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RESUMEN

La investigacion se plante6 como objetivo determinar la incidencia de la gestion
administrativa sobre la calidad del servicio en la institucion educativa “Mariscal
Andrés Avelino Caceres” Tumbes, Peru, 2021., para lo cual se decidié por una
investigacion de tipo aplicada, cuantitativa, transversal, correlacional, con una
poblacion de 354 estudiantes y diez trabajadores administrativos, con una muestra
de 122 estudiantes, se aplicé la técnica de la encuesta con dos cuestionarios de
doce preguntas cada uno en escala de Likert. El procesamiento se realiz6 con el
apoyo del programa SPSS. Se obtuvieron los siguientes resultados: la gestidn
administrativa tuvo incidencia directa en la calidad del servicio con un nivel alto del
70,0%, un Rho de Spearman de 0,453. Para la dimension que analizo la planeacion
tuvo como indicadores el plan estratégico, la toma de decisiones y el plan operativo
con resultados de nivel alto del 60,0%, un Rho de Spearman de 0,355 y nivel de
significacién bilateral de 0,003. Para la dimensidn que investigo la organizacion con
los indicadores sobre la estructura, las funciones y los documentos de gestion,
tuvieron respuestas de nivel alto del 70,0% un Rho de Spearman de 0,455. La
dimension direccion con los indicadores sobre el liderazgo, la motivacion y la
comunicacion tuvieron respuestas de nivel alto con el 60,0% un Rho de Spearman
de 0,267. Finalmente, para la dimension que desarrolld el control en la gestion
administrativa tuvo como indicadores la evaluacion, el control financiero y de la
informacion, experimentd un nivel alto de las respuestas con un 60,0% un Rho de
Spearman de 0,056. Llegandose a la conclusion de que existié incidencia directa y
positiva de la gestién administrativa en la calidad del servicio en la institucién

educativa del Ejército “Mariscal Andrés Avelino Caceres” Tumbes, 2021.

Palabras clave: Calidad de servicio, control, direccion, gestion administrativa,

organizacion, planeacion.
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ABSTRACT

The objective of the investigation was to determine the incidence of administrative
management on the quality of the service in the educational institution "Mariscal
Andrés Avelino Caceres" Tumbes, Peru, 2021., for which it was decided on an
applied, quantitative, cross-sectional investigation , correlational, with a population
of 354 students and ten administrative workers, with a sample of 122 students, the
survey technique was applied with two questionnaires of twelve questions each on
a Likert scale. The processing was carried out with the support of the SPSS
program. The following results were obtained: administrative management had a
direct impact on service quality with a high level of 70.0%, a Spearman Rho of 0.453.
For the dimension that was analyzed, planning had as indicators the strategic plan,
decision-making and the operational plan with high-level results of 60.0%, a
Spearman Rho of 0.355 and a bilateral significance level of 0.003. For the dimension
that investigated the organization with the indicators on the structure, functions and
management documents, a Spearman Rho of 0.455 had high level responses of
70.0%. The direction dimension with the indicators on leadership, motivation and
communication had high level responses with 60.0% a Spearman Rho of 0.267.
Finally, for the dimension that developed control in administrative management, its
indicators were evaluation, financial and information control, experienced a high
level of responses with 60.0% a Spearman Rho of 0.056. Reaching the conclusion
that there was a direct and positive impact of administrative management on the
quality of service in the educational institution of the Army "Mariscal Andrés Avelino

Céaceres" Tumbes, 2021.

Keywords: Administrative management, control, direction, quality of service,

organization, planningx.
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I. INTRODUCCION

En busca del éxito institucional, toda organizacion de cualquier tamafio debe
gestionar sus recursos humanos, materiales, financieros, técnicos y de informacion;
encaminandolos a la prestacion un excelente servicio a fin de lograr la finalidad para
lo cual fue creada. Las organizaciones exteriorizan el trabajo de las personas,
siendo necesario sus destrezas, habilidades y sus conocimientos para un efectivo
desempefio de sus puestos de trabajo; en esta perspectiva se exige asegurar un

equilibrio organizacional afianzandose el principio de autoridad.

Las organizaciones educativas para el logro de una excelente calidad del
servicio es satisfacer las expectativas de los clientes, deben aplicar diversas
estrategias en la gestiébn administrativa, basandose en sus dimensiones de
planeacién, organizacién, direccién y de control, y con el marketing como
herramienta de innovacién y formulacion de estrategias para el logro de los
objetivos, y solo asi lograr la aprobacién de los clientes o usuarios. (Tacuche,
2018)

En los dltimos afios, la calidad de servicio educativo es uno de los pilares
mas importante a nivel mundial, ya que los clientes o usuarios exigen un
servicio educativo que les beneficie en sus primordiales necesidades, estas
empresas brindan al mercado sus productos o servicio educativos con una
buena atencién, de la mano de la tecnologia. Ahora ellos buscan
instituciones educativas que satisfagan sus expectativas, con una buena
gestion y sobre todo les demuestren calidad en el servicio que reciben”.
(Alfaro y Mendoza, 2018)

En la organizacion educativa del Ejército Andrés Avelino Céceres de Tumbes, se
observa a los directivos enfrentandose a nuevos paradigmas de gestion en el

servicio educativo, ante nuevos retos institucionales por la calidad del servicio los
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directivos deben tener nuevas competencias y habilidades administrativas, asi
como mayor preparacion, compromiso e identidad corporativa; que lo conduzca a
su decidida implementacibn de nuevas practicas administrativas,
consecuentemente a brindar calidad del servicio a estudiantes y padres de familia.
Este estudio pretende determinar de qué manera incide la gestion administrativa
sobre la calidad del servicio en la institucion educativa Mariscal Andrés Avelino
Céceres IEEAAC, Tumbes, Pera, 2021”.

Situacion problematica

En los actuales momentos, la calidad de servicio educativo se ha convertido en un
cimiento transcendental a nivel global, puesto que los usuarios son mas exigentes
en el servicio de educacion que les satisface y beneficie en sus fundamentales
necesidades. Es por ello que las organizaciones educativas, ofrecen al mercado
sus productos y/o servicios de educacion aplicando tecnologias sofisticadas con

capacidad de respuesta.

Toda organizacion, para el logro de sus metas y su supervivencia
institucional, es obtener la perspectiva de los cliente, para ello es necesario
la aplicacion de diversas estrategias en el marco de la gestion administrativa,
dependiendo de sus dimensiones de planificacion, organizacion, direccion y
de control, con el marketing como herramienta de innovacién y formulacion
de estrategias para el logro de los objetivos, y solo asi lograr la aprobacion
de los clientes o0 usuarios, y solo asi brindar la calidad que asegure la
perpetuacion en el mercado y la generacion de ganancias, hasta convertirlo
en un estilo de vida, donde las estrategias apunten al conocimiento de los
estilos de vida de los clientes y usuarios como sus gustos, preferencias,
confort, siendo la comunicacion una fortaleza que se debe mantener en todo

tiempo entre la empresa y los clientes-usuarios (Tacuche, 2018).

Fundamentandose en este contexto se realizaran los cambios pertinentes para
satisfacer sus necesidades, gracias a las empresas; siguen consolidandose en su
rubro, en educacién las Universidades de Oxford, Instituto de Tecnologia de
California, Universidad de Stanford, Instituto Tecnoldgico de Massachusetts

(Tacuche, 2018). Estas organizaciones manifiestan que una efectiva gestion
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administrativa es un buen soporte para la excelencia académica, siempre

considerando en todo momento las necesidades propias del educando o usuarios.

La competitividad que vivencian las escuelas al brindar su servicio actualmente es
notoria, el uso de mayor tecnologia en todos los hogares con manejo de nuevos
entornos virtuales ha ocasionado que los padres de familia y estudiantes estén
mejor informados (Alfaro y Mendoza, 2018). Ahora buscan establecimientos
educativos que garanticen una buena formacién técnica, humana y conceptual a fin

de los educandos puedan enfrentarse a los desafios del mundo actual.

En la IEEAAC de Tumbes, se observa que los directivos hacen intentos por aplicar
técnicas y principios administrativos que proporcionen resultados, considerando a
la gestion administrativa orientada a brindar calidad en el servicio educativo. En los
momentos actuales, se enfrentan con nuevos paradigmas de gestion en el servicio
educativo, ante nuevos retos institucionales por la calidad del servicio. Los
directivos deben tener nuevas competencias y habilidades administrativas, asi
como mayor preparacién, compromiso e identidad corporativa; que lo conduzca a
su decidida implementacién de nuevas practicas administrativas, a brindar calidad,
y que del servicio a estudiantes y padres de familia, donde los usuarios se sienta
seguros y que mediante el trabajo institucional de sus directivos y docentes,
preparen y forman estudiantes para los nuevos tiempos; con capacidades técnicas,
de formacion y de tecnologia para continuar con estudios superiores y anticiparse

a los cambios del entorno.
Formulacién del problema.
Problema general

¢,De qué manera incide la gestiébn administrativa sobre la calidad del servicio en la

institucion educativa Mariscal Andrés Avelino Caceres Tumbes, Perut, 20217
Problemas especificos

1. ¢De qué manera incide la planeacién sobre la calidad del servicio en la institucion

educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Pert, 20217
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2. ¢De qué manera incide la organizacion sobre la calidad del servicio en la
institucién educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Peru, 20217

3. ¢De qué manera incide la direccion sobre la calidad del servicio en la institucion
educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres, Peru, 2021?

4. ¢De qué manera incide el control sobre la calidad del servicio en la institucion

educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Pert, 20217

El presente estudio se fundamenta en principios y leyes de administracion,
concretamente en el amplio conocimiento de la gestibn administrativas y sus
funciones fundamentales y la calidad del servicio con sus dimensiones tangibles e
intangibles, que permitiran determinar la incidencia de la gestiébn administrativa
sobre la calidad del servicio en la institucion educativa. Este nuevo aporte
intelectual ampliara el conocimiento de la ciencia administrativa. En su desarrollo,
se emplearan métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos de medicidon
aprobados por estudiosos y que han verificado la validez y confidencialidad en

estudios investigativos similares.

En este estudio se aplicaron los métodos cuantitativo y analitico. “La recoleccion de
la informacion se realiz6 mediante cuestionarios determinandose su confiabilidad
aplicandose el Alfa de Cronbach”. El procesamiento de la informacién se realiz
con el Programa SPSS. Este procedimiento metodolégico nos condujo a la
contrastacion de la hipotesis de la investigacion. “Asimismo, servira de un gran
aporte para el estudio de problemas similares, y de aplicacién posterior por otros

investigadores”.

