio en la educacion se vuelve primordial, sin el cual no
existe servicio.

b) El personal de contacto, que es el conjunto de personas al
servicio de la institucidon educacional cuyo trabajo presupone el
contacto directo con los alumnos: Profesores, administrativos y
educadores, entre otros.

c) el soporte fisico, que esta constituido por todo el material
necesario en la produccién del servicio, el cual sera utilizado por
el personal de contacto, por el alumno, o por ambos. Este podra
ser dividido en dos: Los instrumentos necesarios al servicio y el

propio ambiente o localizacion de instalaciones escolares.

Digamos que el servicio de educar es el resultado de la
interaccion entre los tres elementos de base: El alumno, el

soporte fisico y el personal de contacto.

2.2.1.3. Los usuarios de la educacioén

Segun Mufioz et al. (1995), el cliente prioritario en la prestaciéon de
servicios educativos es el alumno.

El alumno es el que se beneficiara cualitativamente como resultado
de procesos educativos mejorados, es el beneficiario inmediato de

la educacion Y como tal, es el beneficiario mas importante.

En los primeros afios de educacion del alumno, hay cierta toma de
poder del Estado, quien decide qué tipo de conocimientos basicos
y elementales deben tener los educandos, los cuales tienen que
aprender a «saber ser» y a «saber hacer», tienen que desarrollarse
y crecer como personas a la vez que aprender una serie de

conocimientos y habilidades que les prepararan para su vida futura
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dentro de la sociedad. Sin embargo, los adolescentes tienen mas
autonomia, dada por sus familiares y por su conocimiento de la
interaccion social, tienen un criterio mas selectivo como clientes,

gue se acrecienta con el paso del tiempo y la llegada de la juventud.

Senlle y Gutiérrez (2004), sostiene que Los padres de familia
también son beneficiarios del que hacer de la escuela. Son ellos
quienes tienen la tutela sobre los hijos menores de edad; quienes
deciden enviar a sus hijos a la escuela Por otra parte, son los padres
de familia los que ejercen la demanda sobre la escuela y los que,
en determinadas ocasiones, exigen a las autoridades su adecuado
funcionamiento. Y quizés lo mas importante sea el hecho de que los
padres de familia comparten con la escuela la funcion formativa de
los nifios. Por tanto, los padres de familia son también beneficiarios

del quehacer educativo.

Asimismo, se considera beneficiarias del quehacer educativo a las
escuelas de nivel educativo mas alto que reciben a nuestros
egresados. Son beneficiarios del quehacer educativo los centros de
trabajo que les dan empleo. Es beneficiaria del sistema educativo la
comunidad en la que el alumno se desempefiard social y
politcamente. Y, en términos mas amplios, es la sociedad la

beneficiaria del sistema educativo.

Lo sostenido anteriormente implica que la institucion educativa debe
preguntarse centralmente sobre los requerimientos de sus usuarios,
de manera que pueda priorizar, en su accion, la satisfaccion de los

mismos.
2.2.1.4. Instrumento de medida

El SERVQUAL es un Instrumento para medir las percepciones del

cliente de la calidad del servicio, desarrollada por Parasuraman,
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Zeitham y Berry (1985) con el auspicio del Marketing Science
Institute en 1988. Ha experimentado mejoras y revisiones y ha sido
validada en América Latina por Michelsen Consulting, con el apoyo
del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El
Estudio de Validacién concluy6 en junio de 1992.

Los autores sugieren que la comparacién entre las expectativas
generales de los usuarios (Clientes, usuarios, pacientes, alumnos,
beneficiarios, etc.) y sus percepciones respecto al servicio que
presta una organizacion, puede constituir una medida de calidad del
servicio, y la brecha existente entre ambas e indicador para mejorar.
Rodriguez (2001) sostiene que la escala multidimensional
SERVQUAL mide y relaciona percepcién del cliente y expectativas
respecto de la calidad del servicio; los cuales se describen a

continuacion:

Percepcion del Cliente La percepcion del cliente o usuario se
refiere a como éste estima que la organizacién esta cumpliendo con

la entrega del servicio, de acuerdo a como él valora lo que recibe.

Expectativas del Cliente

Las expectativas del cliente definen lo que espera que sea el
servicio que entrega la organizacién. Esta expectativa se forma
basicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades
conscientes, comunicacion de boca - oido e informacion externa.
A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema
cuando el cliente emite un juicio.

La brecha que existe entre percepcion y expectativas, establece la
medicion de calidad del servicio, segun el modelo SERVIQUAL.
Desde que fue creada hasta ahora, esta escala multidimensional ha
sido aplicada a diversas organizaciones sociales, tanto publicas

como privadas y desde entidades gubernamentales, educacionales,

39



de salud, de administracién comunal, hasta empresas de los mas
diversos sectores de actividad econdmica. Esta diversidad ha
permitido su revision y validacién como instrumento de medicion de

calidad de servicio, incorporando constantes mejoras.

2.2.1.5. Dimensiones de Calidad de Servicio

En la actualidad, segin Babakus y Boller (1992), la escala consta
de cinco dimensiones que se utilizan para juzgar la calidad de los
servicios de una organizacion, basada en el modelo SERVQUAL vy
son: Bienes materiales o tangibles (Percepcion fisica),
Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad y Empatia. De las cuales

se han considerado para la presente investigacion las siguientes:

Primera dimension: Percepcion fisica, relacionada con la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipo informativo, y
material de comunicacion. Desempefian un papel importante no
solo en el proceso de aprendizaje y en el acto de ensefianza, sino
también en el momento de la evaluacion de la  calidad de
servicios, son los aspectos fisicos que el usuario percibe en la
organizacion cuestiones tales como limpieza, modernidad,

funcionamiento y otros.

Segunda Dimension: Seguridad, entendida como el conocimiento
gue tienen los empleados sobre lo que hacen, su cortesia o
cordialidad y su capacidad de transmitir confianza al cliente. Es
decir, es trato  percibido por el cliente, respecto al personal que
brinda el servicio; asi como a la confianza que inspira dicho

personal para estrechar relaciones con los clientes.
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Tercera Dimension: Empatia, es la capacidad que tiene el ser
humano para conectarse a otra persona y responder
adecuadamente a las necesidades del otro, a compartir sus
sentimientos, e ideas de tal manera que logra que el otro se sienta
muy bien con él. La empatia es una dimension importante de la
calidad del servicio  en educacion, que consiste en la capacidad
de brindar cuidado y atencion personalizada a sus usuarios.
Atencion personalizada se refiere a la atencion brindada cara a cara
del personal al cliente, en un ambito acogedor. La cortesia y el
respeto del personal, asi como una actitud positiva y cordial, tienen

claro reflejo en la percepcion de la calidad del servicio que ofrecen.

Cuarta Dimensién: Prestacion del servicio involucra la
confiabilidad del servicio, trata de medir la habilidad para desarrollar
el servicio prometido segun se oferta en la organizacién. Implica
medir factores como la eficiencia de los procesos, eficiencia de la
organizacion y otros factores que el cliente puede percibir al hacer

uso del servicio.

