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Resumen

La investigacion es el resultado de una indagacion cuantitativa, con disefio no
experimental, ex postfacto realizado en 22 docentes (33% de la poblacion) y la aplicacion
de un instrumento en cada variable, con fiabilidad (Alfa de Cronbach) que supera el 90%
de credibilidad en cada instrumento. El propdsito ha sido evidenciar resultados en cada una
de las variables y datos estadisticos de correlacion entre la gestion institucional respecto a
las dimensiones de equidad, relevancia, pertinencia, eficacia y eficiencia que, segun la
UNESCO, caracterizan la calidad educativa de este milenio. La conclusion general
demostro una correlacion poco significativa, (Rho de Spearman de 0,330 o0 33%) entre la
‘gestion institucional’ y la ‘calidad de servicio’, haciendo entender que el
condicionamiento mutuo entre las variables, es relativamente bajo. Respecto a la gestion
institucional, el 45% la percibe que se ubica dentro de “lo esperado”, y el 41% superando
‘lo esperado’. En cuanto a la calidad educativa, un 64% le otorga una valoracion ‘normal’
0 ‘mas o menos’ como tendencia de dispersion hacia ambos lados de la distribucion; asi, 2
de cada 10 docentes evaluan que la calidad ‘supera lo normal’, pero otros 2 de cada 10 la
valoran ‘por debajo de lo normal’. Respecto a los hallazgos entre la gestion institucional y
las dimensiones de calidad de servicio, se verificd una correlacion Rho de Spearman de
0,191 (muy baja) entre la ‘gestion institucional’ y la dimension de ‘equidad’, una
correlacion de 0,381 (baja) con la dimension de ‘relevancia‘, una correlacion de 0,253
(baja) con la dimension de ‘pertinencia’, una correlacion de 0,239 (baja) con la dimension
de ‘eficacia’ y un interesante 0,517 o 51,7% (moderada9, con la dimension de ‘eficiencia’,
siendo el valor de interrelacion mas importante, pudiendo ser el punto de partida en un

eventual andlisis y propuesta de mejoras innovadoras de la calidad educativa.

Palabas clave: Gestion, gestion institucional, calidad, calidad de servicio, calidad

educativa, equidad, relevancia, pertinencia, eficacia, eficiencia.
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Abstract

The investigation is the result of a quantitative inquiry, with a non-experimental
design, ex post-facto carried out in 22 teachers (33% of the population) and the application
of an instrument in each variable, with reliability (Alfa de Cronbach) that exceeds 90%
credibility in each instrument. The purpose has been to show results in each of the
variables and statistical data correlation between institutional management regarding the
dimensions of equity, relevance, relevance, effectiveness and efficiency that, according to
UNESCO, characterize the quality service, of this millennium. The general conclusion
shows a little significant correlation (Spearman’'s Rho of 0.330 or 33%) between the
'Iinstitutional management' and the 'educational quality’, making it understood that the
mutual conditioning between the variables is relatively low. Regarding the institutional
management, 45% perceive that it is within "what was expected", and 41% surpassing
"what was expected". In terms of educational quality, 64% give it a 'normal’ or 'more or
less' assessment as a dispersion tendency towards both sides of the distribution; thus, 2 out
of 10 teachers evaluate that quality 'exceeds normal’, but 2 out of 10 value it '‘below
normal’. Regarding the findings between institutional management and the dimensions of
quality of service, a Spearman’s Rho correlation of 0.191 (very low) was verified between
the 'institutional management' and the 'equity’ dimension, a correlation of 0.381 (low) with
the 'relevance’ dimension, a correlation of 0.253 (low) with the ‘relevance’ dimension, a
correlation of 0.239 (low) with the ‘effectiveness' dimension and an interesting 0.517 or
51.7% (moderate9), with the dimension of ‘efficiency’, being the value of interrelation
more important, being able to be the point of departure in a possible analysis and proposal

of innovative improvements of the educational quality.

Keywords: Management, institutional management, quality, quality of service,

educational quality, equity, relevance, relevance, effectiveness, efficiency.
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Introduccion

Sefior Rector de la Universidad ‘Enrique Guzman y Valle’ (La Cantuta), sefior
director de la Escuela de Posgrado, sefiores docentes miembros del honorable Jurado

Examinador:

Se alcanza a vuestro conocimiento y analisis los resultados de la investigacion con
fines de Tesis, titulada “Gestion Institucional y calidad de servicio en la I.LE. ‘Sagrado
Corazon de Jests’ del Cusco”, que fue desarrollada con el propoésito de evidenciar
resultados en cada una de las variables citadas, ademas de analizar datos estadisticos de
correlacion entre la gestion institucional respecto a las dimensiones de equidad, relevancia,
pertinencia, eficacia y eficiencia que, segin la UNESCO, conforman las cinco
dimensiones importantes de una calidad educativa emprendida en América Latina hace un
par de décadas y que viene cobrado auge en nuestro contexto socio-cultural en forma
progresiva. La metodologia empleada coincide con una indagacion cuantitativa, disefio no
experimental, ex postfacto realizado en una muestra de 22 docentes (33% de la poblacién)
y la aplicacion de un instrumento en cada variable, con fiabilidad (Alfa de Cronbach) que

supera el 90% de credibilidad en cada caso.

Los resultados principales de la investigacion se traducen en la conclusion general
que demostrd una correlacion poco significativa, (Rho de Spearman de 0,330 o 33%) entre
la “gestion institucional’ y la ‘calidad de servicio’, haciendo entender que el
condicionamiento mutuo entre las variables, es relativamente bajo. Respecto a la gestion
institucional, el 45% la percibe que se ubica dentro de “lo esperado”, y el 41% superando
‘lo esperado’. En cuanto a la calidad de servicio, un 64% le otorga una valoracion ‘normal’
0 ‘mas o menos’ como tendencia de dispersion hacia ambos lados de la distribucion. Los

resultados de correlacion entre la gestion y las dimensiones de calidad de servicio, van
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entre los rangos de una correlacion poco significativa hasta una correlacion

moderadamente significativa.

El informe de tesis se estructura conforme al esquema que prescribe la Escuela de
Posgrado, el cual considera cinco capitulos ademas de contenidos complementarios a la

formalidad del informe.

En el primer capitulo se desarrolla el planteamiento del problema donde se ha
descrito la determinacion del problema, su formulacién, los objetivos, la importancia y

alcances y las limitaciones del estudio.