Este estudio permitira penetrar el conocimiento especificamente en la implicancia
de la gestion administrativa en la calidad del servicio en la IEEAAC. Sus resultados
de la investigacion, permitira sugerir alternativas que posibiliten una mayor
implicancia entre dichas variables, que tienda a una excelente gestidn
administrativa repercutiendo en una calidad del servicio que el interesado espera.
Asimismo, su ejecucion del trabajo permitira graduarme de Maestro en Gestion

Publica.

En su ejecucidon pretende mantener y mejorar excelentes las relaciones humanas

entre directivos, estudiantes y padres de familia, mediante una excelente calidad del
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servicio en educacion, consecuentemente para el progreso y desarrollo de la
sociedad, fundamentandose en personas con mejores competencias para asumir

responsabilidades en cualquier tipo de organizacion.
Objetivo general.

Determinar la incidencia de la gestion administrativa sobre la calidad del servicio en

la institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres” Tumbes, Peru, 2021.
Objetivos especificos

1. Describir la incidencia de la planeacion sobre la calidad del servicio en la

institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Peru, 2021.

2. Explicar la incidencia de la organizacion sobre la calidad del servicio en la

institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Peru, 2021.

3. Analizar la incidencia de la direccion sobre la calidad del servicio en la institucion

educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Pert, 2021.

4. Explicar la incidencia del control sobre la calidad del servicio en la institucion

educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Peru, 2021.
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[Il. ESTADO DEL ARTE (Revision de la Literatura)

2.1. Bases tedrico- cientificas
2.1.1. Gestién administrativa

Ivancevich, Lorenzi, y Skinner (1996) dicen. “La gestibn es un proceso que
comprende determinas funciones y actividades laborales que los gestores deben

llevar a cabo a fin de lograr los objetivos de la empresa”.

Asimismo, estos autores refieren que, “En la gestion, los directivos utilizan ciertos
principios que les sirven de guia en este proceso. La perspectiva de la gestion

desde el punto de vista de las personas tiene otro significado adicional”.

Lo expuesto se expresa al interés de los colaboradores que trabajan y cooperan
con el gestor y que los direcciona para el logro de las metas institucionales.

Entendiéndose que los colaboradores es el recurso nucleo de la organizacion.

Sanchez (2005) indica. “Que la gestion administrativa se asocia a la practicas,
organizacion, sistemas y procedimientos que facilitan el flujo de informacién para la
toma de decisiones, el control, la evaluacion y la direccion estratégica del negocio”
(p. 32). Explicandose a la gestion administrativa como un conjunto de estrategias

gue se ejecutan, para conseguir competitividad y productividad en el negocio.

La gestidn es un conjunto integrado, como sistema, de accion y estructura,
que permiten orientar a la empresa hacia mejores resultados. Dados los
diversos origenes de las escuelas, tradiciones y practicas técnicas en
nuestros paises, el concepto de gestidn suele estar asociado a términos
como administracién, gerencia (management) y control de gestion.
(Sanchez, 2005, p. 32). Segun lo esbozado, la gestion es un conjunto de
acciones que admitira a la empresa tener un mayor crecimiento respecto a

lo econdmico.
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Ivancevich et al. (1996) manifiestan. “En el proceso integrado, por regla general,

por las funciones de gestidn administrativa, basicas”.

Los gerentes que desempefian la funcion de planeacion definen las metas,
fijan las estrategias para alcanzarlas y trazan planes para integrar y
coordinar las actividades. Los gerentes también son responsables de
disponer el trabajo para conseguir las metas de la organizacion.
Denominamos organizacion a esta funcion. Cuando los gerentes organizan,
determinan qué tareas hay que hacer, quién las hace, cobmo se agrupan,
quién rinde cuentas a quién y donde se toman las decisiones. En todas las
organizaciones las personas y el gerente deben trabajar con ellas y a través
de ellas para alcanzar las metas de la organizacion. Esta es la funcion de
direccién. Los gerentes dirigen cuando motivan a sus subordinados, influyen
en los individuos y los equipos mientras hacen su trabajo, eligen el mejor
canal de comunicacion o de cualquiera otra manera se ocupan del

comportamiento de los empleados. (Robbins y Coulter, 2014, p. 37)

La ultima funcion de la administracion es la de control. Después de fijar las
metas (planeacion), formular los planes (planeacion), decidir el esquema
estructural (organizacién) y contratar, capacitar y motivar al personal
(direccion), es preciso evaluar si las cosas van como estaba previsto. Hay
gue comparar el desempefio real con las metas fijadas con antelacién. Si
hay desviaciones significativas, es deber de la administracién retomar las
riendas del desempeiio. Este proceso de vigilar, comparar y corregir es lo

gue entendemos por la funcién de control. (Robbins y Coulter, 2014, p. 37)

La gestion administrativa implica conocimiento y aplicacion de técnicas
administrativas con el proposito de alcanzar los objetivos establecidos previamente;

entre muchas técnicas se precisan las siguientes:

Cardona y Zambrano (2014) definen, al liderazgo como el conjunto de
habilidades mediante las cuales, se puede gerenciar un establecimiento
determinado. En base a ello, es que dichas capacidades directivas generan
un actuar con mayor influencia, dentro de un grupo de personas. La

capacidad de liderazgo de una persona, no sélo puede ser medida por el
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nivel de direccién que se tiene, sino que se ve muy relacionada con los
resultados que puedan ser obtenidos. En base a lo mencionado, es que se
pueden llegar a desarrollar posibles soluciones a los conflictos. (Cardona &
Zambrano, 2014)

Los indicadores que refieren al liderazgo, son los siguientes: la direccion, el
estimulo a la excelencia, el estimulo al trabajo en equipo y la solucion de
conflictos. La direccion tiene que ver, con el sobrellevar a un grupo de
personas, en miras de que se desarrollen actividades especificas,
manteniendo un equipo eficiente. Esto puede ser alcanzado, en base a
estimulos de gestién, que promuevan la excelencia de resultados. Asi
mismo, los estimulos no soélo tienen que ser dirigidos a la persona individual,
sino que deberian de incluir al grupo o equipo. De esta forma, es que en
conjunto se podran solucionar problemas, en donde, en muchos de los
casos, estan relacionado con la buena organizacién que ha tenido el lider,

con el grupo. (Cardona y Zambrano, 2014)

Cardona y Zambrano (2014) sefialan que la participacion. “Es el proceso en el que
los colaboradores demuestran su involucramiento laboral institucional”. Es decir con
el compromiso, una persona llega a tener una mayor influencia en la calidad de
servicio brindado y en sentirse como propio, a la institucién a la que pertenece. Los
indicadores mas resaltantes de esta se encuentra el involucramiento laboral,
compromiso con la productividad, la identificacion y compatibilidad de objetivos
entre empresa — trabajador.

El compromiso con la productividad, concierne a que los colaboradores de
la organizacion, se centren en mejorar su rendimiento, no soélo por un pago,
sino por una mejora al ofrecer el servicio. La compatibilizacion y coordinacion
de intereses, entre la organizacion y el individuo, soportan a que los cambios
gue sufran, ambas partes, serdn motivados por una busqueda de cambio,
busqueda de mejora o en el mejor de los casos, el trabajo en equipo, para
intercambiar informacion necesaria, que conlleve a alcanzar la solucién a un

problema. (Cardonay Zambrano, 2014)
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Pérez y Zafra (2018) sefialan que las politicas administrativas, son aquellos
elementos que caracterizan al ambiente laboral, principalmente, relacionado
con las reglas o caracteristicas del trabajo. Es de esta forma que, hasta el
horario de apertura, suele ser influyente en el alcance de la satisfaccion o
no. Estas, no solo deberan de ser impuestas por la junta directiva o deberan
de basarse en lo estipulado por otras organizaciones, sino que se tendran
gue analizar las condiciones de los trabajadores y el contexto real de la
organizacion, para poder establecer politicas que vayan acorde a las

necesidades de la misma. (Pérez y Zafra, 2018)

Los indicadores que caracterizan a las politicas administrativas, son: el
reconocimiento laboral por la institucion, el disgusto con el horario y las
normas de la institucion. Si es que se hace referencia al reconocimiento
laboral por la institucién, se habla acerca de la calidad de atenciones que
tiene la empresa, con el colaborador. Asi mismo, el horario de atencién,
debera de ir acorde con el pago que es estipulado por la empresa. En tanto
gue, la preceptiva de la misma, suele ser tipica y no suele demandar mas de

los limites, al colaborador. (Pérez y Zafra, 2018)

Pérez y Zafra (2018) sefialan que las relaciones sociales, corresponden al
grado de comunicacion o interaccién que tiene un colaborador, con su
contraparte. Es de la misma forma, en la que las interacciones suelen ser de
forma positiva y evitando en los mas minimo, los roces o discusiones”. El
buen ambiente laboral y la buena interaccion entre las partes, corresponde
a mejorar la calidad de los trabajos individuales y colaborativos que se
lleguen a generar. Esto se debe a que, trabajos en conjunto, con personas
con las que se tiene imposibilidad para la comunicacion, son trabajos que no

obtienen resultados eficientes. (Pérez y Zafra, 2018)

Las relaciones sociales, son descritas por los siguientes indicadores: el entorno con

comparieros de trabajo, las relaciones personales con colegas y la solidaridad en

el ambiente de trabajo. El entorno con los compafieros de trabajo, corresponde a

contar con un ambiente, en donde se permita la interaccion y la transmisién de

informacion entre las pares. Este de esta forma, en que las relaciones personales,

deberan de ser entendidas como una colaboracion solidaria, con el objetivo de
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solucionar un problema complejo que involucra a mas de un area. (Pérez y Zafra
(2018)

Pérez y Zafra (2018) lo definen como el grado de evolucién que han tenido
los colaboradores de una determinada institucion. Esto conlleva a que el
individuo se sienta bien con la decision de haber tomado, con respecto al
trabajar en un determinado puesto laboral, en una empresa especifica. Una
institucién no sélo se centre en brindar oportunidades comunicativas y
demas, sino que se ahonde en la posibilidad de que la persona, pueda crecer

como profesional. (Pérez y Zafra, 2018)

IndicAndose que se brinde la posibilidad de obtener ascensos laborales y no
demostrar que ello sélo es alcanzado, por una seleccidén de gustos y preferencias.
Los indicadores que describen a la dimensién en estudio, son: el sentirse cansado
y el sentirse bien consigo mismo. La sensacion de agotamiento, corresponde a que
los colaboradores realicen actividades que no son de su gusto y su preferencia,

estableciendo que se lleguen a sentir mal consigo mismos.