Quinta Dimension: Capacidad de respuesta, implica la
disponibilidad y eficacia de la  organizacibn para resolver
problemas y tomar decisiones orientadas a satisfacer al cliente del
servicio; asi como otros factores que le faciliten la comunicacion
entre el usuario y la organizacion que permita estrechar la relacion

Cliente- Proveedor.

2.2.1.6. Estrategias de gerencia
Navarro (2003), manifiesta que una estrategia es un patron o plan
que integra las metas mayores de una organizacion, las politicas y

acciones secuénciales que llevan hacia un todo cohesionado. Una

estrategia bien formulada ayuda al "Mariscal" a coordinar los
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recursos de la organizacién hacia una posicion "Unica y Viable",
basada en sus competencias relativas internas, anticipando los
cambios en el entorno y los movimientos contingentes de los

oponentes inteligentes.

Chiavenato (2009), plantea varias definiciones sobre las estrategias
gerenciales, entre las cuales destaca “implica la definicion de
objetivos de largo plazo de una empresa, la adopcion de cursos de
accion y la asignacion de recursos necesarios para alcanzar los
objetivos”, al mismo tiempo la define “ como el proceso mediante el
cual la organizacion trata de ejecutar con eficacia el uso de los
recursos a las demandas, restricciones y oportunidades que le
impone el entorno” - Por consiguiente, las estrategias gerenciales
vienen a ser entonces mas que un mecanismo para elaborar planes,
un proceso que debe conducir a una manera de pensar
estratégicamente, a la creacion de un sistema gerencial inspirado
en las metas, objetivos y recursos, de alli la importancia de la
calidad y el compromiso del talento humano que participa en el
cuidado que debe tenerse en la eleccion de estrategia para el eficaz
logro de los objetivos y metas institucionales. En este mismo orden
de ideas, el citado autor, plantea que una estrategia requiere una
actitud proactiva, la cual va desde la alta gerencia, para integrar
todas las acciones que se desarrollan en la organizacién en forma
eficiente y eficaz. En general, sefiala que la estrategia es definida
por los directivos de las instituciones, con el apoyo de todos sus
miembros. De alli que, cuanto mas participativa sea la cultura
organizacional, mayor sera la cooperacion y colaboracion de todos
los actores para que la estrategia se aplique y se logren los

resultados esperados.
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2.3. Presentacion del modelo teodrico.

2.3.1 Principios de calidad de Edwards Deming

Deming (1991) en su libro titulado, fuera de la crisis, plantea 14
puntos para transformar, plantea 14 principios de los cuales
tomaremos 4 como fundamento de la propuesta de la presente

investigacion.

El primer principio, crear una constancia en el propésito de mejorar

el producto y el servicio.

Se fundamenta en que desde el momento en que se plantea un
proyecto y se lleva al hecho hay que tener muy en cuenta los
factores pro y contra que se generaran de forma presente y futura,
para lo cual tomar medidas preventivas para no tener resultados
que alteren en realidad lo que se quiere lograr. Ademas, desde el
momento inicial del proceso productivo hay que ser perseverantes
y constantes en los productos a elaborar, es decir, que con el pasar
del tiempo el producto elaborado inicialmente se le debe conservar
la linea y las innovaciones a realizar seran en base de ese
producto y no estar probando con un esquema y otro porque eso
genera desconfianza por parte de los clientes y variaciones
aleatorias (Deming, 1991).

Segun Gitlow (1989) en su libro como mejorar la calidad y la
productividad con el método Deming, manifiesta que los
empleados temerosos y angustiados no se desempefian
satisfactoriamente, y estos males son contagiosos; pueden
desmoralizar totalmente a la fuerza laboral y debilitar el
funcionamiento de la empresa. La constancia en el propdsito

significa una meta estable, permanente y sin fin. La mejora
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consiste en la eliminacion continua de las caracteristicas de la no
calidad: Errores, demoras, tiempos muertos, comportamientos y
actitudes inaceptables, defectos de los productos comprados,
fallos, condiciones inseguras de trabajo y servicios innecesarios.
Estas caracteristicas se descubren a través del andlisis de
problemas, reclamaciones, quejas y sugerencias del cliente y de

los trabajadores.

El quinto principio, mejorar constantemente y para siempre

cada proceso de planeacién, produccion y servicio.

Se menciona que la empresa debe seguir siendo constantes y
persistentes en mejorar la calidad productiva para un Optimo
servicio que genera mayores ingresos, cambiando la ideologia de
que si se exige calidad es porque hay que hacer mayor inversion
“‘mas gastos”, si por el contrario entre mas calidad se tenga
mayores seran los ingresos por la credibilidad y confianza. La
basqueda por mejorar debe ser continua, no momentanea ni
estatica, se deben mejorar los procesos productivos, el servicio y
la planeacién, ademas la administracion debe propender por la

minimizacién de costos (Deming, 1991).

Segun Gitlow (1989) en su libro como mejorar la calidad y la
productividad con el método Deming, sostiene que una empresa
tiene que estar en una mejora constante para asegurar la calidad
mediante el uso de herramientas estadisticas, tales como los
gréficos de control y programas de mantenimiento que ayudan a
eliminar las causas especiales. Cuando se mejora un proceso,
mejora el conocimiento del proceso al mismo tiempo.
Mejoramiento del producto y el proceso van mano a mano con
mayor comprension y mejor teoria. La Organizacion debe tener un

proceso para obtener retroalimentacion (feedback) de los clientes
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sobre sus productos y servicios. Debe trabajar en las variables mas

criticas primero, por cuanto asi tendra mas impacto en la Calidad.

Segun Deming (1991), la mejora no es un esfuerzo de una sola

vez. La administracion esta obligada a buscar constantemente

maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad. Ademas de

la mejora continua de los productos deben mejorarse los sistemas,

pues dificiilmente alcanzaremos nuevas metas con los

mismos métodos.

El décimo tercer principio: Instituir un vigoroso programa de

educacién y autodesarrollo paratodos.

Tiene que ver con el auto superacion personal y profesional de los
trabajadores y por consiguiente se mejora la calidad productiva de
la misma. Se debe establecer un programa interno de educacion y
auto mejoramiento para cada quien, hay que permitir la
participacion de la gente en la eleccion de las areas de desarrollo,
segun necesidad (Deming, 1991).

Asimismo, para Deming (1991), lo que necesita una organizacion
no es solo gente buena; necesita gente que esté mejorando su
educacion.

Al respecto, Gitlow (1989) en su libro como mejorar la calidad y la
productividad con el método Deming, sostiene que el propdésito de
la educacién y capacitacion debe ser preparar a las personas en
relacion con cargos y responsabilidades para cuyo cumplimiento
tengan aptitud.

El décimo cuarto principio, poner a todo el que trabaje en la

compaiiia a trabajar en el logro de la transformacion.