En el segundo capitulo, de relativa extensién conforme a su importancia, se
desarrolla el marco teorico, incidiendo en aspectos como son los antecedentes nacionales e
internacionales asociados al tema de estudio, las bases tedricas y la definicién de términos

basicos.

Como parte del tercer capitulo, se describen netamente las hipdtesis y variables de
estudio, considerando la hipotesis general y las hip6tesis especificas, las variables y la

operacionalizacion de las mismas.

En el cuarto capitulo se desarrollan contenidos referidos a la metodologia, entre
ellos, el enfoque de investigacion, el tipo y disefio de estudio, la poblacion y muestra, las
técnicas e instrumentos utilizados en el trabajo de campo, y por Gltimo, el tratamiento

estadisticos asumido para el procesamiento e interpretacion de datos.

El contenido del quinto capitulo, el mas importante de un informe de tesis,
considera los resultados hallados en el proceso de estudio, habiéndose distribuido los
mismos en contenidos como la validez y confiabilidad de los instrumentos, la presentacion

y analisis de los resultados y la discusion respectiva de los mismos.



XV

En la parte final del informe, se incorporan las conclusiones y recomendaciones de
la investigacion, las referencias, asi como los apéndices que refuerzan como evidencias de

estudio.

Realizada esta breve sintesis de esquema y distribucién de contenidos, se reitera a

vuestra opinidn el contenido del presente informe de Tesis.
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Capitulo 1.

Planteamiento del problema

1.1.  Determinacion del problema

El tema de la gestion institucional es tan complejo que requiere antes una revision
de diversos conceptos para no caer en confusiones o vacios en su comprension. Fue el
primer aspecto desarrollado en el presente estudio y se desarroll6 a lo largo del recorrido

teorico.

Se sabe que los sistemas de gestion institucional en las Instituciones Educativas de
hoy, estan expresandose en la vida diaria de cualquier institucion, lo cual comprende desde
situaciones administrativas como apoyo al personal, en las finanzas, en el cumplimento de
las leyes, en la logistica, la informatica, la econdmica; hasta el complejo manejo
institucional de documentos y funciones propias de la vida académica, curricular,

metodoldgica, etc.

En el caso de una Institucion Educativa, la gestion institucional debe responder
directamente favoreciendo la calidad, que es sindbnimo de buen funcionamiento del
servicio educativo, puesto que responde al personal docente, al personal administrativo, a

los padres de familia y a los estudiantes; sin embargo al entenderse de manera inadecuada
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estas funciones, muchas veces el propio funcionamiento de la institucion puede verse
afectada y presentar diversas dificultades en cada area, dimension o espacio de labor donde

se exige calidad.

Para el caso del presente estudio, y para darle el sentido correlativo al tema, tal
como se plantea en el titulo del estudio, la Institucién Educativa evaluada en estas
funciones, es el Colegio ‘Sagrado Corazén de Jesus’, que pertenece a la UGEL Cusco,
albergando al alrededor de dos mil estudiantes en sus niveles (primaria y secundaria), con

aproximadamente unos mil doscientos padres de familia.

El indicado Colegio ‘Sagrado Corazon de Jesus’, viene funcionando en ambos
turnos (mafana y tarde); y tiene alrededor de mil padres de familia empadronados; 98
profesores de las diferentes especialidades en los dos niveles, personal de apoyo,
administrativos y 4 directores (general, administrativo, de secundaria y primaria), haciendo
una poblacion considerable y necesitando de un adecuado sistema administrativo y

funcional.

Previamente, se habia verificado en observaciones no formales, algunos datos sobre
el modo de funcionamiento y manejo de la gestion institucional y el impacto generado en
los indicadores de calidad del servicio, a nivel de padres de familia y la comunidad

educativa. Esa fue la inquietud inicial para desarrollar la presente investigacion.

Se sabe por ejemplo que, pese a los afios de funcionamiento y con personal de
experiencia, la Institucion Educativa viene atravesando por diversos problemas propios de
la coyuntura temporal tales como el clima institucional siempre polémico, actitudes de
violencia, libertinaje, indiferencia y apatia a nivel de padres de familia, entre otros

problemas, sumando de manera inevitable el problema de los aprendizajes y el rendimiento
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en general, todo ello como resultado de un determinado estado de calidad en el servicio

educativo ofertado.

Entonces, para indagar estos problemas y verificar qué relacion existe entre las
variables de observacion (gestion institucional y calidad del servicio), se opta por
desarrollar un estudio correlativo, ademas de desarrollar observaciones de campo que
permitieron establecer primeramente relaciones estadisticas entre las dos variables y un
posterior analisis estadistico de variables y dimensiones, con la finalidad de establecer
conclusiones a nivel de la Institucion Educativa asi como a nivel de las dimensiones

evaluadas.

Se desarrollaron encuestas de opinién a nivel de docentes respecto a diversos
indicadores por dimensiones para establecer la informacion necesaria y verificar hasta qué
punto existen datos significativos en cada dimension y variable, y cuales son las

explicaciones precisadas.

De estas explicaciones, se han inferido las razones de porqué se presentan dichas
tendencias y qué aprendizajes se pueden rescatar. Como bien se sabe, un trabajo de Tesis
debe constituir un aporte cientifico en general, y si se ubica el estudio en el campo
educativo, entonces los aportes tienen hacia una perspectiva pedagdgica, tanto de reflexion
a nivel de la Institucién Educativa, asi como un aporte reflexivo para otras entidades con

similares caracteristicas.

1.2.  Formulacién del problema

1.2.1. Problema general.

PG.  (Qué relacion existe entre la gestion institucional y la calidad de servicio en la I.E.

‘Sagrado Corazédn de Jesus’ del Cusco - 20187



PE1.

PE2.

PE3.

1.3.

OG.

OE1.

OE2.

OES.
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1.2.2. Problemas especificos.
¢Como se caracteriza la gestion institucional en la Institucion Educativa Sagrado
Corazon de Jesus del Cusco, 2018?

¢Como se caracteriza la calidad de servicio en la Institucion Sagrado Corazén de

Jesus de la ciudad del Cusco, 2018?

¢Qué tipo de correlacidn estadistica se presenta entre la gestion institucional y las
dimensiones de la calidad de servicio en la Institucion Sagrado Corazdn de Jesus

del Cusco, 2018?