Pérez y Zafra (2018) aseveran. “Que, hace referencia a la forma en como un
colaborador desarrolla cierta actividad. De esta forma, es que se puede llegar a
sentir aburrimiento, en la resolucion de cierta accion, generando de esta forma, una

calidad de trabajo, mala”.

En tanto Reafo (2019), indica. “Es una dimension que se centra en el cdmo, es que
el trabajador, abarca la realizacion de una determinada accién, generando de esta
forma, una evaluacion cuantitativa y cualitativa de la misma”. Los indicadores que
se describen a la dimension desempefio de tareas, son: el sentirse util y el
aburrimiento en el trabajo. La sensacion de utilidad, corresponde a la manera en
coémo es que un trabajador le satisface desarrollar alguna tarea en especifico; en
tanto que, el aburrimiento y el fastidio, corresponde el nivel de jerarquia que se le

brinda, a la mejora de la misma.

Pérez y Zafra (2018) puntualizan. “La relacion con la autoridad, es aquella
valoracion que se tiene, con respecto al trato con los superiores. En otras palabras,

viene a estar relacionado con la calidad de comunicacion transversal que un
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colaborador llegue a desarrollar”. Estas relaciones con los superiores, son muy
importante, en la comunicaciéon de ideas para brindar la solucion a un determinado

problema, desde el enfoque de un colaborador.

Mientras que, esta opinion es brindada. “Cuando se cuenta con aceptacion, por
parte de la autoridad, brindando la potestad de opinar y siendo asequible a

mantener un trato cordial y de importancia, con el subordinado” (Reafio, 2019).
2.1.2. Calidad del servicio.

Tigani (2006), dice: El servicio, es cualquier trabajo hecho por una persona en

beneficio de otra.

Esta definicion nos hace claro que quienes de alguna manera estan dependiendo
de nuestro trabajo, son nuestros clientes sin importar si estan de éste u otro lado
del mostrador (Tigani, 2006, p. 26).

Ivancevich et al. (1996) afirmaron.Es la conformidad de un servicio con las
especificaciones y expectativas del cliente. Las organizaciones de servicio han de
determinar que beneficios esperan recibir los clientes y han de procurar producir

los sevicios que puedan colmar sus expectativas. (p. 618).

Chiang (2014) describe las siguientes caracteristicas: a. Son las personas
mas importantes para cualquier organizacion; b. Un cliente no depende de
usted, es usted quien depende del cliente, c. Un cliente no interrumpe su
trabajo, sino que es la finalidad del mismo, d. No le esta haciendo ningun
favor al servirle, sino que ese es su obligacién. e. Son seres humanos llenos
de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos, f. Merecen el trato mas
amable y cortés, g. Representan el fluido vital de la organizacion, sin ellos la
organizacion no tendria razon de ser. (Chiang, 2014)

Zeithmanl, Parasuraman y Berry, (1993, pp. 23- 24), identificaron diez criterios

dimensionales:

Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion
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Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

Capacidad de respuesta. Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos

de un servicio rapido

Profesionalidad. Posesion de las destrezas y conocimiento de la ejecucion

del servicio.

Cortesia. Atencién, consideracion, respeto y amabilidad del personal de

contacto.

Credibilidad. Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que provee.
Seguridad. Inexistencia de peligro, riesgo o dudas

Accesibilidad. Accesible y facil de contactar

Comunicacion. Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje

gue puedan entender asi como escucharlos.

Comprension del cliente. Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus

necesidades.

Ivancevich et al. (1996) a continuacién, lo citan:
Confiabilidad: consistencia en el rendimiento y en la seriedad.
Tangibles: evidencia fisica del servicio.

Sensibilidad: buena voluntad de los empleados o rapidez en la prestacion

del servicio.

Seguridad: conocimiento y capacidad del personal para trasmitir confianza y

seguridad.

Empatia: cuidado y atencion individualizada. (p. 631)
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Fernandez (2015), expresa que la calidad de los servicios publicos podria ser
conceptualizada como el nivel apropiado y acorde que debe brindar un servicio
cumpliendo con las necesidades y expectativas del usuario al que se le presta dicho
servicio. La calidad de los servicios publicos es intangible, se percibe al momento
de recibirlos. Se relaciona con la atencion, la cortesia, la amabilidad, la oportunidad,
los conocimientos, la eficiencia, eficacia, correccion y rapidez. Se sustentan en la

calidad que brindar los servidores publicos.

El servicio puede fracasar durante su prestacion, debido a la alta interaccion
entre las personas, la cual, si no esta adiestrada para responder la
prestacion, hara que el servicio tenga prestaciones totalmente diferentes.
Los cambios de animo del usuario y del que presta el servicio, influyen sobre

el resultado final del proceso. (Fernandez, 2015)

El servicio se experimenta por inmensidad de tiempos y se caracteriza por
la mejora continua sin la obligacion de redefinirlo; cada oferta de servicio
puede ser enmendada. En general, sea para servicios o servicios publicos,
es mucho mas espinoso gestionar la calidad de un servicio que la de un
producto. Los servicios presentan un nimero mayor de particularidades que
los productos, y sobre todo, dichas caracteristicas resultan mas visibles. En
los servicios no hay marcha atras, son prestaciones que se producen y se
consumen en el mismo instante; son Unicas, buenas o malas, es decir, y su
efecto subsiste en la mente del usuario, determinando su percepcion; es por
€S0 gque una prestacion defectuosa no se puede reparar, ni cambiar, por ello,
la categoria que tienen las personas que brindan el servicio, de hacerlo bien

a la primera. (Fernandez, 2015)

Todo servicio publico debe brindarse con calidad, es decir debe realizarse
de forma correcta y eficiente, satisfaciendo las necesidades y expectativas
del usuario que los utiliza. Ya que un servicio puede funcionar con total
eficacia, pero sino responde a las necesidades de los consumidores, no
puede ser considerado de calidad. Por lo tanto, es necesario que este pueda
ser evaluado, porque es la Unica forma de conocer la forma en que se
brindan los servicios y a partir de ello, poder tomar decisiones que puedan

mantener o mejorar la calidad. El mejorar la calidad de los servicios publicos
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es uno de los desafios mas importantes de la Administracion Publica. Las
pequefias cosas, los pequefios detalles, son factores que definen las
diferencias en la atencion al usuario y hacen que un servicio se brinde con
calidad. (Fernandez, 2015).

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), “puntualizan que, caemos con
frecuencia, en la tentaciéon (y a veces lo consideramos distinguido) de ver la
tecnologia como un servidor diabdlico. EI computador arroja impersonales
cartas impresas y confusos estados de cuentas, incluso, contesta el teléfono.
Y el llamado toque personal parece que va desapareciendo en ese desorden.
En realidad, la tecnologia, concebida y utilizada sabiamente, constituye una
fuerza liberadora que hace posible el logro de un servicio mejor. La
tecnologia correcta utilizada de forma correcta es parte integral de la
prestacion de las caracteristicas del servicio que los clientes esperan; es
decir: elementos tangibles, habilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia”. (Zeithmanl, Parasuraman y Berry, 1993)

Es muy angustioso indicar el concepto de calidad de servicio educativo, pues
depende del analisis estructural y teniendo en cuenta las diversas gestiones,
con el compromiso adecuado y segun los pilares de la gestién administrativa,
buscar la calidad de servicio en educacién, que alcanza, a través de una

buena base estructural econémica.
Palacios (1996) sostiene:

Que la meta institucional escolar solo se basa a las disposiciones que se
aplican a los estudiantes, donde reflexionan calidad si sus pupilos logran
premios o ganadores de concursos de contenidos, o el ingreso a los
programas educativos, becas, ingreso a las universidades o institutos, eso
es calidad educativa, alcanzados gracias a la manifestacion de calidad de

sus docentes.

Condezo (2001) indica. “La calidad dentro de sus componentes se basa en diversos

criterios como los indicadores, variables que implican los resultados en la calidad;
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estos permiten representar el logro, en lo administrativo, y curricular, aplicado a los

efectos curriculares de una institucion”.
2.2. Antecedentes.
Campos y Lozada (2011) en su tesis:

Incidencia de la gestion administrativa de la biblioteca municipal Pedro
Moncayo, de la ciudad de lbarra en mejora de la calidad de servicios y
atencién a los usuarios en el afio 2011. En sus conclusiones, sefialaron que
las deficiencias en la calidad de los servicios y de atencién a los usuarios en
la biblioteca Pedro Moncayo, se debe a la aplicacién deficiente de los
manuales de gestion administrativa de parte el personal y los directivos,
debido a que este no ha sido socializado adecuadamente. El 52% de los
usuarios considera la calidad de los servicios y de atencién en un nivel
regular, donde los factores como la calidad de las respuestas a las
inquietudes de orden técnico y la oportunidad de respuestas a las solicitudes

de atencién tienen el mayor peso valorativo de la calidad.
Chiliquinga (2013), en su trabajo titulado:

La gestion administrativa y la optimizacion de los recursos empresariales del
sector textil de la ciudad de Tulcan, 2013. Concluy6 que, los procedimientos
administrativos y financieros de sector textii no se han adecuado a los
nuevos enfoques de la gestion de los recursos humanos, pero a la vez no
cuentan sistemas para el control de las unidades administrativas de las
empresas, poniendo un fuerte énfasis solo en los aspectos productivos. Esta
deficiencia ocasiona contar con inventarios poco eficientes, lo que se traduce
en una incertidumbre sobre el rendimiento econdmico y financiero que

esperan los accionistas de las empresas.