Sefiala absolutamente todos los miembros de la organizacidon
deben esforzarse por alcanzar la transformacién en cuanto a
calidad, procesos, productos y servicios, la transformacion es el
trabajo de todos, pero eso si, hay que basarse en un equipo que
relna condiciones suficientes de capacidad y liderazgo. Esta

practica es realizable y lograble mediante los estimulos el buen
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trato y un ambiente tolerante y pacifico, y esto interactla
psicolégicamente haciendo que el trabajador se sienta orgulloso
de su trabajo y de su empresa (Deming, 1991).

Segun Gitlow (1989) en su libro como mejorar la calidad y la
productividad con el método Deming, manifiesta que trabajar
desde la alta gerencia hasta operadores, todos en conjunto para la
aplicacion de estos untos y tener personal especializado en la
implementacibn de los mismos para levantar el interés y
entusiasmo en todas las personas que conforman esta empresa.
Asimismo, Deming (1991), manifiesta que para llevar a cabo la
mision de la calidad, se necesitard un grupo especial de la
alta administracién conun plan de accién. Los trabajadores no
pueden hacerlo solos, y los administradores tampoco. La empresa
debe contar con una masa critica de personas que entiendan los
Catorce puntos. La transformacion no llega sola, la alta direccion
debe tomar la decision de querer hacerlo y aplicar el principio de
instituir el liderazgo. Para lograr la transformacion debe ser algo
mas que llamar al consultor, nombrar al "representante de la
gerencia”, significa comprometerse y ser ejemplo, capacitandose

de primero, cumpliendo su tarea.

lll. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo se presenta los resultados en tablas y grafios, los cuales

son interpretados y analizados Posteriormente se preséntala propuesta

fundamentada en la solucion teérica desarrollada. Asi como se elabora las

recomendaciones metodoldgicas para la aplicacion de la propuesta.

Andlisis y discusién de los resultados o de los instrumentos utilizados.

. Tabla N° 01
Nivel de Calidad de servicio educativo en la I.E. N° 20509 San José, Distrito Ignacio
Escudero, Provincia de Sullana
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos ~ Bajo 15 53.6 53.6 53.6
Medio 13 46.4 46.4 100.0
Alto 00 00 00 100.0
Total 28 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Gréfico N° 01

Nivel de Calidad de servicio educativo en la I.E. N°
20509 Ssan José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia de
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Segun los resultados mostrados en la Tabla N° 01 y el Gréafico N° 01, respecto

al Nivel de Calidad de servicio educativo en la |.E. N° 20509 San José, Distrito

Ignacio Escudero, Provincia de Sullana. Muestran que el 53.57% de los

estudiantes la califican con nivel Bajo, el 46.43% la califica con nivel Medio.

Tabla N° 02

Nivel de Percepcion Fisica en la I.E. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero,

Provincia de Sullana

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos  Bajo 28 100.0 100.0 100.0
Medio 00 00 00.0 100'0
Alto 00 000 00.0 100' 0

Total 28 100.0 100.0 )
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Grafico N° 02

Nivel de Percepcion Fisica en la I.E. N° 20509 San José,
Distrito Ignacio Escudero, Provincia de Sullana
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Segun los resultados mostrados en la Tabla N° 02 y el Grafico N° 02, respecto
al Nivel de Percepcion Fisica en la I.LE. N° 20509 San José, Distrito Ignacio
Escudero, Provincia de Sullana. Muestran que el 100% de los estudiantes la

califican con nivel Bajo.

Tabla N° 03
Nivel de Prestacion de Servicio en la I.E N°20509 San José, Distrito Ignacio Escudero,
Provincia de Sullana

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Bajo 5 17.9 17.9 17.9
Medio 20 71.4 714 89.3
Alto 3 10.7 10.7 100.0
Total 28 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016
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Grafico N° 03

Nivel de Prestacidon de Servicio en la |.E N°20509 San
José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia de Sullana
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Segun los resultados mostrados en la Tabla N° 03 y el Grafico N° 03, respecto
al Nivel de Prestacion de servicio en la I.E. N° 20509 San José, Distrito Ignacio
Escudero, Provincia de Sullana. Muestran que el 71.43% de los estudiantes
la califican con nivel Medio, el 17.86% la califica con nivel Bajo. Asi mismo el

10.71% la califican con nivel Alto.

Tabla N° 04
Nivel de Capacidad de Respuesta en la I.E N° 20509 San José, Distrito Ignacio
Escudero, Provincia Sullana

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos Bajo 10 35.7 35.7 35.7
Medio 18 64.3 64.3 100.0
Alto 00 00 0[0) 100.0
Total 28 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Grafico N° 04
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Segun los resultados mostrados en la Tabla N° 04 y el Grafico N° 04, respecto

al Nivel de Capacidad de Respuesta en la I.E N° 20509 San José, Distrito

Ignacio Escudero, Provincia Sullana. Muestran que el 64.29% de los

estudiantes la califican con nivel Medio, el 35.71% la califica con nivel Bajo.

Tabla N° 05

Nivel de Seguridad en la I.E N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia

de Sullana
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vaélidos Bajo 10 35.7 35.7 35.7
Medio 7 25.0 25.0 60.7
Alto 11 39.3 39.3 100.0
Total 28 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016
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Grafico N° 05

Nivel de Seguridad en la 1.E N° 20509 San José, Distrito
Ignacio Escudero, Provincia de Sullana
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Segun los resultados mostrados en la Tabla N° 05 y el Grafico N° 05, respecto
al Nivel de Seguridad en la I.E N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero,
Provincia Sullana. Muestran que el 39.29% de los estudiantes la califican con
nivel Alto, el 35.71% la califica con nivel Bajo. Asi mismo el 25.00% la califican

con nivel Medio.

Tabla N° 06
Nivel de Empatia en la I.E N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia
de Sullana

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Bajo 4 14.3 14.3 14.3
Medio 12 42.9 42.9 57.1
Alto 12 42.9 42.9 100.0
Total 28 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016
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Grafico N° 06

Nivel de Empatia en la |.E N° 20509 San José, Distrito
Ignacio Escudero, Provincia de Sullana
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Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes, Mayo 2016

Segun los resultados mostrados en la Tabla N° 06 y el Gréfico N° 06, respecto
al Nivel de Empatia en la I.E N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero,
Provincia Sullana. Muestran que el 42.86% de los estudiantes la califican con
nivel Alto, el 42.86% la califica con nivel Medio. Asi mismo el 14.29% la

califican con nivel Bajo.

Presentada la informacién en tablas y graficos, a continuacion, se analiza e
interpreta los resultados. Respecto al Nivel de Calidad de servicio educativo
en la I.LE. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia de Sullana,
los resultados muestran que menos de la mitad de los estudiantes (46.43%)
lo califica con nivel Medio y més de la mitad (53.57%) lo califica con nivel Bajo.
Estos resultados nos indican que mas de la mitad de los estudiantes se

sienten insatisfechos con la calidad de servicio recibida ya que no logra
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alcanzar los niveles y expectativas adecuadas respecto a Percepcion fisica,

Prestacion del servicio, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.