Objetivos

1.3.1. Objetivo general.

Determinar el tipo de relacion que existe entre la gestion institucional y la calidad

de servicio en la L.E. ‘Sagrado Corazon de Jesus’ del Cusco - 2018

1.3.2. Objetivos especificos.

Definir como se caracteriza la gestion institucional en la Institucion Educativa

‘Sagrado Corazén de Jesus’ del Cusco, 2018.

Determinar cdmo se caracteriza la calidad de servicio en la Institucion ‘Sagrado

Corazon de Jesus’ de la ciudad del Cusco, 2018.

Analizar el tipo de correlacion estadistica que se presenta entre la gestion
institucional y las dimensiones de la calidad de servicio en la Institucion ‘Sagrado

Corazon de Jesus’ del Cusco, 2018.
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1.4.  Importanciay alcance de la investigacion

1.4.1. Importancia.

Se considera importante el presente estudio porque aporta en la comprensién y
reflexion sobre la relacidn y las caracteristicas que existe entre la gestion institucional y la
calidad del servicio educativo en el nivel secundario de la Institucion Educativa; primero
desde un enfoque descriptivo y luego desde un enfoque reflexivo entre las dimensiones y
variables de verificacién, con la finalidad de determinar hasta qué punto subsisten razones
y condiciones de calidad del servicio en funcion de la calidad de gestion institucional que

se brinda entre las dos entidades observadas.

Por consiguiente, el estudio trata de mirar a la institucion educativa como una
organizacion individual y también en sentido reflexivo para que, desde una mirada critica,
se observen caracteristicas que permitan, a la larga, construir modificar y optimizar
servicios educativos en linea de una mejora continua, basado en modelos organizacionales
con una nueva vision. Es decir, entender que desde cualquier dindmica organizacional se
pueden generar, transformar o potencializar nuevos modelos organizacionales de gestion
institucional, convirtiendo las virtudes en potencialidades sumatorias y las dificultades en
oportunidades de mejora para lograr una mejora significativa en la calidad de servicio. En

eso consiste la importancia del presente estudio y la cual se resalta.

1.4.1.1. Aporte tedrico.

Los resultados del presente estudio haran posible la estructuracion de nuevos
conocimientos sobre la opinidn y vision que tienen los docentes en cada una de las
dimensiones evaluadas y en cada variable verificada. En cualquier investigacion sustentada

desde cualquier enfoque metodoldgico, es indefectible y obligatorio esperar aportes
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tedricos, aunque su naturaleza fuese de caracter practico. Con mayor razén, en
investigaciones como la presente, donde lo que interesa estudiar es la relacion entre la
gestion institucional que se verifica en la entidad observada, y la calidad del servicio

educativo que aprecia la comunidad docente.

1.4.1.2. Aporte metodoldgico.

El aporte metodoldgico de la investigacion consiste en determinar algunas
estrategias para indagar el impacto que causa una determinada forma o estilo de gestién
institucional respecto a la sensacion o percepcién de calidad en el servicio prestado. En
este caso, la percepcion de calidad estara siempre definida por los propios docentes
principalmente y por los demés miembros de una Institucién Educativa, quienes son los
usuarios directos o indirectos que actian como genuinos observadores de los indicadores
de calidad ofertados en la entidad. Esta percepcién de calidad permitira establecer qué
estilos o qué dimensiones ofrecen mejores expectativas que otras y cuéles son las razones

especificas de dichas razones.

1.4.1.3. Aporte préctico o pedagogico-social.

Los resultados del estudio podran ser utilizados en la Institucion Educativa que
hace de poblacion de estudio, del propio Ministerio de Educacion a través de sus 6rganos
desconcentrados (DREC, UGEL) y en las instituciones y contextos socio-educativos donde
se presenten similares caracteristicas problematicas en cuanto a gestién institucional y
calidad del servicio, para contribuir con ideas y aportes practicos en la mejora de la calidad
educativa respecto a las diferentes dimensiones de observacion que fueron parte de la

estructura de informe.
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Igualmente, todo aporte siempre esté asociado al hecho de generar nuevos conocimientos
sobre los fendmenos indagados para generar sugerencias de mejoramiento en cada una de
las dimensiones verificadas, especialmente en aquellas donde se detectan importantes

dificultades o significativas oportunidades para corregir, mejorar o potenciar cualidades.

1.4.2. Alcances.

Los alcances de la investigacion en términos de espacio geografico de observacion,
estan limitados a la Institucion educativa ‘Sagrado Corazon de Jesus’, donde se desarrollo
el trabajo de campo, y por extension, también se puede indicar que dichos resultados se
relacionan con el contexto de influencia de la UGEL Cusco y la Direccion Regional de

Educacion.

Los alcances en términos de cobertura respecto al potencial humano, abarca el
personal docente, estudiantes y padres de familia de la entidad. Los resultados del estudio,
por el planteamiento metodoldgico de Universo-muestra, pueden ser proyectados hacia
otras instituciones educativas de similares caracteristicas en el ambito socio-geografico de

la ciudad del Cusco.

Por alcance temporal se entiende el espacio-tiempo que comprende una
investigacion, desde la formulacion del problema hasta la definicion de conclusiones y su
influencia en términos de ‘fendomeno situado’ en las dos instituciones educativas, lo cual se
proyecta para un periodo minimo de 3 afios a partir del mes de agosto del 2018, fecha en la

cual se formul6 el problema de estudio.

Finalmente, los alcances respecto a la cobertura de conocimientos que se derivan
de la investigacion, estan destinadas a estudiosos y gestores de las instituciones educativas
de similares caracteristicas de gestion y contexto educativo; es decir a la comunidad

magisterial del nivel inicial, primario y secundario, del ambito urbano de la ciudad; y por
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tanto, se puede proyectar al contexto global de la gestion institucional prestada en las

Instituciones Educativas del pais.

1.5.  Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones de investigaciones en este tipo de propuestas, se corresponden con

situaciones siguientes:

1.5.1. Limitaciones respecto al tema.

Existe abundante informacion virtual que siempre sera considerada como
informacion verbal; sin embargo, existe escasez de informacién bibliogréafica actualizada
sobre el tema; pues, la mayoria de publicaciones se desarrollan en forma virtual y mediante
blogs o portales particulares de personas o instituciones a las que hay que acceder con los
cuidados respectivos y considerando si dicha informacién es genuina o no. Por
consiguiente, esta limitacion fue superada accediendo a informacion tedrica de autores que
aportaron hace unos afios atras en forma bibliogréafica, y se contrast6 con informacién que

procede del tratamiento y analisis publicado en el ‘mundo virtual’.