Quispe (2019) en su investigacion. “Gestidbn administrativa y calidad de
servicio en la municipalidad de EI Agustino 2019”. Concluy6 que existe una
correlacion directa, fuerte entre la gestion administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad; indica la existencia de una correlacién entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio con un rho de Spearman de 0,874 y
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una significatividad estadistica de 0,000; Una correlacion entre la gestion
administrativa y la eficiencia en el servicio con un rho de Spearman de 0,398
y una significatividad estadistica de 0,000; Una correlacion entre la gestion
administrativa y la relevancia del servicio con un rho de Spearman de 0,766
y una significatividad estadistica de 0,000. Una correlacion entre la gestion
administrativa y pertinencia en el servicio con una rho de Spearman de 0,808
y una significatividad estadistica de 0,000; y una correlacion entre la gestion
administrativa y satisfaccion en el servicio con una rho de Spearman de

0,734 y una significatividad estadistica de 0,000.

Alfaro y Mendoza (2018) en su tesis. Relacion entre la gestion institucional y
la calidad del servicio educativo en la institucion educativa N° 80014 Juan
Pablo II, Trujillo. Obtuvo como resultado que el 43.3% de los padres de
familia encuestados se encuentran insatisfechos con la gestion Institucional,
y sélo el 56.7% se encuentran satisfechos. El 35.8% de los encuestados se
encuentran insatisfechos con la calidad del servicio brindado por la
institucion educativa, y el 64.2% se encuentran satisfechos”. Las
dimensiones de la gestidn institucional: evaluacion de la gestidn institucional
y capacitacion del personal con la calidad del servicio encontramos que no
estan relacionadas linealmente puesto que el nivel de significancia es mayor
gue 0,05 (0,678>0.05). Mientras que las dimensiones: el clima institucional y
el desempefio docente si estan relacionadas linealmente pues el nivel de
significancia es menor que 0,05 (0,017<0.05) con la calidad de servicio
educativo. Resultados que lleva a la reflexion y a la toma de decisiones en
busqueda de fortalecer estas dimensiones para la mejora de los
aprendizajes, compromiso de gestion que hoy en dia tiene que cumplir toda

institucion educativa.

Tacuche (2018), en su tesis titulada. “Gestibn administrativa y calidad de
servicio de la institucion educativa N° 32282, San Miguel, Lauricocha, 2018”.
“Su objetivo fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y
calidad de servicio de la institucion educativa. Concluyo que existe relacion
positiva débil significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la institucién educativa, con un nivel de significancia de pc (0,049)
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< pt (0,05). Rho = 0,425. Entonces podemos decir que se acepta la hipbtesis

alterna y se rechaza la hipétesis nula”.

Calero (2015) en su trabajo. Gestion administrativa y calidad de los servicios
en la municipalidad provincial de Huaral en el afio 2015. Concluy6 que la
adecuada direccion de la gestion administrativa es concordante con la
calidad de los servicios, donde el personal debe adoptar conductas y
procedimentales para una adecuada planificacibn y organizacion, con
liderazgo desde los directivos para comprometer a todos los servidores al
logro de los objetivos. La calidad de servicios desde la perspectiva de los
ciudadanos de Huaral esta determinada por la oportunidad de los servicios
de baja policia, Serenazgo y obras con calidad técnica y de ingenieria bien
ejecutados, donde el factor del gasto y el avance de ejecucidn presupuestal

es poco valorado siempre que los otros factores de calidad se cumplan.

Elera (2010) en su trabajo. Gestion institucional y su relacion con la calidad
del servicio en una institucion educativa publica de Callao. Con una muestra
de 148 educandos de 5° de secundaria, 63 docentes y 148 padres de familia,
con un disefio descriptivo correlacional transversal. Determind que segun la
opinion de los padres de familia se da una relacion significativa entre las
variables de estudio, aunque el coeficiente de correlacion es positivo en un
nivel débil, encontrandose al establecer la relacion entre las dimensiones:
evaluacién de la gestion, clima institucional, capacitacion del personal,

desempeiio docente y la variable calidad del servicio educativo.

Silva y Martinez (2017) en su trabajo Gestion administrativa y la toma de
decisiones en la municipalidad provincial de Zarumilla, region Tumbes, 2016.
Concluyeron que las funciones de organizar, dirigir y controlar se derivan de
la planificacion en la medida en que estas se ejecutan las decisiones de
planificar. En el contexto municipal se desempefian las funciones
administrativas con destrezas técnicas, conceptuales y humanas que
conlleven a la toma de decisiones con mayor efectividad y complejidad
administrativa. Tuvo por objetivo determinar en qué medida la gestion
administrativa permite mejorar la toma de decisiones en la municipalidad. Se

demostré con la hipdtesis en que la gestion administrativa ha permitido
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mejorar significativamente la toma de decisiones en la municipalidad;
obteniéndose resultados con un nivel de bueno, de 61,8 % en la gestidon

administrativa y en la toma de decisiones 42.7 %.
2.3. Definicion de términos basicos
Andlisis del desempefio.

Verificar que exista una deficiencia de desempefio y determinar si tal deficiencia
deberia rectificarse mediante capacitacion o a través de algun otro medio como

transferir al colaborador (Dessler, 2009).
Calidad del servicio

Es la conformidad de los servicios con las especificaciones y expectativas del

cliente ( lvancevich et al., 1996, p. 618).
Comunicacién.

Transferencia de informacion comprendida de wuna a otra persona

(emisor/codificador y receptor /decodificador) (Pintado, 2014).
Eficacia.

Hacer las cosas correctas o realizar actividades de tal forma que se logren los

objetivos de la organizaciéon (Robbins y Coulter, 2014).
Equipo de trabajo.

Grupo en el que los esfuerzos individuales dan como resultado un desempefio

mayor que la suma de las aportaciones por individuo (Robbins y Judge, 2009).
Identidad corporativa

Conjunto de caracteristicas centrales, perdurables y distintivas de una
organizacion, con las que la propia organizacion se autoidentifica (a nivel
introspectivo) y se autodiferencia (de las otras organizaciones de su entorno)
(Caprioti, 2009).
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Intangibilidad del servicio: Expresan que son prestaciones y experiencias mas
gue objetos, se hace sumamente dificil establecer especificaciones precisas para

su elaboracion que permitan estandarizar su calidad Zeithmaml et al (1993, p. 17).
Gestion administrativa

Conjunto de acciones- soporte con las que los gerentes habran de desarrollar y
ejecutar las actividades a traves del cumplimiento de las fases del proceso
administrativo (principios de la administracion, planear, organizar, dirigir, ejecutar,

monitorear, controlar, evaluar y contrastar) (Pintado, 2014).

Modelo de proceso dinamico de la calidad de servicio.

Se basa en la premisa de que las percepciones y expectativas del cliente respecto
de la calidad del servicio cambian con el transcurso del tiempo, pero cualquier
momento determinado son una funcién de sus expectativas anteriores sobre lo que
sucedera y lo que deberia suceder durante el encuentro de servicio, asi como el

servicio real entregado en el ultimo contacto (Kotler y Keller,(2012, p. 374).
Resiliencia

Capacidad de mantener inmune en los entornos socialmente desajustados o
negativos. Es la fortaleza psicosocial de una persona que permite que el personal
no se vea afectado o influenciado o influenciado por comportamientos patolégicos
del contexto (Pintado, 2014).
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. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipoétesis

Investigacion aplicativa, ya que se buscard aplicar los conocimientos que se
encuentren, con respecto a las variables del estudio, referenciando las teorias
existentes para cual es el comportamiento de la gestion administrativa en la calidad
del servicio en la IEEAAC de Tumbes, Pert (Coheny Gomez, 2019).

Asi mismo, el tipo de estudio disefio descriptivo — correlacional y de disefio no
experimental y transversal. Es considerado correlacional, debido a que se analizara
el comportamiento de las variables y el grado de relacion que tiene una variable
con respecto a otra. Es considerado no experimental, y transversal debido a que no
se hara la manipulacion alguna de las dos variables evaluadas y la aplicacion del

cuestionario, sera realizado por Unica vez (Cohen y Gomez, 2019).

Disefio de contrastacién de hipétesis:

Ox

n/ r
\ O
y

Doénde:

n = muestra

Ox = Variable gestion administrativa.
Ox = Variable calidad del servicio.

r = Relacion entre variables
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3.2. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Es el conjunto de todos los elementos (unidades de andlisis) que pertenecen al
ambito espacial donde se desarrolla la investigacion (Carrasco, 2019).

En la investigacion en curso, estuvo constituida por dos poblaciones, la primera
conformada por 10 colaboradores entre directivos y personal administrativo de la

IEEAAC. La segunda poblacion conformada por 354 estudiantes.

Tabla 1: Poblacion estudiantil por seccidon y grado

Grado/seccién 1° 2° 3° 4° 5°
A 36 38 36 36 33
B 35 39 36 29 36

Fuente: Unidad de Registro — IEAAC.

Muestra.

Es una parte o fragmento representativo de la poblacion, cuyas caracteristicas
esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, los resultados obtenidos en
la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman dicha

poblacién (Carrasco, 2019).

La primera muestra dirigida a 10 personas (Directivos y empleados fue intencional
por haberse considerando los mismos elementos de la poblacién. La segunda
muestra se determind aplicandose la formula pertinente (Wittkoski, 2000). (Ver
Tabla 4)

(pg)Z* N
(EY (N-1)+(pg)Z*

o=
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En donde:
N = tamafio de la poblacién = 354
z = nivel de confianza = 95% = 1.96
p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada = 50%
g = probabilidad de fracaso = 50%
e = error maximo admisible = 5%
n = muestra = 185
n= 185

Tabla 2: Muestra estudiantil por seccién y grado

Grado/seccién 1° 2° 3° 4° 5°
A 19 20 19 19 17
B 18 20 19 15 19

Fuente: Unidad de Registro - IEAAC

Muestreo.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de ambas muestra, en la primera muestra
es censal, utilizandose el muestreo no probabilistico, aplicandose la encuesta a
todos los elementos de la poblacion. En la segunda se utilizé el muestreo
probabilistico dirigido a los estudiantes segun la seccién y el grado a quienes
tuvieron las mismas probabilidaddes de aplicarse la encuesta, en el horario de

estudio.

3.3. Métodos, técnicas e instrumentos

Métodos.

Método cuantitativo. debido a que la informacion estuvo procesada por medio de la
estadistica descriptiva y la estadistica inferencial, en el que se haré uso del Alfa de

Cronbach, Coeficiente de Spearman, Tablas de frecuencia.
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Método analitico.

Método que se utilizd, sobre todo al momento del procesamiento de toda la
informacion recopilada a través de una variada documentacion, durante la primera
etapa del proyecto, la misma que una vez seleccionada se catalogard y se

extraeran los temas.