Estos resultados se relacionan con los encontrados por Lujan y Roncal
(2007), en su tesis de maestria no publicada; Universidad César Vallejo de
Trujillo, Perd, denominada: estrategias para mejorar la calidad de los servicios
de las instituciones educativas de primaria y secundaria de menores del
distrito de la esperanza, concluye que, el 80% de encuestados (personal
docente, administrativo y de servicio, padres de familia y alumnos) en las
Instituciones educativas del distrito La Esperanza valoran como insatisfactorio
el nivel de la calidad de los servicios en las instituciones educativas publicas
de educacién primaria y secundaria del distrito La Esperanza, lo cual es una
muestra de la realidad de la educacion basica en el pais.

El analisis por dimensiones tenemos que respecto al nivel de Percepcién
Fisica en la I.LE. N° 20509 San Jose, Distrito Ignacio Escudero, Provincia de
Sullana, los resultados muestran que el total de los alumnos (100%) la
califican con nivel Bajo. Estos resultados nos indican que los estudiantes no
se sienten satisfechos con las edificaciones, materiales y mobiliario de dicha
institucion por lo tanto no alcanzan los niveles adecuados para tener un buen
ambiente de trabajo.

Estos resultados se relacionan con los encontrados por Corimayhua (2011),
en su tesis de maestria no publicada. Universidad Peruana Unién de Lima,
Peru, denominada la Calidad de los Servicios Educativos y la satisfaccion de
los alumnos de los colegios adventistas de Lima, quien concluye que hay
una relacion directa entre la infraestructura, el desempefio laboral del
personal de apoyo y el profesional del personal docente con la satisfaccion

de los alumnos.

En la dimension Prestacion de servicio en la I.LE. N° 20509 San José, Distrito
Ignacio Escudero, Provincia de Sullana, los resultados muestran que més de
la mitad (71.43%) lo califica con nivel Medio. Es decir, que los estudiantes

perciben que aun no alcanzan los niveles adecuados en la eficiencia del
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proceso educativo, tampoco en el uso eficaz de las TIC'’s por lo que se logra

observar que aun falta compromiso con el desarrollo de aprendizaje.

En la dimensién Capacidad de Respuesta en la I.E N° 20509 San Jose,
Distrito Ignacio Escudero, Provincia Sullana, los resultados muestran que
mas de la mitad (64.29%) de los estudiantes lo califica con nivel Medio. Es
decir, los estudiantes perciben que aun le falta a la institucién alcanzar los
niveles favorables para lograr rapidez y predisposicion para prevenir y

resolver problemas.

En la dimension Seguridad en la I.LE N° 20509 San José, Distrito Ignacio
Escudero, Provincia Sullana, los resultados muestran que mas de la mitad
(60.71%) de los estudiantes lo califica con nivel Bajo - Medio. Es decir, los
estudiantes de la institucién perciben que no se registran niveles favorables

de cordialidad y confianza de los docentes en la institucion.

En la dimensibn Empatia en la I.LE N° 20509 San José, Distrito Ignacio
Escudero, Provincia Sullana, los resultados muestran que mas de la mitad
(57.15%) de los estudiantes lo califica con nivel Medio — Bajo. Es decir, que
la relacion de los docentes hacia los estudiantes en cuanto a una atencion
personalizada y la atenciébn de necesidades no presenta los niveles

adecuados para lograr una buena relacion entre docentes - estudiantes.

3.2 Etapade significacion practica:

3.2.1 Propuesta

1. Denominacién

Estrategias de gerencia sustentadas en los principios de calidad

de Deming para mejorar la calidad de servicio educativo en la
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I.LE. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia de
Sullana, afio 2016.

2. Datos referenciales.
Director y personal docente de la Institucion Educativa N° 20509
San José, Distrito Ignacio Escudero, Provincia de Sullana, afio
2016

3. Fundamentacion

a) Motivos:

Aporte profesional con la finalidad de contribuir a mejorar

el nivel de la calidad de servicios de la institucion

educativa.

b) Tipo de Innovacion:
Innovaciones concernientes a los procedimientos para
mejorar el nivel de la calidad de servicio educativo.

c) Viabilidad:
Las soluciones que proponemos consideran en todo
momento su viabilidad en el sentido mas amplio:

- Viabilidad de recursos: La institucion educativa
cuenta con los recursos materiales y humanos para la
implementacion de la propuesta.

Viabilidad politica: La propuesta cuenta con la
aceptacion en los directivos y docentes de la institucion
educativa por lo que facilita su incorporacion dentro

del plan estratégico institucional.
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- Viabilidad técnica. La propuesta tiene un impacto
positivo en la satisfaccion de los clientes del servicio

educativo, estudiantes y padres de familia.

4. Disefio de la propuesta de innovacion

a) objetivos:

General
Mejorar el nivel de la calidad de servicio educativo en la
ILE. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero,

Provincia de Sullana, afio 2016.

Especificos

e Elevar el nivel de calidad del proceso educativo la I.E.
N° 20509 San José.

e Elevar el nivel de calidad de la administracién y gestion
de la l.LE. N° 20509 San José.

Partes:

ESTRATEGIA

DIMENSION DE LA CALIDAD

N° DENOMINACION DE SERVICIO A MEJORAR

Gestion de mejoramiento de L
N° 01 . Percepcion Fisica
Percepcion Fisica

Gestion de mejoramiento de y o
N° 02 - o Prestacion de Servicio
Prestacion de Servicio
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Gestion de mejoramiento de .
_ Capacidad de Respuesta
N° 03 Capacidad de Respuesta

Gestion de mejoramiento de

_ Seguridad
N° 04 Seguridad
N° 05 Gestion de mejoramiento de )
) Empatia
Empatia
a) Metodologia:
ESTRATEGIA | DIMENSION DE LA RESPONSABLE | 2016 L 2017
CALIDAD DE
SERVICIOS
DESARROLLAR
Esgc??fla Percepcion Fisica Directora Xpxgpxpxpxpxepxep e
Estrategia | Prestacion de Directora S VR V0 O N A A N I
N° 02 Servicio
Estrategia | Capacidad de Directora sl xlxlxlx | x x|«
N° 03 Respuesta
ES:\::‘oatOe49|a Seguridad Directora wxlxIxlxlx | x x| x
Eslilr?tc()gga Empatia Directora sl sl gl xlx [ x x|«

Desarrollo de la propuesta:

Grafico N° 07: Organizador grafico de propuesta tedrica

En la I.LE. N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero de la Provincia de Sullana.

Respecto a la Calidad de servicio educativo, los estudiantes manifiestan que:

¢« Dimension Percepcion Fisica: El total (100%) lo califica con nivel Bajo.