De igual forma, se destaca como dificultad la verificacion de antecedentes de
investigacion respecto al tema de la gestion institucional, algunas veces tomada como
sindnimo de gestidn educativa, y otras veces insertada dentro de este Ultimo concepto,
como una dimensién méas de analisis. Existen enfoques respecto a cuéles son las
dimensiones de la variable y cuél es el enfoque ultimo respecto a los criterios y tendencias
de la calidad educativa. Ante ello, esta limitacion obedece al hecho de ser un tema amplio,
complejo de estar definido como un solo cuerpo de conocimientos y de todas formas,
polisémico para cada contexto socio-educativo; en este caso, el contexto urbano de la

ciudad del Cusco. Fue superado asumiendo una postura tedrico-operativa definida para el
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contexto de investigacion en la Institucion Educativa donde se verifica la muestra de

observacion.

1.5.2. Limitaciones propias de la investigacion.

En investigaciones donde predomina la opinidn y apreciacion-valoracion de
conductas y comportamientos sociales, fue una dificultad la predisposicion de la muestra
de estudio para brindar informacion objetiva y de auto-apreciacion. Las razones eran
diversas, desde prejuicios, recelos respecto a opinar con objetividad sobre temas de
coyuntura educativa, mas aln si se trata de instituciones que guardan algun tipo de relacién
0 interés con la persona. Se superd esta limitacion apelando a una muestra accesible y
predispuesta a responder los instrumentos de investigacion que se formulen de manera

impersonal y genérica.

Otra limitacion fue el espacio socio-geografico urbano del estudio. Se desearia que
estos estudios abarquen contextos que involucren lo urbano con lo rural para obtener
resultados comparativos entre estos estos contextos. En tal sentido, se realiza un esfuerzo
por considerar el contexto del distrito urbano de Wanchag como dmbito de investigacion y
contribuir resultados para una posible generalizacidn a contextos de similares

caracteristicas socio-culturales y educativas que las mencionadas.

Finalmente, la tercera limitacion tiene que ver con la experiencia de parte de la
investigadora en ciertas gestiones y habilidades para desarrollar estudios de esta
naturaleza. Se fue superando el problema apelando al conocimiento y pericia de expertos
en el tema, comenzando por la docente del curso, los docentes dictaminantes que designa
la Escuela de Post-grado y un consultor externo que orient6 el proceso metodoldgico de la
investigacion, especialmente en el trabajo de campo, el anlisis de datos-tendencia y la

redaccion de resultados finales del estudio.
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Capitulo I1.

Marco tebrico

2.1.  Antecedentes del estudio

Para el presente estudio, se han considerado dos niveles de indagacién de

antecedentes. El contexto nacional y el contexto internacional.

2.1.1. Antecedentes nacionales.

Se consulto los resultados de investigacion de Hurtado y Guzman (2017) en su tesis
titulada “Gestion institucional y calidad de servicio en la Institucion Educativa Tomas
Alva Edison del Distrito de San Juan de Lurigancho, Lima, 2017”. El indicado autor llega
a las siguientes conclusiones: la gestion institucional se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en la institucion educativa Tomas Alva Edison del distrito de San Juan
de Lurigancho 2017, verificando que presenta una correlacién de 0.893. Para dicho caso,
se evaluo el coeficiente de correlacion Rho Spearman es de 0.893, indicando que existe
una relacién de fuerte confiabilidad entre las dos variables: gestién institucional y calidad

de servicio.

Por otro lado, los estudios de Saromo y Leyva (2015), en su tesis titulada “Gestion

institucional y calidad del servicio educativo en la L.LE.P “Corazon de Jesus El Roble” de
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Puente Piedra-Lima, 2015”, llegan a la conclusion general segun la cual, existe una
correlacion positiva entre la gestion institucional y la calidad de servicio educativo, de
acuerdo a la prueba de normalidad usando Kolmogorov-Smirnov, cuyos resultados salen
positivos pero no son normales; ya que para la variable gestion institucional es de 0.200 y
para la variable calidad de servicio es de 0.041; y este ultimo es menor a 0.05 por lo tanto

representa un comportamiento no normal.

De otro lado, la investigacion de Gomez (2010) en su tesis titulada “Gestion
institucional y su relacion con la calidad del servicio en una Institucion Educativa Pablica
de Callao”, argumenta en la parte final una conclusion general segin la cual, existe una
relacion significativa entre la variable gestion institucional y la calidad del servicio
educativo, con valores de 0.003 en docentes y 0,000 en alumnos asi como en padres de
familia a un nivel alfa de 0,05, en la instituciéon educativa Dora Mayer del distrito de
Bellavista-Callao. También se demostr6 una relacion significativa entre las dimensiones
(liderazgo directivo, planificacion estratégica, evaluacion de la gestion educativa, clima
institucional, capacitacion del personal y desempefio docente) con la calidad del servicio

educativo, comprobandose las hipétesis formuladas como tentativas.

Las demas conclusiones del estudio, argumentan que: A) se comprueba que entre la
gestion institucional existe relacion significativa con la calidad del servicio educativo, con
una correlacion positiva, pero en un nivel medio, expresando que los usuarios internos y
externos evidencian satisfaccion en un nivel medio por el servicio que esta brindando la
institucion. B) La relacion entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio educativo es
significativa, pero la correlacion se da en un nivel positivo débil, segin los docentes. La
planificacion estratégica y la calidad del servicio educativo tiene una relacion significativa,
pero su coeficiente de correlacién es positiva, pero en un nivel débil, segln los docentes.

C) Entre la evaluacion de la gestion educativa y la calidad del servicio educativo no existe
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una relacién significativa, segun los docentes, pero segun los padres de familia dicha
relacion si es significativa, aunque los coeficientes de correlacion son positivos en un nivel
débil. D) Existe relacién significativa entre el clima institucional y la calidad del servicio
educativo con un coeficiente de correlacion positiva débil, segun la percepcion de los
docentes, alumnos y padres de familia. La relacion es significativa entre la capacitacion del
personal y la calidad del servicio educativo, segln los docentes, alumnos y padres de
familia. Pero en forma similar a los otros casos se da con un coeficiente de correlacion
positiva débil. E) Finalmente, la correlacion no es significativa entre el desempefio docente
y la calidad del servicio educativo, segun la percepcion de los docentes, con un coeficiente
de correlacion positiva muy débil, y es significativa segin la percepcion de los alumnos y

padres de familia, con un coeficiente de correlacion positiva en un nivel medio.