Método sintético.

Se utilizara durante la elaboracion de las conclusiones, las mismas que permitieran
elaborar recomendaciones para dar solucion al problema planteado en la
investigacion. También se utilizara al momento de evaluar las figuras, las

entrevistas y al momento de elaborar el resumen en el marco tedrico.

Método deductivo

Es un método cientifico que considera que la conclusién esta implicita en las
premisas. Por lo tanto, supone que las conclusiones siguen necesariamente a las
premisas: si el razonamiento deductivo es valido y las premisas son verdaderas, la
conclusién solo puede ser verdadera, se aplicé para obtener la base tedrica y
conceptual de la investigacion.

Método inductivo

Infiere los hechos observados basandose en la ley general (a diferencia del
deductivo, en el cual se formulan leyes a partir de hechos observados). El inductivo

nos sirve para inferir las conclusiones importantes a partir de hechos observables.

Técnicas

Se emplearan las siguientes técnicas (Bernal, 2010).
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Analisis documental

Se revisaron, analizaron y cuestionaron la informacion relacionada a las variables
contenida en textos, articulos cientificos e informes, compilandose la informacion

fichas bibliograficas.

Encuestas

Se aplicaron dos cuestionarios uno por cada variable, aplicandose tipo entrevista a
las dos muestras determinadas: la primera estuvo dirigida a directivos y empleados,
la segunda a estudiantes, previa autorizacion del representante de la institucion

educativa. (Ver Anexo 5)

Instrumento

En el analisis documental se utilizaron fichas bibliograficas, permitiendo consignar

informacion contenida en los textos y articulos cientificos.

En técnica de la encuesta, considerando las dos muestras, se construyeron dos
cuestionarios, estructurandose cada uno con 12 items, valorandolos con la escala

de Likert, aplicAndose tipo entrevista. (Ver Anexo 3y 4)

3.4. Procesamiento y analisis

Recoleccioén

Se extrajeron la informacion contenida en los diferentes textos y/o revistas, para
construir el estado de arte, luego se efectuo la recopilacion de datos aplicandose
una encuesta, para ello se disefiaron dos cuestionarios con 12 items por variable

aplicandose cada uno de los elementos de cada muestra.

Procesamiento
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Después de efectuar la recopilacion de los datos y realizar la tabulacion de la
informacion de las encuestas empleandose el software SPSS, para el
procesamiento de la informacién tabulada, cuyos resultados se presentaron en
frecuencias e indicadores. cuadros respectivos.

Analisis

La informacion obtenida como consecuencia de los procesos descritos se discutié
fundamentandose con la informacion del estado de arte que se cimenta las bases
tedricas — cientificas de las variables y en los antecedentes investigativos
generandose nueva informacion que ha permitido explicar las variables, contrastar

la hipotesis y alcanzar el objetivo general y especificos del estudio.

Confiabilidad del instrumento.

La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello
que pretende medir. La fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se
puede estimar con el Alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad mediante el Alfa
de Cronbach asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo
constructo y que estan altamente correlacionados. (Welch y Comer, 1988)

Cuanto mas cerca de 1 mayor es la consistencia interna de los items analizados.
La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra
para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra de investigacion
(Welch y Comer, 1988).

En el calculo de la fiabilidad del instrumento de medicidn, se determind una prueba
piloto, constituida por 10 directivos y empleados y 30 estudiantes de la institucion
educativa, dirigido a una muestra de 12 preguntas para cada una de las variables,
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Tabla 3: Estadisticos de fiabilidad gestion administrativa

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach L
los elementos tipificados

N° de elementos

0.964 0.964 12

Fuente: Prueba Piloto.

Tabla 4: Estadisticos de fiabilidad Variable Calidad del servicio

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach o
los elementos tipificados

N° de elementos

0.961 0.961 12

Fuente: Prueba Piloto.

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.964 para la variable gestion administrativa y
para la calidad del servicio fue 0.961. “Afirmandose que en los dos casos existe
confiabilidad interna del instrumento de medicion por cuanto el resultado es cercano

a la unidad, de acuerdo a la teoria”. (Ver Tabla 3. 4 y Anexo 6).

3.5. Formulacion de la hipétesis

Hipotesis general

La gestibn administrativa incide directamente sobre la calidad del servicio en

institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres” Tumbes, Pert, 2021.

Hipotesis especificas

1. La planeacioén incide directamente sobre la calidad del servicio en institucion

educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Tumbes, Per(, 2021
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2. La organizacion incide directamente sobre la calidad del servicio en institucion

educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Tumbes, Per(, 2021.

3. La direccién incide directamente sobre la calidad del servicio en institucion

educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Tumbes, Peru, 2021.

4. 4. El control incide directamente sobre la calidad del servicio en institucion

educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Tumbes, Per(, 2021.

3.6 Operacionalizacion de variables

Variable Independiente: Gestion administrativa

Definicion conceptual

Es el conjunto de actividades que se realizan para dirigir una organizacién mediante
una conduccion idonea de tareas, esfuerzos y recursos. Con el objeto de prevenir
problemas y alcanzar los objetivos propuestos (lvancevich, Lorenzi, y Skinner,
1996)

Definicion operacional

La medicion de la gestion administrativa, se realiz6 a través de las dimensiones:
planeacién, organizacion, direccién y control conjuntamente con sus indicadores,
estructurandose un cuestionario de 12 items, valorandolas con la escala de Likert:
“De acuerdo 3; Indeciso 2; En desacuerdo 17, aplicandose tipo entrevista a los

directivos y personal administrativo en horarios de labor. (Tabla 5)
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. Tabla 5: Dimensiones e items de gestion administrativa.

Instrumento y

Dimensiones items Y
escala de medicion
Planeacion . Plan estratégico 1, Cuestionario
. Toma de 2 Escala de Likert
decisiones 3 De acuerdo 3
. Plan operativo. Indeciso 2
En
. Estructura 4 Desacuerdo 1
Organizacion . Funciones 5
. Documentos de 6
gestion.
Direccién . Liderazgo 7
. Motivacién 8
. Comunicacién 9
Control
. Evaluacién 10
. Control financiero 11
. Control de 12
informacion

Fuente: Cuestionario.

Variable dependiente: Calidad del servicio

Definicion conceptual

Es la conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas del cliente

(lvancevich, Lorenzi y Skinner, 1996).

Definicion operacional

El instrumento de mediciébn empleado en la variable fue el cuestionario donde se
estructuraron 12 items en base a las dimensiones indicadores, valorandolas con
la escala de Likert: De acuerdo 3; Indeciso 2; En desacuerdo 1; aplicandose tipo
entrevista a los estudiantes de los tres niveles: inicial, primaria y secundaria, en

horas de receso, a través de medios digitales.
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Tabla 6: Dimensiones e items de calidad del servicio.

Instrumento de

Dimensiones items o
medicion
Elementos tangibles . Infraestructura 1 Cuestionario
. Mobiliario 2 Escala de Likert
. Personal 3
3 = De acuerdo;
Fiabilidad y capacidad de . Expectativas 4 2 = Indeciso;
respuesta . Satisfaccion 5 1= En Desacuerdo
. Estimulacion 6
. Profesionalismo 7
Seguridad . Amabilidad 8
. Predisposicion 9
Empatia . Efectividad 10
. Asertividad 11
. Trato personalizado 12

Fuente: Cuestionario.

Las matrices de consistencia y operacionalizacion se observan en los Anexos 1y 2.
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IV.RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Para el objetivo general: Determinar la incidencia de la gestibn administrativa
sobre la calidad del servicio en la institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino

Caceres” Tumbes, Peru, 2021.

Tabla 7: Incidencia de la gestién administrativa en la calidad de servicio

Nivel Gestidn Administrativa Calidad de Servicio
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 28 a 36 7 70.0 28 a 36 110 59.5
Medio 20a 27 2 20.0 20a 27 47 254
Bajo 12a19 1 10.0 12a19 28 15.1
Totales 10 100.0 185 100.0

Fuente: Encuesta.

La gestion administrativa que midié las dimensiones de la planeacion, la
organizacion, la direccién y el control tuvo respuestas de nivel alto del 70,0%, nivel
medio fueron del 20,0% y tan solo del 10,0% en el bajo con una incidencia en la
calidad del servicio de nivel alto 59,5% en nivel medio 25,4% y en el nivel bajo de
15,1% como resultados de la encuesta aplicada en la IEEAAC, Tumbes, Perd,
2021.

Prueba de hipotesis para el objetivo general: La gestion administrativa incide
directamente sobre la calidad del servicio en institucién educativa “Mariscal Andrés

Avelino Caceres” Tumbes, Peru, 2021.
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Estas afirmaciones se pueden corroborar con el calculo del coeficiente Rho de
Spearman de 0,453 con significacion bilateral de 0,001 indicandonos que existio
incidencia directa y positiva de nivel medio entre las variables del estudio. Por lo

tanto, acepta la hipotesis del trabajo para el objetivo general.

Tabla 8: Coeficiente entre gestiéon administrativa y calidad de servicio

Rho de Spearman G_es_tién , Calida_d _del
Administrativa Servicio
Coeficiente 453
Gestion de correlacion
Administrativa  Sig. (bilateral) 0.001
N 185
Coeficiente 453
Calidad del de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 0.001
N 10

Significacion bilateral de 0,01
Fuente: Encuestas

La interpretacion del coeficiente Rho de Spearman nos dice que para valores
cercanos a la unidad la existencia de una relacion de asociatividad muy fuerte, a
medida que se acerca al cero (0) el grado de asociatividad se debilita, dependiendo
del signo positivo relacion directa o negativo manifiesta una relacion inversa,

aceptando la hipotesis de trabajo del objetivo general.

Se utiliza la Rho de Spearman para evaluar la asociacion entre dos variables que
tienen categorias ordinales. Las categorias ordinales tienen un orden natural, como
por ejemplo pequefio, mediano y grande, alto, medio, bajo. El coeficiente puede
variar de -1 a +1. (Rodo, 2020)

Para el objetivo especifico 1: Explicar la incidencia de la organizacion sobre la
calidad del servicio en la institucidon educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”,
Tumbes, Pert, 2021.