¢ Dimension Prestacion de Servicio: La mayoria (89.29%) lo califica con nivel Bajo-
Medio

¢ Dimension Capacidad de Respuestas: El total (100%) lo califica con nivel Bajo-
Medio

e Dimensién Seguridad: Mas de la mitad (60.71%) lo califica con nivel Bajo-Medio

¢ Dimension Empatia: Mas de la mitad (57.15%) lo califica con nivel Bajo- Medio




Propuesta:

\ 4

Principios de Calidad de
Edwards Deming

Estrategias de
gerencia basadas
en los principios
de calidad de
Deming

»

Mejorar la calidad de servicio
educativo en la l.LE. N° 20509

San José, Distrito Ignacio

Escudero,

Sul

Provincia

lana, afio 2018.

de

ESTRATEGIA |: Gestién de mejoramiento de la Percepcion Fisica

Principio de .
Problema p Estrategias Logros esperados
Deming
Los El primer - Gestionar alianzas | - Estudiantes
estudiantes principio: crear estratégicas para el satisfechos con la
no se sienten | una constancia mejoramiento de la atencion
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satisfechos
con las
edificaciones,
materiales y
mobiliario de
dicha
institucion por
lo tanto no
alcanzan los
niveles
adecuados

para tener un

en el proposito
de mejorar el

servicio.

infraestructura de la

l,E.
Gestionar el
compromiso y

participacion de la
comunidad educativa e
el mejoramiento de la

infraestructura de la I.

E.
Gestionar la
generacion de

proyectos productivos

personalizada de

sus necesidades.

Padres de familia
satisfechos con la
atencion
personalizada de

sus necesidades

buen parala adquirir fondos
ambiente de e invertir en mejorar los
trabajo ambientes
académicos.
ESTRATEGIA II: Gestion de mejoramiento de la Prestacion de Servicio
Problema Principio de Estrategias Logros esperados

Deming
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Los
estudiantes

perciben que

aun no
alcanzan los
niveles
adecuados
en la

eficiencia del
proceso
educativo,
tampoco en el
uso eficaz de
las TIC’s por
lo que se
logra

observar que

aun falta
compromiso
con el

desarrollo de

aprendizaje.

El quinto principio,
mejorar
constantemente y
para siempre cada
proceso de
planeacion,
produccion y

servicio.

Gestionar el
mejoramiento de la E-
A en aula.

Gestionar la
implementacion y uso
de las Tic en la E-A.
Supervisar y
monitorear las labores
educativas para
identificar y solucionar
problemas de E-A.
Implementar un
sistema de
mejoramiento

continuo del proceso

E-A.

- Estudiantes

satisfechos con la
calidad del

proceso de E - A.

- Padres de familia

satisfechos con la
calidad del

proceso de E - A.

- Indicadores de

logro de
aprendizaje

adecuados.

ESTRATEGIA lll: Gestion de mejoramiento de la Capacidad de Respuesta

Problema

Principio de
Deming

Estrategias

Logros esperados
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Los
estudiantes
perciben que

aun le falta a la

institucion
alcanzar los
niveles
favorables
para lograr
rapidez y

predisposicion
para prevenir y
resolver

problemas.

El décimo
cuarto principio,
poner a todo el
gue trabaje en
la compaifiia a
trabajar en el
logro de la

transformacion.

- Implementar un sistema
de recojo de quejas y
sugerencias de los

usuarios.

- Implementar el sistema
de trabajo en equipo
para identificar y

solucionar problemas

- Establecer canales de
comunicacion
directivos- personal,

personal-directivos.

- Toma de decisiones en
funcién de informacién

valida y fiable.

Adecuada

comunicacion y buen

trato entre los
miembros de la I.E.

Ambiente de
confraternidad entre

los miembros de la I.E.

ESTRATEGIA IV: Gestion de mejoramiento de la Seguridad
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Problema Principio de Estrategias Logros esperados
Deming

Los El décimo - Implementa un programa | - Estudiantes

estudiantes tercer de capacitacion al satisfechos con la

de la | principio: personal de la I.E. para el confianza y

institucion instituir un desarrollo personal en cordialidad que

perciben que | vigoroso valores. muestra el personal

no se
registran

niveles

favorables de
cordialidad vy
confianza de
los docentes
en la

institucion.

programa de
educaciény
autodesarrollo

para todos.

Implementacion de un
programa de capacitacion

en atencion al cliente.

Implementacion de un
programa de capacitacion
sobre mejoramiento de

relaciones humanas.

de la I.E.

Padres de familia
satisfechos con la
confianza y
cordialidad que

muestra el personal

de la |.E.

ESTRATEGIA V: Gestion de mejoramiento de la Empatia
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Problema Principio de Estrategias Logros esperados
Deming

Larelacion de | El décimo | - Implementacibn de un |- Estudiantes

los docentes | tercer principio: programa de consejeria satisfechos con la

hacia los
estudiantes

en cuanto a
una atencion
personalizad
a y la
atencion de
necesidades
no presenta
niveles

los

adecuados

instituir un
Vigoroso
programa de

educacion vy
autodesarrollo

para todos.

personalizada a estudiantes

y padres de familia.

- Capacitar al personal para
la identificar oportunidades
de mejora a través del

de

andlisis problemas,

reclamaciones, quejas Yy

sugerencias del cliente.

atencion
personalizada de

sus necesidades.

Padres de familia
satisfechos con la
atencion

personalizada de

sus necesidades

3.2.2 Elaborar las recomendaciones metodologicas para la aplicacion de la
propuesta.
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La propuesta debe incorporarse como plan de mejora en el PEI de la
institucion, dado que contribuye a alcanzar la visién institucional y debe
gestionarse a través del cuadro de mando integral que se indica:

3.2.3 Validacién de la propuesta realizada.

Grafico N° 08: Cuadro de mando integral de Estrategias

ESTRATEGIA TII: Gestion de
mejoramiento de la Capacidad de

Respuesta
o Implementar un sistema de recojo
de quejas y sugerencias de los
usuarios.
o Implementar el sistema de trabajo
en equipo para identificar y
solucionar problemas

ESTRATEGIA V: Gestion de
mejoramiento de la Empatia

o Implementacién de un programa de

consejeria personalizada a
estudiantes y padres de familia.

Vision y
mision
Estrategia

o  Capacitar al personal para la

identificar oportunidades de mejora

Establecer canales de comunicacién

a través del anidlisis de problemas, o
reclamaciones, quejas y sugerencias directivos- personal, personal-
del cliente. directivos.

o Toma de decisiones en funcién de

informacidn valida y fiable.

ESTRATEGIA IV: Gestion de mejoramiento de la
Seguridad

o Implementa un programa de capacitacién al personal de la

LE. para el desarrollo personal en valores.

o Implementacién de un programa de capacitacién en
atencién al cliente.

o Implementacién de un programa de capacitacién sobre
mejoramiento de relaciones humanas.
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La validacién de la propuesta fue realizada por tres expertos utilizando como
instrumento una lista de cotejo (ver anexo N° 04). El coeficiente de validacion
obtenido por cada uno de los expertos se muestra en la tabla y grafico

siguiente:

Tabla N 07
Coeficiente de validez de la validacion de propuesta por expertos

Coeficiente de

Validador .
validez
1 0.90
2 0.86
3 0.93

Fuente: listas de cotejo

GRAFICO N°09

Coeficiente de validez de la validacion de propuesta por expertos

0.94 Intervalos Resultado
L 0.00-049 | * Validez
i ' nula
« Validez
n 0.92 0.50-059 | * [ baja
@ « Validez
0.60 - 0.69 .
= 0.90 oo
© U, « Validez
: 0.70-0.79 aceptable
o - Validez
2 0.88 0.80 -0.89 buena
c B . Validez
2 090-1.00 |~ vy buena
= 0.86
]
3
0.84
0.82
1 2 3
Validador

Fuente: Tabla 07

De acuerdo a los resultados que se muestran a la tabla N° 07 y el Grafico
N°09 respecto al Coeficiente de validez de la validacién de propuesta por
expertos, se observa que el validador 1 su calificacion alcanza un coeficiente

de validacion de 0.90, cuya calificacion cualitativa significa validez muy buena,
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el validador 2 alcanza un coeficiente de validacion de 0.86, cuya calificacion
cualitativa significa validez buena y el validador 3 alcanza un coeficiente de

validacion de 0.93, cuya calificacion significa validez muy buena.