Y también fue de consulta de estudio la investigacion de Areche (2011) en su tesis
titulada “La gestion institucional y la calidad en el servicio educativo seglin la percepcion
de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria del Colegio “Maria
Auxiliadora” de Huamanga-Ayacucho, llega a las conclusiones segun las cuales, 1) se
comprueba la existencia de una asociacion significativa entre la gestion institucional y la
calidad del servicio educativo (r= 77.4%, Chi2=126.546; p-valor=0.000 < 0.05; Inercia
=72.2%). 2) se hall6 que la dimensiéon de la gestion institucional més asociada a la calidad
de servicio educativo, resulto ser el liderazgo (r=97.1%; p - valor = 0.000 < 0.05). 3) Si
bien es cierto los resultados encontrados muestran un alto nivel tanto en la gestion
institucional (p=76.5%;) como en la calidad de servicio educativo (p=71.1%), es de notar
que el 29.66% de los padres de familia opinan que el nivel de la organizacién del Colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo, siendo este uno de los puntos sensibles a tocar en

la toma de decisiones.
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2.1.2. Antecedentes internacionales.

Para definir los antecedentes internacionales, se verifico el trabajo de Ruiz (2009),
quien, en su tesis titulada “La gestion institucional del IEAEY y su incidencia en la
educacion de jovenes y adultos maya hablantes en contextos bilingiies: maya-castellano”
lega a la conclusidn final segun la cual se demuestra que el maestro debe constituirse en
un mediador social en ese entramado cultural que se vive dentro de la institucion. Es
importante dejar clarificado que se propuso un disefio de estrategia de Gestién Educativa
para mejorar los niveles de Convivencia en el Colegio Rafael Uribe Uribe, jornada de la
mafana. Esta estrategia es particular y especifica de acuerdo a las conclusiones arrojadas
por las encuestas y las entrevistas hechas a la comunidad educativa. El nuevo disefio

resulta del sentir unificado de docentes y administrativos, padre de familia y estudiantes.

Sin embargo, se evalué como conclusién importante que los docentes y el docente
administrativo tiene una gran responsabilidad social y ética con su formacién, al igual que
la institucidn educativa para facilitar, motivar e implementar un proceso de capacitacion
permanente, y asi, reconocer plenamente al maestro como profesional de la educacion. En
su gestion educativa el directivo docente y los profesores deben facilitar la generacion de
conocimientos en los educandos, al igual que cultura ciudadana, valores universales,
comunidad educativa, y convivencia pacifica, para generar calidad educativa produciendo
inclusion y equidad, el reconocimiento de la diversidad y el respeto a los derechos

humanos.

2.2. Bases tedricas

Dada la presencia de dos variables importantes en nuestro panorama teérico a
desarrollar (gestion institucional y calidad del servicio educativo), dividimos en dos partes

importantes este enfoque teorico:
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2.2.1. Gestion institucional.

La gestion institucional, es un tema de suma importancia en cualquier proceso
educativo, cada uno de los investigadores tienen su punto de vista conforme al cual se
desarrolla una sintesis que resuma su significado e importancia para el presente trabajo de

investigacion.

Por ejemplo, Alvarado (1999) argumenta que “gestion institucional puede
entenderse como la aplicacion de un conjunto de técnicas, instrumentos y procedimientos
en el manejo de los recursos y desarrollo de las actividades institucionales”. Se entiende de
acuerdo a esta idea que una gestion institucional tiene que ver con el buen manejo de
técnicas, a través de los instrumentos que se utilicen e la aplicacién de las diferentes

actividades para dar cumplimiento a lo planificado en la gestion institucional.

Sovero (2007) tiene en cuenta que gestion institucional “Es el conjunto de
operaciones y actividades que se utilizan para conducir las funciones administrativas que
sirven de apoyo a la gestion pedagdgica”. Al mismo tiempo, menciona a la planificacion
como uno de las actividades de importancia en la direccion, como también a la,
organizacién, comunicacion, control y participacion, el mismo autor resalta: “la gestion

institucional debe basarse en las siguientes estrategias”

Se sostiene que la gestion institucional debe basarse en las siguientes estrategias; el
liderazgo, considerado como la habilidad para hacer que las personas que forman parte de
la organizacién se movilicen, con el proposito de lograr los objetivos institucionales; la
reingenieria, entendida como el conjunto de estrategias modernizar, reorientar o redisefiar
las operaciones o procesos educativos con el fin de mejorar la calidad de la educacién. A la

reingenieria también se le puede considerar como innovacion. Finalmente, la direccién con
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creatividad, que es un aspecto donde se pide que el director y el cuerpo directivo deban ser

creativos en el desarrollo de la gestion educativa para lograr propésitos de calidad.

De estos planteamientos podemaos inferir que la gestion institucional es de
importancia porque sus fortalezas desarrollan un papel estratégico frente a las debilidades

de la gestion tradicional.

Al establecer una comparacion entre el modelo de gestion tradicional y el modelo
de gestion institucional moderna, vamos a tener que coincidir con los estudiosos del tema
en que el modelo tradicional nos ha presentado un alumno receptor pasivo, no participativo
de su aprendizaje e indiferente de su entorno social, donde el actor principal de la clase es
el profesor que ejerce una postura autoritaria, lo cual no contribuye a fomentar las

relaciones positivas entre los actores educativos.

Frente a esto la gestion institucional moderna se orienta a formar un alumno activo
que experimenta, investiga y construye su propio aprendizaje, se identifica con su entorno
social y posee una vision critica del mundo, cuestion que es antagonica con una vision

conformista y supersticiosa del mundo.

El docente debe desarrollar los procesos de aprendizaje con calidez y entusiasmo
mediante el método activo, propiciando el trabajo en equipo ya que los programas
curriculares se adecuan y enriquecen a través de la diversificacion, de acuerdo a la realidad

objetiva del contexto.

Para Farro (2001), gestion institucional “es la capacidad de la entidad para
implementar su plan estratégico, a través de los presupuestos institucionales que abarque el
mismo, desagregando considerablemente los resultados de estos ultimos, mediante los
planes operativos anuales”, donde destaca la importancia de lo estratégico que se debe

plasmar en los instrumentos de la gestion. Otra de las caracteristicas muy importantes en la
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gestion de una organizacion es el adecuado clima institucional en el que se reconoce,
apoya y fomenta los proyectos innovadores de los docentes, asi como las propuestas de 1os
alumnos y padres de familia, constituyendo con éxito los equipos y proyectos de desarrollo

productivo.