La dimensién que analiz6 la planeacion tuvo como indicadores el plan estratégico,
la toma de decisiones y el plan operativo con resultados de nivel alto del 60,0%,

para el nivel medio fueron del 30,0% y nivel bajo del 10,0% con una incidencia en

45



calidad del servicio de nivel alto del 59,5% para el nivel medio fue de 25,4% y para
el nivel bajo de 15,1% como resultados de la encuesta aplicada en la institucion

educativa.

Tabla 9:Incidencia de la planeacion en la calidad de servicio

. Planeacion Calidad de Servicio
Nivel
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 7a9 6 60.0 28 a 36 110 59.5
Medio 5a6 3 30.0 20a27 47 25.4
Bajo 3a4 1 10.0 12a19 28 15.1
Totales 10 100.0 185 100.0

Fuente: Encuesta.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 1: La planeacion incide
directamente sobre la calidad del servicio en institucion educativa “Mariscal Andrés

Avelino Caceres”, Tumbes, Peru, 2021.

Se aprobo la hipétesis del objetivo estratégico 1 por cuanto al calcular el coeficiente
p(Rho) se obtuvo un 0,355 con un nivel de significacion bilateral de 0,003
indicandonos que existié una incidencia débil entre las variables de estudio por
cuanto muchas veces la planeacion no se llega a sociabilizar en toda la comunidad

educativa.

Tabla 10: Coeficiente entre la planeacién y la calidad de Servicio

Calidad del
Rho de Spearman Servicio Planeaciéon
Coeficiente de .355
. . . correlacion
Calidad del Servicio Sig. (bilateral) 003
N 10
Coeficiente de .355
L, correlacion
Planeacion Sig. (bilateral) 003
N 185

Significacién bilateral de 0,01
Fuente: Encuestas
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Para el objetivo especifico 2: Explicar la incidencia de la organizacion sobre la
calidad del servicio en la institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”,
Tumbes, Peru, 2021.

Tabla 11: Incidencia de la organizacion en la calidad de servicio

. Organizacion Calidad de servicio
Nivel
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 7a9 7 70.0 28 a 36 110 595
Medio 5a6 2 20.0 20a 27 47 25.4
Bajo 3a4 1 10.0 12a19 28 15.1
Totales 10 100.0 185 100.0

Fuente: Encuesta.

La dimension que investigo la organizacion con los indicadores sobre la estructura,
las funciones y los documentos de gestion, tuvieron respuestas de nivel alto del
70,0% para el nivel medio del 20,0% y para el nivel bajo fueron del 10,0% con una
incidencia en la calidad del servicio de nivel alto del 59,5% para el nivel medio fue
de 25,4% y para el nivel bajo de 15,1% como resultados de la encuesta aplicada

en la organizacién educativa del Ejército “Andrés Avelino Caceres” Tumbes.

Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 2: La organizacion incide
directamente sobre la calidad del servicio en institucién educativa “Mariscal Andrés

Avelino Caceres”, Tumbes, Peru, 2021.

Resultados que los podemos afirmar mediante el calculo del coeficiente Rho de
Spearman de 0,455 con una significacion bilateral de 0,002 indicando que existio
una incidencia directa y positiva de mediana intensidad entre las variables de

estudio, concluyendo en aceptar la hipo6tesis del objetivo especifico 2.
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Tabla 12: Coeficiente entre la organizacion y la calidad del servicio

Rho de Spearman Callda_d .del Organizacion
Servicio
Coeficiente de .455
Calidad del correlacion
Servicio Sig. (bilateral) .002
N 10
Coeficiente de .455
Organizacién correlacion
Sig. (bilateral) .002
N 185

Significacién bilateral de 0,01
Fuente: Encuestas

Para el objetivo especifico 3: Analizar la incidencia de la direccién sobre la calidad
del servicio en la institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Tumbes,
Peru, 2021.

Tabla 13:Incidencia de la Direccion en la calidad de servicio.

) Direccién Calidad de servicio
Nivel
Puntuacién n % Puntuacion n %
Alto 7a9 6 60.0 28 a 36 110 59.5
Medio 5a6 3 30.0 20a27 47 25.4
Bajo 3a4 1 10.0 12 a 19 28 15.1
Totales 10 100.0 185 100.0

Fuente: Encuesta.

La dimensién que trabajé la direccion con los indicadores: el liderazgo, la
motivacion y la comunicacion tuvieron respuestas de nivel alto del 60,0%, en nivel
medio del 30,0% y en el bajo del 10,0% con una incidencia en la calidad del servicio
de nivel alto del 59,5% para el nivel medio fue de 25,4% y para el nivel bajo de

15,1% como resultados de la encuesta aplicada en la institucion educativa.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 3: La direccion incide
directamente sobre la calidad del servicio en institucién educativa “Mariscal Andrés

Avelino Caceres”, Tumbes, Perd, 2021.
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Se acepta la hipétesis del objetivo especifico 3, por cuanto al calcular el coeficiente
p(Rho) resultd en un 0,267 con significacion bilateral de 0,004 indicandonos que
existié una relacioén de incidencia entre las variables de bajo nivel de asociatividad,
respuesta que muchas veces la direccion toma medidas sin coordinar con los

colaboradores de la institucion.

Tabla 14: Coeficiente entre la direccion y la calidad de servicio

Rho de Spearman Callda_d_del Direccidn
servicio
Coeficiente de .267
Calidad del correlacion

Servicio Slg (bilateral) .004
N 10
Coeficiente de .267

Direccion cgrrela_cién
Sig. (bilateral) .004
N 185

Significacién bilateral de 0,01
Fuente: Encuestas

Para el objetivo especifico 4: Explicar la incidencia del control sobre la calidad del
servicio en la institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Tumbes,
Peru, 2021.

Tabla 15: Incidencia del control en la calidad de servicio

. Control Calidad de servicio
Nivel
Puntuacién n % Puntuacion n %
Alto 7a9 6 60.0 28 a 36 110 595
Medio 5a6 2 20.0 20a 27 47 25.4
Bajo 3a4 2 20.0 12 a 19 28 15.1
Totales 10 100.0 185 100.0

Fuente: Encuesta.

La dimensién que desarrollé el control en la gestion administrativa tuvo como
indicadores a la evaluacion, el control financiero y de la informacion, experimento
un nivel alto de las respuestas con un 60,0% para el nivel medio y bajo con 20,0%

respectivamente, con una implicancia en la calidad del servicio de nivel alto del
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59,5% para el nivel medio fue de 25,4% y para el nivel bajo de 15,1% como
resultados de la encuesta aplicada en la institucion educativa del Ejército “Mariscal

Andrés Avelino Caceres”.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 4: El control incide directamente
sobre la calidad del servicio en institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino

Caceres”, Tumbes, Peru, 2021.

Con estos resultados se acepta la hipétesis del objetivo, por tener un p(Rho) de
0,056 con significacion bilateral de 0,008 nos indicé que existe incidencia entre las
variables, pero de un grado muy bajo, esto se explica por las actividades propias
del sistema de control que interviene en cada actividad de la institucion.

Tabla 16: Coeficiente entre el Control y la Calidad de Servicio

Rho de Spearman Calldad_del Control
servicio
Coeficiente de .056
. correlacion
Calidad del ) )

Servicio Sig. (bilateral) .008
N 10
Coeficiente de .056

Control correlacion
Sig. (bilateral) .008
N 185

Significacion bilateral de 0,01
Fuente: Encuestas

4.2. Discusion

Para el objetivo general: Determinar la incidencia de la gestién administrativa
sobre la calidad del servicio en la institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino

Caceres” Tumbes, Peru, 2021.

La gestion administrativa que midié las dimensiones de la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control tuvo respuestas de nivel alto del 70,0%
area el nivel medio fueron del 20,0% y tan solo del 10,0% para el nivel bajo.
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Con un p(Rho) de 0,453 con significacion bilateral de 0,001 indicandonos que
existio incidencia directa y positiva de nivel medio entre las variables de estudio,

aceptandose la hipotesis de trabajo para el objetivo general.

Tacuche, (2018) en su tesis concluyd, “que existe relacion positiva débil
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio Lauricocha,
2018, con un nivel de significancia de (0,049<0,05) y p(Rho) de 0,425".

Existen coincidencias entre la investigacion realizada en la institucion “Mariscal
Andrés Avelino Caceres” Tumbes-Pert 2021 y las realizadas por Tacuche,
(2018) en Lauricocha.

Para el objetivo especifico 1: Describir la incidencia de la planeacion sobre la
calidad del servicio en la institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino

Caceres”, Tumbes, Peru, 2021.

La dimensién que analizé la planeacién tuvo como indicadores el plan
estratégico, la toma de decisiones y el plan operativo con resultados de nivel
alto del 60,0%, en el nivel medio 30,0%, en el nivel bajo del 10,0% con un
p(Rho) de 0,355 con un nivel de significacion bilateral de 0,003 indicAndonos

gue existio una incidencia débil entre las variables del estudio.

Silvay Martinez, (2017) en su tesis concluyeron que las funciones de organizar,
dirigir y controlar se derivan de la planificacion en la medida en que estas llevan

a la préactica las decisiones de planificar.

Existen similitudes entre los hallazgos de la investigacion realizad en la
institucién educativa del Ejército “Mariscal Andrés Avelino Caceres” Tumbes-
Perd 2021 y los descubrimientos de Silva y Martinez, (2017) en la provincia de

Zarumilla.
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Para el objetivo especifico 2. Explicar la incidencia de la organizacion sobre
la calidad del servicio en la institucién educativa “Mariscal Andrés Avelino

Caceres”, Tumbes, Peru, 2021.

La dimension que investigd la organizacion con los indicadores sobre la
estructura, las funciones y los documentos de gestion, tuvieron respuestas de
nivel alto del 70,0% para el nivel medio del 20,0% y para el nivel bajo fueron
del 10,0% Con resultados del p(Rho) de 0,455 con una significacion bilateral de
0,002 indicando que existi6 una incidencia directa y positiva de mediana

intensidad entre las variables estudiadas.

Para Jimenez, Ruesta, & Saavedra, (2020) en su trabajo de tesis concluyen
gue se puede afirmar que es necesario incluir mejoras que van desde redisefiar
interfaces graficas de usuario amigable de usuario amigable, normalizar las
bases de datos, redisefiar los reportes, hasta implementar nuevas soluciones

en los sistemas y/o aplicativos.

Se hallaron aproximaciones entre los resultados de la investigacion en la
institucién educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres” Tumbes-Peru 2021 y
las conclusiones que arribaron los tesistas Jimenez, Ruesta, & Saavedra,
(2020).