CONCLUSIONES
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Los principios de calidad de Deming 1,5,10, 13 y 14 son los adecuados
para disefiar estrategias de gerencia orientadas a mejorar la calidad de
servicio educativo en la Institucion Educativa “N° 20509 San José,

Distrito Ignacio Escudero de la Provincia de Sullana

El nivel de calidad de servicio de la Institucion Educativa N° 20509 San
José, Distrito Ignacio Escudero de la Provincia de Sullana, afio 2016, es
Bajo calificado por mas de la mitad de los estudiantes, debido a
gue no estdn de acuerdo con la presentacion fisica de la
infraestructura, con la prestacion de servicio; asimismo, presenta
algunas deficiencias en la capacidad de respuesta hacia el usuario,
por lo que no le brinda seguridad aunque establezca relaciones

empaticas con los docentes.

Las estrategias de gerencia basadas en los principios de calidad de
Deming son las adecuadas para mejorar el servicio educativo porque
permite el desarrollo, la integracion y la participaciéon activa del recurso

humano de la comunidad educativa.

Los Principios de calidad de Deming adaptados y compatibilizados a la
realidad del entorno de cada organizacidn se constituyen en una
herramienta fundamental para el proceso de transformacion hacia la

calidad de las instituciones educativas.

La aceptacion y validacion de las estrategias de gerencia basadas en
los principios de calidad de Deming se constituyen en la guia de un plan
de accién para el inicio de la transformacion en la mejora de la calidad
de servicio en la institucion educativa. N° 20509 San José, Distrito

Ignacio Escudero de la Provincia de Sullana, afio 2016

RECOMENDACIONES

67



e Socializar en el personal de la Institucion Educativa “N° 20509 San
José, Distrito Ignacio Escudero la propuesta de estrategias de
gerencia basadas en los principios de calidad de Deming para

mejorar la calidad de servicio.

e Sensibilizar y comprometer al personal de la Institucion Educativa
“‘N° 20509 San José, Distrito Ignacio Escudero para la

transformacion hacia la calidad del servicio.

e Aplicar en la Institucion educativa la  presente propuesta de
estrategias de gerencia basadas en los principios de calidad de

Deming para mejorar la calidad de servicio.
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ANEXOS, APENDICES

ANEXO N°01
CUESTIONARIO PARA ALUMNOS(AS)
CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Cddigo:

Grado: ............. Seccidon: ............. Fecha: .............
ANSTRUCCION

Estimado alumno(a), las preguntas que a continuacién formulamos, forman
parte de una investigacibn encaminada a analizar la calidad del servicio
educativo de la institucién, para lo cual necesitamos de tu colaboracion y
apoyo, respondiendo no como deberia ser sino como lo percibes en la
realidad. Para lo cual marcaras en uno de los recuadros teniendo en cuenta
que:

0=Nunca 1= Raras veces 2=Algunas veces 3=Muchas veces 4=
Siempre

NO

DIMENSIONES / ITEMS

Nunca
Raras veces
Alguna veces
Muchas veces

Siempre

DIMENSION : PERCEPCION FiSICA

01

¢ Te satisface la edificacion de la institucion educativa
referida a aulas?

02

¢ Te satisface la edificacién de la institucién educativa
referida a biblioteca?

03

¢ Te satisface la edificacion de la institucion educativa
referida a laboratorios?

04

. Te satisface la edificacion de la institucion educativa
referida a los patios?

05

¢ Te satisface la edificacion de la institucion educativa
referida a servicios higiénicos?
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06

¢ Te satisface la limpieza de la edificacion de la institucion
educativa?

07

. Te satisface la modernidad de la edificacion de la
institucién educativa?

08

¢ Te satisface la operatividad y disponibilidad de los
equipos educativos (computadoras, proyector multimedia,
equipos de laboratorio, etc.) con que cuenta la institucion
educativa?

09 ¢ Te satisface la modernidad de los equipos educativos
(computadoras, proyector multimedia, equipos de
laboratorio, etc.) de la institucion educativa?

10 | ¢ Te satisface la cantidad y disponibilidad de los
materiales educativos (libros, separatas, videos, etc.) de
la institucion educativa  ?

11

¢ Te satisface la actualizaciéon que realiza la institucion
educativa de los materiales educativos?

12

¢ Te satisface la cantidad y operatividad de mobiliario
escolar (carpetas, mesas, sillas, etc.) la institucion
educativa?

13

¢ Te satisface la modernidad del mobiliario la institucion
educativa ?

DIMENSION : PRESTACION DE SERVICIO

14

. Te satisface coémo desarrollan las sesiones de
aprendizaje tus maestros?

15

¢ Te sientes motivado por tus docentes durante el
desarrollo de las sesiones de aprendizaje?

16

¢ Las actividades académicas que realizan los docentes
responden a tus necesidades e intereses?

17

¢ Te satisface las acciones de supervision y monitoreo de
las sesiones de aprendizaje que realizan los directivos a
los docentes?

18

¢ Te satisface la forma como se realizan las actividades
administrativas (atencidbn esmerada, procedimientos
claros, etc.) en de la institucion educativa?

19

. Te satisface la forma como se desarrollan las
actividades académicas (cumplimiento de
programaciones, calidad de ensefianza aprendizaje, etc.),
en la institucion educativa ?
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20

¢ Te satisface la disponibilidad para el uso de las TIC
(computadoras, proyectores multimedia, internet,
instalaciones, etc.) En la institucion educativa?

21

¢Es satisfactorio el uso de las TIC (computadoras,
televisor, grabadoras, internet, etc.) por parte de los
docentes en las sesiones de aprendizaje?

22

¢Es satisfactorio las innovaciones que realizan los
docentes para mejorar la ensefianza- aprendizaje?

DIMENSION:CAPACIDAD DE RESPUESTA

23

¢ Te satisface la rapidez y predisposicion de los
Directivos y docentes para resolver los problemas
académicos en de la institucion educativa?

24

¢ Te satisface la rapidez y predisposicion de los para
resolver los problemas administrativos en de la
institucién educativa?

25

¢ Te satisface la capacidad de los directivos de la
institucion educativa en la toma de decisiones, para
mejorar el servicio educativo?