Para algunos investigadores educativos el eje basico de desarrollo de la gestidn
institucional lo constituye la organizacién junto a una eficaz administracion de personal
capacitado y actualizado, y el uso 6ptimo de los recursos financieros que son generalmente
recursos generados internamente, debido a la falta de apoyo del estado. Se considera,
asimismo, de gran importancia las alianzas estratégicas entre la institucion educativa y las
empresas privadas, ya que permitiran ofrecer oportunidades de trabajo, asi como apoyo a

los proyectos educativos.

Al respecto Buitron (2006), sefiala que los factores que determinan la calidad de los
centros de ensefianza son: “los recursos materiales disponibles, los recursos humanos, la
direccion y gestion administrativa y academica del centro, el desarrollo de los aspectos
pedagogicos como la evaluacion, objetivos y contenidos y el tratamiento diverso de la
metodologia didéctica”. Su estudio plantea fundamentalmente que al mejorar la gestion
administrativa del centro educativo se mejorara correlativamente la calidad educativa del
mismo, pero alli vamos a tener discrepancias pues considero que en nuestro actual sistema
educativo se pone el énfasis en lo administrativo y no obstante ello la calidad educativa

sigue siendo de preocupacion en nuestro sistema educativo.

La gestion institucional se refiere pues a la conduccion de los recursos humanos
que integran una institucion educativa, hacia el logro de determinados objetivos y metas, y
constituye un aspecto de gran importancia para la formacion de las nuevas generaciones de
educandos del pais o de una determinada sociedad. Para el desarrollo de la gestion

institucional existen instrumentos basicos que sirven para orientar el rumbo de las acciones
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de direccion en las instituciones educativas. Estos instrumentos son el Proyecto Educativo
Institucional, el Proyecto Curricular Institucional, el Plan Anual de Trabajo y los planes de
innovacion. Todos ellos deben formularse con la participacion activa de los actores
educativos, en un proceso de practica democratica de propuestas que involucre la
participacion, la reflexion y el compromiso por enrumbar a la institucién educativa hacia
objetivos superiores donde los educandos son lo méas importante. Veamos cada uno de

estos instrumentos.

2.2.1.1. Los instrumentos de la gestion institucional.

2.2.1.1.1.. El Proyecto Educativo Institucional.

Es el instrumento eje para la conduccion de las acciones de la institucion educativa
con el proposito de alcanzar los objetivos de la mision, orientado por la vision. Entre otras,
tiene las siguientes caracteristicas: Fijar los objetivos para la mejora de la institucién
educativa, satisfacer las expectativas educativas de los padres y alumnos, debe ser
elaborado por los actores educativos (los servidores de la organizacion educativa) con la
intervencion de los alumnos y padres, y debe constituirse en elemento motivador para el
desarrollo de la accién educativa. Por otro lado, entre los propdsitos fundamentales de

elaborar el proyecto educativo institucional se pueden considerar los siguientes:

Establecer la identidad de la institucion educativa, respondiendo a la cuestion
¢Quiénes somos y que pretendemaos llegar a ser? Explicitar los objetivos que la institucion
educativa se propone en cuanto a la formacion que ofrece, respondiendo a la cuestion
¢Cual es la especificidad de la propuesta educativa? Precisar los aspectos organizacionales
y funcionales de la institucion educativa, respondiendo a la cuestion ;C6mo nos

organizamos y como vamos a funcionar?
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2.2.1.1.2. El Proyecto Curricular Institucional.

El articulo 33° de la Ley General de Educacion sefiala que “El Ministerio de
Educacidn es responsable de disefiar los curriculos basicos nacionales. En la instancia
regional y local se diversifican con el fin de responder a las caracteristicas de los
estudiantes y del entorno; en ese marco, cada Institucion Educativa construye su propuesta
curricular, que tiene valor oficial”. Siendo asi, corresponde a la institucion educativa,
mediante una comision de trabajo con la participacién directa del cuerpo directivo, la
elaboracion de esta diversificacion a partir de recoger la opinion de los docentes. Y mas
expresamente, el Disefio Curricular Nacional 2009, expresa “el proyecto curricular
diversificado de la institucion educativa..., se construye con la participacion de los
docentes y directivos de la institucion educativa, organizados en equipos de trabajo por
grados”. En el mismo sentido, el reglamento de la Educacion Basica Regular , en su Art.
24, establece “La construccion de la propuesta curricular de la institucion educativa se
formula en el marco del Disefio Curricular Nacional de la Educacion Basica Regular y se
orienta por los Lineamientos para la Diversificacion Regional, en consecuencia, tiene valor
oficial. Se realiza mediante un proceso de diversificacion curricular conducido por el
director con participacion de toda la comunidad educativa y forma parte del Proyecto
Educativo de la institucion educativa. Entonces, podemos concluir que la institucion
educativa es el nivel en que se concreta finalmente la diversificacion curricular. Aqui se
toman como insumos los Lineamientos Regionales, las Orientaciones Locales, el Disefio
Curricular Nacional y el Proyecto Educativo Institucional. A partir de esos referentes y en
el marco general del Proyecto Educativo Institucional y, especificamente, como parte de la

propuesta pedagdgica, se construye el Proyecto Curricular Institucional.

El Proyecto Curricular Institucional, se convierte, por lo tanto, en el principal

instrumento de gestion pedagdgica que orienta y norma toda la practica educativa de la
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Institucion. Contiene la demanda educativa, los Programas Curriculares Diversificados, las
orientaciones metodoldgicas, de evaluacion y de tutoria. A partir de los programas
curriculares diversificados, se elaboran las programaciones curriculares anuales y las
unidades didacticas, para cada area y grado de estudios. Las sesiones de aprendizaje se
programan a partir de las unidades didacticas. La programacién curricular anual, las
unidades didéacticas y las sesiones de aprendizaje, constituyen la planificacion que
corresponde al desarrollo del curriculo, es decir, a la fase en la cual se planifican las
acciones educativas que han de concretarse en los espacios pedagogicos de ensefianza y
aprendizaje. Estas son tareas que deben ser realizadas particularmente por cada docente de
area y grado, considerando las caracteristicas de los estudiantes a su cargo y el contexto en

el que desarrolla su trabajo pedagdgico.