Para el objetivo especifico 3: Analizar la incidencia de la direccion sobre la
calidad del servicio en la institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino

Caceres”, Tumbes, Peru, 2021.

La dimension que trabajé sobre la direccion con los indicadores sobre el
liderazgo, la motivacion y la comunicacion tuvieron respuestas de nivel alto
60,0%, el medio del 30,0% y el bajo del 10,0% se acepta la hipotesis del objetivo
especifico 3, con p(Rho) de 0,267 revelandose que existid una relacion de
incidencia entre las variables con bajo nivel de asociatividad, respuesta que
muchas veces la direccion toma medidas sin coordinar con los colaboradores

de la institucion.
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Para Nufiez, (2019) en su trabajo concluydé que “la influencia de las
capacidades administrativas de las directoras fue del 45,63% y sobre la
percepcion de alta calidad en el servicio que se brinda en las instituciones
educativas del nivel inicial de la UGEL 07”.

Presentaron similitudes los hallazgos encontrados por el autor en la institucion
educativa del Ejército “Mariscal Andrés Avelino Caceres” Tumbes-Pert 2021 y

los resultados descubiertos de Mufiez, (2019).

Para el objetivo especifico 4: Explicar la incidencia del control sobre la calidad
del servicio en la institucion educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”,
Tumbes, Perd, 2021.

La dimension que desenvolvié el control en la gestion administrativa tuvo como
indicadores a la evaluacion, el control financiero y de la informacion,
experimento un nivel alto de las respuestas con 60,0%, medio y bajo con 20,0%
respectivamente, aceptando la hipotesis de trabajo con un Rho de Spearman
de 0,056 con significacion bilateral de 0,008 nos indicd que existe incidencia

entre las variables, pero con un grado muy bajo.

Chiliguinga (2013), en su tesis titulada en los procedimientos administrativos y
financieros de sector “no se han adecuado a los nuevos enfoques de la gestion
de los recursos humanos, pero a la vez no cuentan sistemas para el control de

las unidades administrativas de las empresas”.

Se presentaron coincidencias entre los hallazgos en la investigacion ejecutada
en la organizacion educativa del ejército de Tumbes, Pert 2021 y los resultados

que arribaron los trabajos de Chiliquinga, (2013) en Tulcan, Ecuador.
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V. CONCLUSIONES

1. La gestion administrativa que midié las dimensiones de la planeacion, la
organizacion, la direccion y el control tuvo contestaciones de nivel alto del 70,0%
con una incidencia en la calidad del servicio con 59.5%. Reafirmandose con un
p(Rho) de 0,453 y significacion bilateral de 0,001 indicandonos que existio
incidencia directa y positiva de nivel medio entre las variables de estudio,

aceptandose la hipétesis del objetivo general.

2. La funcién que analiz6 la planeacion con sus indicadores el plan estratégico, la
toma de decisiones y el plan operativo obtuvo resultados de nivel alto de 60,0%,
incidiendo en la calidad del servicio expresada con el 59.5%. Corroborandose
con el p(Rho) de 0,355 y nivel de significacion bilateral de 0,003 indicAndonos
que existié una incidencia débil entre las variables presentadas; aceptandose la
hipotesis del objetivo especifico 1.

3. La dimensién organizacion con sus indicadores: estructura, funciones y los
documentos de gestion, tuvieron respuestas de nivel alto del 70,0% para el nivel
medio del 20,0% incidiendo en la calidad del servicio en el orden de 59.5% y en
nivel medio 25.4%. Con resultados del Rho de Spearman de 0,455 y significacion
bilateral de 0,002 aceptandose la hip6tesis planteada e indicando que existié una
incidencia directa y positiva de mediana intensidad entre las variables

aprendidas.

4. La dimensién direccion con sus indicadores sobre el liderazgo, la motivacion y la
comunicacioén tuvieron respuestas de nivel alto del 60,0%, en nivel medio 30,0%
teniendo una incidencia en la calidad del servicio con 59.5% en el nivel alto y en

nivel medio 25.4%; corroborandose con un Rho de Spearman de 0,267
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indicandonos que existié una relacion de incidencia entre las variables con bajo

nivel de asociatividad; aceptandose la hipotesis para el objetivo especifico 3.

. La dimension que desarrollo el control en la gestion administrativa tuvo como
indicadores la evaluacién, el control financiero y de la informacion, experimento
un nivel alto de las respuestas con un 60,0% para el nivel medio y bajo con 20,0%
respectivamente, aceptando la hipotesis, con un p(Rho) de 0,056 y significacion
bilateral de 0,008 lo cual nos indicé que existid incidencia entre las variables,
pero con un grado muy bajo.
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VI.RECOMENDACIONES

Las autoridades de la organizacion educativa del Ejército “Mariscal Andrés
Avelino Caceres” Tumbes, programar cursos de capacitacion en los temas
relacionados a la gestidbn administrativa y promover la participacion de todos
los estamentos para lograr mejores resultados en beneficio de los estudiantes

y de la colectividad.

Mejorar las relaciones entre los involucrados en la preparacion del plan
estratégico, plan operativo y la toma de decisiones, mediante la comunicacion

y participacion para lograr mejores resultados institucionales.

Disefiar una estructura organizacional que sirva de soporte a las funciones y/o
tareas en los puestos de trabajo de las unidades administrativas a fin que

contribuya a los objetivos del a institucion

. La dimension direccidn con los indicadores sobre el liderazgo, la motivacion y la
comunicacién tuvieron una implicancia bastante baja requiriendose de manera
urgente mejorar las relaciones entre los involucrados para beneficio

institucional.

. La dimensién que desarroll6 el control en la gestion administrativa tuvo como
indicadores la evaluacion, el control financiero y de la informacién siempre seran
vistas con un grado muy bajo de implicancia, haciéndose prioritario que los

involucrados comprendan el papel preponderante del control institucional.
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VIIl. ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: “Incidencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio en institucion educativa “Mariscal
Andrés Avelino Caceres”, Tumbes, Peru, 2021.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Problema general
¢, De qué manera incide la gestion administrativa
sobre la calidad del servicio en la institucion
educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”
Tumbes, Pert, 2021?
Problemas especificos
1. ¢De qué manera incide la planeacion sobre
la calidad del servicio en la institucién educativa
“Mariscal Andrés Avelino Caceres”?
2. ¢;De qué manera incide la organizacion
sobre la calidad del servicio en la institucion
educativa “Mariscal Andrés Avelino Caceres”?
3. ¢De qué manera incide la direccién sobre la
calidad del servicio en la institucién educativa
“Mariscal Andrés Avelino Caceres?
4. ¢De qué manera incide el control sobre la
calidad del servicio en la institucion educativa
“Mariscal Andrés Avelino Caceres”?

Objetivo general

Determinar la incidencia de la gestion administrativa
sobre la calidad del servicio en la institucién educativa
“Mariscal Andrés Avelino Caceres” Tumbes, Peru,
2021.

Objetivos especificos

1. Determinar la incidencia de la planeacion sobre
la calidad del servicio en la institucion educativa
“Mariscal Andrés Avelino Caceres”.

2. Determinar la incidencia de la organizacion sobre
la calidad del servicio en la instituciéon educativa
“Mariscal Andrés Avelino Caceres”.

3. Determinar la incidencia de la direccién sobre la
calidad del
“Mariscal Andrés Avelino Caceres”.

servicio en la instituciéon educativa

4. Determinar la incidencia del control sobre la
calidad del
“Mariscal Andrés Avelino Caceres”.

servicio en la instituciéon educativa

Hipotesis general
La gestion administrativa incide
sobre la calidad del servicio
educativa “Mariscal Andrés Ave
Tumbes, Peru, 2021.
Hipdtesis especificas
1. La planeacion incide directs
calidad del servicio en institt
“Mariscal Andrés Avelino Cacer
2. La organizacion incide direct:
calidad del servicio en institt
“Mariscal Andrés Avelino Cacer
3. La direccion incide directal
calidad del servicio en institt
“Mariscal Andrés Avelino Cacer
4. El control incide directame
calidad del servicio en instituc

“Mariscal Andrés Avelino Cacert
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacién
“Titulo: “Incidencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio en institucion educativa
“Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Tumbes, Peru, 2021~

Dimensiones e indicadores

Definiciéon conceptual Definicion operacional Instru
P P Dimensiones Indicadores escala (
Es el conjunto de actividades | La variable gestiébn administrativa,
. - . . L - Plan estratégico
que se realizan para dirigir se medird mediante sus Planeacion
- Toma de Instrum
te una organizacion mediante dimensiones de planeacion, decisiones
' e e - Plan operativo
una conduccion idonea de organizacion, direccion y control P
tareas, esfuerzos y recursos. | conjuntamente con sus respectivos Cuestior
- . . . L - Estructura
Con la finalidad de prevenir indicadores, de cuyos contenidos Organizacion . Eunciones
problemas y alcanzar los tedricos se estructurara un - Documentos de Fichas b
- , , . estion
N objetivos propuestos ( cuestionario de 12 items, 9
(lvancevich, Lorenzi, & empleandose la escala de Likert: Escala ¢
. : - Liderazgo
Skinner, 1996). De acuerdo 3; Indeciso 2; En Y -

' ) ’ ’ - Motivacion 3=Dea
desacuerdo 1; instrumento de Direccion - Comunicacion 2= Inde:
medicion que sera aplicado tipo 1=End
encuesta a los directivos y - Evaluacion

. . - Control
personal administrativo en sus Control , X
financiero
respectivas oficinas en horarios de - Control de
informacién

trabajo.
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“Mariscal Andrés Avelino Caceres”, Tumbes, Peru, 2021~

Anexo 2: Matriz de operacionalizacién.
“Titulo: “Incidencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio en institucion educativa

Dimensiones ¢

Variable Definicidon conceptual Definicion operacional Dimensiones
“Es la conformidad de un servicio con | La medicién de los datos de la variable
bi las especificaciones y expectativas del | calidad del servicio, se realiz6 mediante | Elementos )
Variable -
) cliente” (lvancevich, Lorenzi, & Skinner, | un instrumento del cuestionario que | tangibles -
dependiente: i ) .
1996) estructurara en base a las dimensiones,
conteniendo 12 preguntas. | Fiabilidad y -
_ “Empledndose la escala de Likert: De | capacidad de )
Calidad del ) -
o acuerdo 3; Indeciso 2; En desacuerdo 1; | respuesta -
servicio . . .
aplicandose tipo entrevista a los
estudiantes de los tres nivele: inicial, | Seguridad -
primaria y secundaria, en horas de )
receso, a través de medios digitales”. Empatia -
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Anexo 3: Cuestionario a directivos y personal administrativo

Buenos dias

Con el propdsito de medir “la gestién administrativa de la institucion educativa del Ejército

Mariscal Andrés Avelino Caceres” Tumbes, Peru. “A continuacion, se presenta un conjunto

de items, el mismo que solicitamos nos responda con sinceridad”.