26

¢ Te satisface la capacidad de los Directivos y docentes
de la institucion educativa en la toma decisiones, para
mejorar la enseflanza- aprendizaje?

27

¢ Te satisface el sistema de comunicacion que tiene la
institucion educativa para escuchar e informar a las
alumnas?

DIMENSION:SEGURIDAD

28

¢ Te satisface la cordialidad con que los docentes tratan
al alumno(as)?

29

¢ Te satisface la cordialidad con que el Director(a) de la
institucion educativa trata a los alumnos(as)?

30

¢ Te satisface la capacidad de los docentes para trasmitir
confianza al alumno(as)?

31

¢ Te satisface la capacidad del Director(a) de la
institucion educativa  para trasmitir confianza a los
alumno(as)?

DIMENSION:EMPATIA
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32

¢ Te satisface la atencion personalizada que los docentes
de la institucion educativa brindan a los alumno(as)?

33

¢ Te satisface la atencion personalizada que el
Director(a) de la institucion educativa brinda a los
alumno(as)?

34

¢ Te satisface la preocupacion que tienen los docentes
de la institucion educativa por satisfacer tus
necesidades?

35

¢ Te satisface la preocupacion que tiene el Director(a) de
la institucién educativa por satisfacer tus necesidades?

FUENTE: Elaboracion Propia
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ANEXO N° 02

ESCALAS

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Calidad Percepcion | Prestacion Capacidad
NIVEL de Cep o de Seguridad | Empatia
- fisica de servicio
servicio respuesta
Alto |99 - 140 37-52 26-36 15-20 12-16 12-16
Medio | 57 —98 21 -36 15 -25 9-14 7-11 7-11
Bajo | 00 - 56 00-20 00-14 00-8 00-6 00-6
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ANEXO N° 03

TABLA DE DATOS

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

N° | Percepcion fisica | Prestacion de servicio | Capacidad de respuesta | Seguridad Empatia Total
1 4 13 7 15 14 53
2 7 13 9 6 11 46
3 7 14 6 2 3 32
4 5 17 10 3 7 42
5 6 19 13 3 12 53
6 6 12 9 4 6 37
7 6 16 5 4 8 39
8 10 25 9 10 10 64
9 7 16 7 11 9 50
10 7 17 13 16 12 65
11 5 17 7 12 4 45
12 6 24 14 15 13 72
13 11 17 9 6 11 54
14 8 19 9 9 6 51
15 8 17 5 11 14 55
16 7 13 8 6 7 41
17 9 28 5 14 13 69
18 4 16 12 3 10 45
19 6 32 12 12 13 75
20 6 24 8 15 14 67
21 8 27 12 15 14 76
22 6 25 10 11 11 63
23 6 18 11 13 10 58
24 6 19 13 3 12 53
25 6 24 8 15 14 67
26 6 25 10 11 11 63
27 10 25 9 10 10 64
28 6 24 14 15 13 72

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes, Mayo 2016
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ANEXO N° 04

Validacion de propuesta

Facultad de Ciencias

de Educacion

UNIVERSIDAD NACIONAL “PEDRO RUIZ GALLO”
( DEL PROPUESTA

FICHA DE VALIDACION }

l.  INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres y apellidos del validador : M iguel Angel Chang Heredia .
12 Carge e natliucion donde laBora | R o s A T S T VS e s Ty T i
1.3 Nombre del propuesta evaluada
1.4 Autor< de la propuesta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los ftems del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X), segn la calificacion
que asigna a cada uno de los indicadores. .

1= Deficiente 2= Regular  3.=Buena

Aspectos de validacion del instrumento 1 2N Observaciones
Criterios Indicadores DE[ER SIS Sugerencias
Las estrategias propuestas son adecuados para
« PERTINENCIA | superar la problemética y alcanzar los objetivos | (] | X | [
planteados
Las estrategias propuestas responden a |la
» COHERENCIA problemaética especifica a superar. Oox
Las estrategias propuestas son congruentes entre si y
+{CONGRUENCIA con los objetivos planteados. oio|=
Las estrategias propuestas son suficientes porque
+ SUFICIENCIA | 2tacan las causas de la problematica especifica. 0 X0
Las estrategias se expresan en funcion de la
¢ ORJETIVIEAD superacion de una problematica especifica 0oox
Las estrategias se han formulado en concordancia a a
+ CONSISTENCIA | 1 damentos tedricos 0x 0
Las estrategias estan secuenciados y distribuidos de
«IORBMNRACION acuerdo a la problemética general y especifica. Ooox
Las esrtegias estan redactados en un lenguaje
* CLARDAD entendible para para facilitar su aplicacion. 00X
Las estraegias estan escritas respetando aspectos
« FORMATO técnicos (tamafio de letra, espaciado, interlineado, | (] | [J | X
nitidez).
La propuesta cuenta con la fundamentacion, los
« ESTRUCTURA | objetivos, problema superar, estrategias, responsables | [ | [ | X
y cronograma bien definidos.
CONTEO TOTAL 00 | 06 | 21 27
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada CR B RIRA Total
indicador)
Coefici 00+06+21 Intervalos Resultado
b va"::zte, T = 0.90 0,00-049 | « Validez nula
i 0,50 - 0,59 « Validez muy baja
0,60 - 0,69 « Validez baja
IIl. CALIFICACION GLOBAL 0.70-0.79 + Validez aceptabl
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 080-089 | . Validez buena
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 090-1.00 | . Validezmuybuena |

VALIDEZ MUY ALTA

Sullana, 15 de marzo del 2017 TP /‘_7 5

Nombre y firma del validador
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Facultad de Ciencias DEL PROPUESTA

UNIVERSIDAD NACIONAL “PEDRO RUIZ GALLO” { FICHA DE VALIDACION ]
- de Educacion

I.  INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres y apellidos del validador :
1.2 Cargo e institucion donde labora
1.3 Nombre del propuesta evaluada
1.4 Autor< de la propuesta

Il ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X), segun la calificacion
que asigna a cada uno de los indicadores.

1.=Deficiente 2= Regular  3.=Buena

de validacion del i ento i V] ) Obser
Criterios Indicadores D|R|[B Su as
Las estrategias propuestas son adecuados para
« PERTINENCIA | superar la problemética y alcanzar los objetivos | (J | B | (J
planteados
Las estrategias propuestas responden a la
+/CoHERENCIA problematica especifica a superar. 00X
Las estrategias propuestas son congruentes entre si y -
*+ CONGRUENCIA | o1 (os objetivos planteados. oo
Las estrategias propuestas son suficientes porque
+ SURGENCA | -tacan las causas de la problematica especifica, ojx0
Las estrategias se expresan en funcion de la
+ OBETVOAD | ¢ oeracion de una problemética especifica oo
Las estrategias se han formulado en concordancia a a
+ CONSISTENCIA | 1+ damentos tedricos oj=0
Las estrategias estan secuenciados y distribuidos de
# CRGSNZACIOR acuerdo a la problemética general y especifica. oo
Las esrtegias estan redactados en un lenguaje
i) entendible para para facilitaf su aplicacion. mppmy g
Las estraegias estan escritas respetando aspectos
+ FORMATO técnicos (tamafio de letra, espaciado, interlineado, | (1 | & | OJ
nitidez).
La propuesta cuenta con la fundamentacion, los
« ESTRUCTURA | objetivos, problema superar, estrategias, responsables | [] X
y cronograma bien definidos.
CONTEO TOTAL 00 (08|18 26
(Realizar el conteo de acue!dg aeun‘tuaciones asignadas a cada T - Y Total
)
00+08+1 Intervalos Resultado
g:?,':ﬁ:::’. - = 0.86 000-049 | - Validez nula
' 050-059 | . Validez muy baja
- 0,69 « Validez baja
Ill. CALIFICACION GLOBAL —’-—ggg_ ;9 s x:m: ::em!,—,b
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 080-089 | . Validez buena
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 0.80-100 | - Validez muy buena
| VALIDEZ BUENA
Sullana, 15 de marzo del 2017