2.2.1.1.3. El Plan Anual de Trabajo.

Es un instrumento de gestion que se desprende del proyecto educativo institucional,
teniendo en consideracion la diversificacion realizada en el proyecto educativo
institucional, y se elabora para una vigencia de un afio. Se hace con el propdsito de
concretar los objetivos estratégicos en el corto plazo. Igualmente se elabora a través de una
comisién de trabajo con la directa participacion del equipo directivo, teniendo como
componentes: objetivos y resultados que se pretende lograr en el periodo de un afio
escolar, metas, actividades, presupuesto, evaluacién. La evaluacion del plan anual debe
hacerse en forma trimestral para observar los problemas que se pudieran estar presentando

para su cumplimiento.
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2.2.1.1.4. Los Proyectos de Innovacion.

Innovacion tiene que ver con cambio. En tal sentido las instituciones educativas
deben estimular la elaboracidn de proyectos de innovacién. Toda innovacién educativa
tiene el propdsito de lograr un cambio en la practica pedagdgica que muchas veces se

caracteriza por lo rutinario. Una innovacion, en general, se

propone para responder a la necesidad de mejora de la calidad educativa , buscando
alcanzar la equidad como uno de los fines de la educacion. Es pertinente mencionar lo que
sefiala el Ministerio de Educacion en el Programa Nacional de Formacién en Servicio
(2005, p.38), al respecto: La innovacion educativa es la accion pedagdgica que busca
realizar un cambio o una transformacion en el sistema educativo y en la practica
pedagdgica cotidiana, para trascender la rutina o superar una situacion anterior con un
enfoque original con sentido o intencionalidad. Una innovacion se plantea para dar
respuesta a la necesidad de mejorar la calidad y la equidad en la educacion. Puede
producirse a distintos niveles, desde el nivel macro estructural como son las reformas de la

educacion de un pais, hasta las de nivel micro que se efectdan en un aula.

Por lo que podemos decir que un proyecto de innovacion es una propuesta de
actividades de iniciativa innovadora con el fin de impulsar cambios, mejoramiento y
transformacion para optimizar la calidad del servicio educativo. Ademas, todo proyecto de
innovacion debe hacerse con la aceptacion de los docentes, es decir, no debe ser impuesto.
Esto significa que el proyecto innovador debe partir de la planificacion y de la discusion y
aprobacion por los docentes, ya que son ellos quienes van a ocupar un lugar protagénico

en la ejecucion.
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2.2.1.2. Dimensiones de la gestion institucional.

Una eficiente gestion institucional depende de determinados componentes de
gestion, que se constituyen en las dimensiones que se deben considerar en el trabajo
cotidiano al frente de la institucion educativa, dentro de los cuales debemos considerar los

siguientes:

2.2.1.2.1. Liderazgo directivo.

Existen muchos autores y propuestas acerca de liderazgo en el campo de la
educacion. Respecto a caracterizar liderazgo y a identificar algunos tipos de liderazgo,
Alvarado (1999) afirma que “Rensis Likert identifica los estilos: autocratico-explotador,
autocratico-benevolente, consultivo grupal y el participativo, basado en la forma como se
administra”, asimismo que “Kurt Lewin identifica los estilos: autocratico, democratico y
liberal”, donde hay que precisar que el estilo liberal también es conocido como “laissez-
faire” (dejar hacer dejar pasar) ; y que “Max Weber formula los tres tipos clasicos de
liderazgo referidos al plano politico: racional, tradicional y carismatico” (p.110). Por otro
lado, Huari (2007, p.28) considera que el lider controlador absorbe la responsabilidad del

trabajo y las decisiones del grupo.

Este se caracteriza por decir, dirigir, delegar y resolver problemas, controla el
trabajo y los resultados del grupo. Y que este estilo hace que los subordinados no revelen
todo lo que saben porque estan temerosos de las consecuencias que pudieran suscitarse.
Otro estilo de liderazgo al que hace referencia Huari es el sustentado por Blanchard y
Hersey (1986), al que también se le conoce como situacional o contingencial, el cual se
manifiesta a nivel técnico en acuerdos sutiles mediante una serie de pactos, acuerdos o

transacciones cuya finalidad es satisfacer los intereses en forma mutua.
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Y, por ultimo, menciona el liderazgo transformacional que busca convertir a los
profesores en lideres de la actividad educativa, motivandolos a través de logros, para lo
cual facilita los recursos necesarios para que alcancen mas de lo que esperaban conseguir.
Algunos autores estiman que no existe un estilo de liderazgo que sea el mas efectivo. Y
que los lideres pueden adoptar aquel que mas se adapte a la situacion concreta o “centrado

en la realidad”. A este estilo han denominado liderazgo situacional.

Otros consideran que el liderazgo no debe ser concebido como uso de poder,
autoridad o influencia. Y que el lider debe tener la capacidad para motivar y promover la
voluntad del personal para seguirlo, generando la confianza suficiente en las acciones que
ejecuta. Cavalcante (2004), refiriéndose al liderazgo directriz, sostiene que “los directores
de las escuelas secundarias publicas para adaptarse a los desafios del cambio y de la
incertidumbre, necesitan suscitar el espiritu de iniciativa y de cuestionamiento, de la
capacidad de resolucion de problemas y de la toma de decisiones, a través de una creciente
autonomia, en conciliacion permanente con el trabajo cooperativo, bien como
competencias para comunicar y ser creativo y en un contexto de nuevas realidades

tecnoldgicas” (p.379).

En resumen, liderazgo directivo es pues la accion de movilizar a las personas en
una determinada direccién por medios no coercitivos, en base a ideas, caracter, talento,
voluntad y habilidad administrativa. El liderazgo debemos entenderlo como un proceso
mediante el cual las personas de una institucion son conducidas hacia la ejecucion de
acciones que alcancen determinados objetivos. En conclusion, podemos afirmar que el
lider debe ser participativo, democratico, estratégico, transformacional y debe actuar de

acuerdo a la situacion concreta.
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2.2.1.2.2. La planificacion estratégica.

Es una funcion fundamental de la gestion educativa de calidad, para cumplir
adecuada y correctamente su finalidad. La planificacidn educativa es un proceso de
caracter anticipatorio y continuo que implica un conjunto de etapas l6gicas por medio de
las cuales se analiza la realidad de una institucion u organizacion educativa. Sobre la base
de este diagndstico se pronosticara el futuro mediante la fijacion de objetivos y metas para

lo cual se ejecuta un conjunto de acciones y se determina el grado de cumplimiento.