Este cuestionario no implica ningan sistema de control institucional, y su objetivo es

académico. La valoraciéon de los items:

3 2

1

De acuerdo (DA) Indeciso (1) En desacuerdo (ED)

Variable: Gestion administrativa

N° | Planeacién

1 ¢En la planeacion estratégica se involucra la participacion plena de
los trabajadores?

2 ¢ Se considera las opiniones y participacion de los trabajadores en la
toma de decisiones?

3 i¢cLos planes operativos son definidos en funcion a los planes
estratégicos?

Organizacion

4 ¢La estructura organizacional esta definida en base a los objetivos
institucionales?

5 ¢Los directivos y empleados cuentan con las competencias y
habilidades para un buen desempefio de sus funciones?

6 Los instrumentos de gestién estan actualizados (ROF, MOF , CAP,
PAP, otros)

Direccion

7 ¢Existe un liderazgo de participacion plena con todos los
colaboradores?

8 ¢La motivacion es una constante en el guehacer institucional?

9 ¢Los canales de comunicacion son efectivos en la jerarquia
institucional?

Control

10 | ¢Los trabajos asignados son evaluados en base a estandares de
calidad?

11 | ¢Las medidas de control financieros estan claramente definidas?

12 | ¢El control de la informacién institucional esta sistematizada?
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Anexo 3: Cuestionario a estudiantes

Buenos dias

Con el objetivo de medir “la calidad del servicio en la instituciébn educativa del Ejército

Mariscal Andrés Avelino Caceres” Tumbes, Peru, 2021. “A continuacion, se presenta un

conjunto de interrogantes, el mismo que solicitamos su respuesta con sinceridad”.

“Este instrumento no implica ningdn sistema de control institucional y su propésito es

académica’. Observandose su valoracion:

3 2 1
De acuerdo (DA) Indeciso () En desacuerdo (ED)

Variable: Calidad del servicio

N° | Elementos tangibles

1 ¢La infraestructura, equipos e instrumentos que disponen la
institucion educativa son adecuados para el servicio educativo?

2 ¢Lainformacién que se exhibe en las vitrinas y en el material impreso
es exacta y completa

3 ¢El personal directivo y empleados tienen apariencia pulcra en
prestacion del servicio educativo?

Fiabilidad y capacidad de respuesta

4 ¢La educacion que se imparte en la institucion educativa, responde
a los beneficios y necesidades de los alumnos?

5 ¢ Se estimula la creatividad e interés de aprender en los educandos?

6 ¢ El estudiante se siente satisfecho con el servicio educativo que
brinda la Institucion educativa?

Seguridad

7 ¢Los colaboradores de la institucién educativa cuentan con las
competencias y habilidades para desempefiar sus funciones
establecidas en los documentos de gestién?

8 ¢,Se promueve la participacién plena de los estudiantes en el proceso
ensefianza aprendizaje?

9 ¢ Los colaboradores cuentan con actitud positiva y la predisposicion
al brindar un servicio educativo?

Empatia

10 | ¢Considera que los canales de comunicacion interna estan bien
definidos, en todos los niveles organizacionales?

11 | ¢Se cuenta con una politica institucional de escucha activa en el
momento de solicitar un servicio?

12 | ¢Se brinda un trato personalizado como estudiante de la institucion
educativa?
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Anexo 4. Autorizacién para ejecucion de tesis

Anexo 5: Autorizacién para ejecucién de tesis
"Afo del Bicentenario del Pery: 200 afios de Independencia”

Tumbes, 30 julio de 2021
Carta N* 002- 2021/BMLLT
Sefior : Tte Crl EP Carlos Cesar DELGADO ZAPATA.
Diractor da Ia Institucida Cducstiva da! {jército “Mariscal Andrés Avelino Cdcaras”.-

JUMBES

Asunto : Autorizacién para ejecucién de tesis.

Es grato dirigirme & Ud., para saludarlo y comunicarle que, egresado de la Maestria en
Gestion Pubiica de fa Escueis de Posgrado de ia Universidad Nacionai de Tumbes, y siendo mi
objetivo optar por el Grado Académico de Maestro en Gestion Pdblica, y para este propdsito
debiendo desarrollar una tesis: “Inddenda de 1a gestién administrativa en la calidad del
servido en institucién educativa “Mariscal Andrés Avelino Ciiceres”, Tumbes, Peri, 2021".

Motiva por el cual solicite » Ud, 1a deblda autorizacidn para aplicar 1as téenicas de
campo y recopilar otra Informacion pertinente de su representada y de esta manera culminar
con éxito mi propésito académico.

Conccedor de alto cspirity do colaborocidn, queds de usted,

Atentamente

Idocabes dod  Dlbrolle
“Warlecas Undras Avaline Cieeres

RECIBIDG®
Reg N folloyy_O ]
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=

w INSTITUCION EDUCATIVA DEL EJERCITO
prmera smaapaoe  “MARISCAL ANDRES AVELINO CACERES”
INFANTERIA Creado con R.D. N° 00576-98

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU - 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”
Tumbes, 03 de agosto del 2021.

Oficio N° -LE.E. “M.A.LA.C" - D ~ 21
Sefior . Br. BALTAZAR MARTIN LLANOS TORRES
Asunto : AUTORIZA APLICACION DE INSTRUMENTOS PARA

REALIZACION DE TESIS
Referencia  : Carta N° 002 — 2021/BMLLT

Tengo a bien de dirigirme a Ud. en nombre de la Institucién Educativa del
Ejército “Mariscal Andrés Avelino Céaceres", asi mismo, en funcién al documento de
la referencia se autoriza a que aplique los instrumentos para la Realizacion de tesis
‘Incidencia de la gestibn administrativa en la calidad del servicio en Institucién
Educativa "Mariscal Andrés Avelino Céceres", Tumbes, Pert. 2021.

Sin otro particular, aprovecho la ocasion para testimoniarle las muestras de mi
especial consideracion y deferente estima personal.

Atentamente

i CRL EP
R ILE.E. "MAAC"

Prol. Francisco Navarrete S/N — Villa Militar “El Mirador” — Teléfono: 525516
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Anexo 5: Analisis de confiabilidad

Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada

en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

,964 ,964 12

Estadisticas de elemento de resumen

Maximo / N de
Media Minimo  M&ximo Rango Minimo Varianza elementos
Varianzas de elemento ,233 ,233 ,233 ,000 1,000 ,000 12
Covarianzas entre ,161 ,100 ,233 ,133 2,333 ,004 12
elementos
Estadisticas de escala
Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos
30,00 24,000 4,899 12
Estadisticas de elemento
Media Desv. Desviacion N
¢La planeacion estratégica se formula con la participacion plena de los 2,70 ,483 10
trabajadores?
¢ Se considera las opiniones y participacion de los trabajadores en la toma 2,30 ,483 10
de decisiones?
¢ Los planes operativos son definidos en funcién a los planes estratégicos? 2,70 ,483 10
¢La estructura organizacional esta definida en base a los objetivos 2,30 ,483 10
institucionales?
¢Los directivos y empleados cuentan con las competencias y habilidades 2,70 ,483 10
para el desempefio de sus funciones y/o tareas?
¢Los documentos de gestion estan actualizados (ROF, MOF, CAP, PAP, 2,30 ,483 10
otros)
¢Existe un liderazgo de participacion plena con todos los colaboradores? 2,70 ,483 10
¢La motivacién es una constante en el quehacer institucional? 2,30 ,483 10
¢Los canales de comunicacion son efectivos en la jerarquia institucional? 2,70 ,483 10
¢Los trabajos asignados son evaluados en base a estandares de calidad? 2,30 ,483 10
¢Las medidas de control financieros estan claramente definidas? 2,70 ,483 10
¢ El control de la informacién institucional esta sistematizada? 2,30 ,483 10
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Calidad del servicio
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados

N de elementos

,961 ,961 12

Estadisticas de elemento de resumen

Méaximo / N° de
Media  Minimo Maximo Rango Varianza
Minimo elementos

Varianza de elemento ,210 ,202 ,217 ,015 1,074 ,000 12

Covarianzas entre ,140 ,083 ,217 ,134 2,625 ,004 12

elementos

Estadisticas de escala
Media Varianza Desv. Desviacién N de elementos
30,20 21,062 4,589 12
Estadisticas de elemento
Desuv.
Media Desviacion N

¢El mobiliario, equipos e instrumentos que disponen la institucion educativa son adecuados 2,73 ,450 30
para el servicio educativo?
¢La informacion que se exhibe en las vitrinas y en el material impreso es exacta 'y completa 2,30 ,466 30
¢El personal directivo y empleados tienen apariencia pulcra en prestacion del servicio 2,73 ,450 30
educativo?
¢La educacion que se imparte en la institucion educativa, responde a los intereses y 2,30 ,466 30
necesidades de los estudiantes?
¢Se estimula la creatividad e interés de aprender en los estudiantes? 2,73 ,450 30
¢El estudiante se siente satisfecho con el servicio educativo que brinda la Institucion 2,30 ,466 30
educativa?
¢Los colaboradores de la instituciéon educativa cuentan con las competencias y habilidades 2,73 ,450 30
para desempeniar sus funciones establecidas en los documentos de gestion?
¢Se promueve la participacién plena de los estudiantes en el proceso ensefianza 2,30 ,466 30
aprendizaje?
¢Los colaboradores cuentan con actitud positiva y la predisposicién al brindar un servicio 2,73 ,450 30
educativo?
¢Considera que los canales de comunicacion interna estan bien definidos, en todos los 2,30 ,466 30
niveles organizacionales?
¢Se cuenta con una politica institucional de escucha activa en el momento de solicitar un 2,73 ,450 30
servicio?
¢ Se brinda un trato personalizado como estudiante de la institucién educativa? 2,30 ,466 30
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