Facultad de Ciencias

m UNIVERSIDAD NACIONAL “PEDRO RUIZ GALLO”

de Educacion

( FICHA DE VALIDACION

DEL PROPUESTA ]

I.  INFORMACION GENERAL

1.1 Nombres y apellidos del validador :
1.2 Cargo e institucion donde labora
1.3 Nombre del propuesta evaluada
1.4 Autor< de la propuesta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Wilfredo Eduardo Tinedo Santana

Estrategias de gerencia sustentadas en los principios de calidad de Deming

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X), segun la calificacion
que asigna a cada uno de los indicadores.

1.=Deficiente 2= Regular  3.=Buena

Aspectos de validacion del instrumento ;i N (B ) Observaciones
Criterios Indicad: D|[R|B g1
Las estrategias propuestas son adecuados para
« PERTINENCIA | superar la problematica y alcanzar los objetivos | (] | (0 | X
planteados
Las estrategias propuestas responden a la
< COHERBICA problematica especifica a superar. ojo|x
. Las estrategias propuestas son congruentes entre si y
CONGRUENGIA | (.1 1os objetivos planteados, 0ox
Las estrategias propuestas son suficientes porque -
s Sk atacan las causas de la problemética especifica. ojb|x
Las estrategias se expresan en funcion de la
EORETO superacion de una problematica especifica ojox
Las estrategias se han formulado en concordanciaa a
+ CONSISTENGIA | 1 damentos teéricos Ox0
Las gias estan iados y distribuidos de
Dy acuerdo a la problematica general y especifica. 0o
Las esrtegias estan redactados en un lenguaje
g entendible para para facilitar su aplicacion. 00
Las estraegias estan escritas respetando aspectos
+ FORMATO técnicos (tamafio de letra, espaciado, interlineado, | [ | X | (0
nitidez).
La propuesta cuenta con la fundamentacion, los
« ESTRUCTURA | objetivos, problema superar, estrategias, responsables | (J | (0 | X
y cronograma bien definidos.
CONTEO TOTAL 00 | 04 | 24 28
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada c B IFA Total
indicador)
00+04+24 Intervalos Resultado
dcxﬁflg’::’_ =5 | * 0.93 0,00-049 | - Validez nula
$ 0,50 -0,59 - Validez muy baja
0,60 -0,69 . Validez baj
lll. CALIFICACION GLOBAL 070-079 |- V;idezb%% o
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 080-089 | . Validez buena
respectivo y escriba sobre el espacio el resltado. 090-1,00 | . Validez muy buena

.

VALIDEZ MUY ALTA

Sullana,

15 de marzo del 2017

Nombre y firma del validador
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Facultad de Ciencias

UNIVERSIDAD NACIONAL “PEDRO RUIZ GALLLO” [
de la Educacion

FICHA DE VALIDACION
DEL INSTRUMENTC

I. INFORMACION GENERAL
1.1 Nombres y apellidos del validador : ~Miguel Angel Chang Heredia
1.2 Cargo ¢ institucion donde labora
1.3 Nombre da} instrumento evaluado : .Educativo

1.4 Autores del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X), segun la calificacion
que asigna a cada uno de los indicadores. .

1. Deficiente (Si menos del 30% de los items cumplen con el indicador).
2. Regular  (Sientre el 31% y 70% de los items cumplen con el indicador).
3. Buena (Si mas del 70% de los items cumplen con el indicador).

Aspectos de validacién del instrumento EEE Observaciones
Criterios Indicadores [ T Sugerencias
Los items miden lo previsto en los objetivos de
« PERTINENCIA vestizaon OIX|O
Los items responden a lo que se debe medir en la
« COERENOL, | Jarizble y sus dimensiones. O
- CONGRUENCIA Los ltgms son congruentes entre si y con el concepto ==
aue mide.
S EIGIEein Log items son suficientes en cantidad para medir la O 0
variable.
Los items se expresan en comportamientos y acciones -
- OBJETIVIDAD Shearible. |
» CONSISTENCIA | Los items se han formulado en concordancia a los Olx=lio
: Tutidaeiitos ediicos de ia vanabie.
Los items estan secuenciados y distribuidos de <
i CROANZACION acuerdo a dimensiones e indicadores. 0o
Los items estan redactados en un lenguaje entendible
il para los sujetos a evaluar. * oo
> Los items estén escritos respetando aspectos técnicos —
e (tamafio de letra, espaciado, interlineado, nitidez). O =
El instrumento cuenta con instrucciones, consignas,
wES T opciones de respuesta bien definidas. 00
CONTEO TOTAL 08 | 18 26
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada Cc B A Total
indicador)
Cobdficionto 00108316 = 0.86 | [ intervalos | Resultado
(;; vaﬂdez z o | | 0,00-0,49 » Validez nula
E 0,50 - 0,59 - Validez muy baja
- : 0,60 -0,69 » Validez baja
Hl. CALIFICACION GLOBAL 0.70-0,79 . Validez aceptable
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 080-089 | . Validezbuena
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 0,90-1,00 | - Validez muy buena
VALIDEZ BUENA
Sullana, 6 de Diciembre del 2016 Wig
Nombre y firma del validador
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"Ano de la consolidacion del Mar de Grau".

CONSTANCIA DE VALIDACION

El que suscribe, Miguel Chang Heredia, Docente de UCV- Piura ,
ULADECH - Piura y la UNP , magister en educacién con mencién en
docencia y gestion educativa;

Hace constar

Que he rovisado con fines de validacidn el instrumento (cuastionario para
estudiantes) sobre Calidad de servicio educativo, a los efectos de su
aplicacion en el trabajo de investigacion: “Estrategias de gerencia para
mejorar la calidad de servicio educativo en la .LE. N° 20509 San José,
Distrito Ignacio Escudero, Provincia de Sullana, afio 2016”, realizada por

la Br. Viera Navarro, Judith Liliana.

Luego de hacer las observaciones pertinentes v levantadas las mismas.
queda expedito dicho instrumento para su aplicacion.

En Sullana, alos 6 dias de Diciembre del 2016.

P80essecanosesd

Migue! C
CAT
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