Alvarado (1999), define la planificacion educativa como “el proceso de
ordenamiento racional y sistematico de actividades y proyectos a desarrollar, asignando
adecuadamente los recursos existentes, para lograr los objetivos educacionales”, y
refiriendose a la planeacion estratégica considera que “debe entenderse como un proceso
racional y como una actitud intencional para observar y proyectarse en el futuro deseable y
no solo posible de la institucion, para mantener una concordancia permanente entre los
propositos y metas (filosofia), las capacidades de la organizacién y las oportunidades que
siempre son cambiantes”, anadiendo ademas que comprende las siguientes fases:
orientacidn politica, diagnostico, formulacion del plan, aprobacidn, ejecucion y

evaluacion.

Segun Farro (2001), el planeamiento estratégico educativo “es un proceso mediante
el cual una institucién educativa define su vision de largo plazo y las estrategias para
alcanzarla a partir del analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas”.
Esto, agrega, “supone la participacion activa de los actores educativos (equipo directivo,
profesores, alumnos, exalumnos, personal de apoyo administrativo y padres de familia)”.

Esto nos lleva a considerar que la planificacion estratégica se constituye en vital porque de
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ella dependeran todas las otras acciones necesarias del proceso educativo de calidad. La

planificacion nos acerca a la vision y concreta la mision.

2.2.1.2.3. Gestion educativa.

El concepto de gestidn, tal como se lo utiliza actualmente, proviene del mundo de
la empresa y atafie a la gerencia. La gestion se define como la ejecucion y el monitoreo de
los mecanismos, las acciones y las medidas necesarios para la consecucién de los objetivos
de la institucién. La gestidn, por consiguiente, implica un fuerte compromiso de sus
actores con la instituciéon y también con los valores y principios de eficacia y eficiencia de
las acciones ejecutadas. Desde este marco conceptual se entiende que la conduccion de
toda institucion supone aplicar técnicas de gestion para el desarrollo de sus acciones y el

alcance de sus objetivos.

Cuando se aborda el tema de la gestion relacionado con la educacién, resulta
necesario establecer distinciones conceptuales entre la gestion educativa y la gestion
escolar. Mientras la primera se relaciona con las decisiones de politica educativa en la
escala més amplia del sistema de gobierno y la administracion de la educacion, la segunda
se vincula con las acciones que emprende el equipo de direccion de un establecimiento
educativo en particular. Tanto los procesos de gestion educativa como los de gestion
escolar son secuencias de acciones deliberadamente elegidas y planificadas en funcién de

determinados objetivos que posibiliten la tarea de conduccion.

La gestion educativa involucra las acciones y decisiones provenientes de las
autoridades politicas y administrativas que influyen en el desarrollo de las instituciones
educativas de una sociedad en particular. EI &mbito de operacién de dichas decisiones
puede ser el conjunto del sistema educativo de un municipio, un partido o un

departamento, una provincia, un estado o una nacion. Generalmente, las medidas incluidas
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en la gestion educativa se articulan con otras politicas publicas implementadas por el

gobierno o autoridad politica, como parte de un proyecto politico mayor.

Las medidas relativas a la gestidn escolar corresponden al &mbito institucional e
involucran objetivos y acciones o directivas consecuentes con dichos objetivos, que
apuntan a lograr una influencia directa sobre una institucion particular de cualquier tipo.
Se trata, en suma, de un nivel de gestién que abarca la institucion escolar singular y su

comunidad educativa de referencia.

Toda medida de gestion supone un componente politico, en la medida en que tiende
a la concrecion de una intencionalidad. Cuando el &mbito de aplicacion es la institucién
escolar, el interés de la accion es obtener determinados resultados pedagdgicos a través de
lo que suele entenderse por actividad educativa escolar, llevada a cabo por cada
comunidad educativa particular. Por este motivo -tal como sefiala Inés Aguerrondo - todos
los miembros de la institucion escolar implementan diariamente decisiones de politica
educativa cuando organizan equipos de trabajo en el aula y en la institucion, cuando toman
medidas administrativas y de gestion del establecimiento, cuando definen los mecanismos

de inscripcién de los estudiantes, las modalidades de evaluacion de sus aprendizajes, etc.

La gestion institucional, en particular, implica impulsar la conduccién de la
institucion escolar hacia determinadas metas a partir de una planificacion educativa, para
lo que resultan necesarios saberes, habilidades y experiencias respecto del medio sobre el
que se pretende operar, asi como sobre las préacticas y mecanismos utilizados por las
personas implicadas en las tareas educativas. En este punto, en estrecha relacion con la
actividad de conduccion, el concepto de planificacion cobra importancia debido a que
permite el desarrollo de las acciones de conduccion-administracion y gestion, ya sean

educativas o escolares.
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En la gestion escolar, la planificacion hace posible la direccidn de todo el proceso
institucional, y resulta muy necesaria cuando se intenta producir cambios en el quehacer

cotidiano.

2.2.1.3. Acerca de la planificacién educativa.

La planificacién educativa hace referencia a la prevision de las acciones que seran
ejecutadas en un establecimiento educativo con el proposito de alcanzar ciertos objetivos
fijados por el equipo de conduccion. Tales acciones deberian estar destinadas a influir
positivamente en la institucion y en las condiciones de ensefianza y aprendizaje que en ella

imperan.

Las denominadas metodologias de planificacion comenzaron a tener un gran
desarrollo desde la década del ‘60, tanto en el nivel nacional como en el institucional. A
partir de 1960 y hasta 1970, aproximadamente, imper0 el hoy llamado modelo clésico o
normativo de planificacion. Este modelo se basaba en un esquema racional cuya

metodologia incluia el desarrollo de sucesivas etapas de accion:

¢ lafijacion de objetivos, para saber que era lo que se queria lograr;

o larealizacion de un diagnostico, de modo tal de conocer los problemas existentes;
o el disefio y la programacion de las acciones a ejecutar;

e laejecucion de acciones tendientes a modificar la realidad conocida;

¢ laevaluacion del impacto que dichas acciones podrian tener.

A partir de la década del ‘70, el modelo normativo de planificacion entro en crisis,
ya que resulto poco adecuado para enfrentar las incertidumbres, los imprevistos y las
peculiaridades propios de la practica pedagdgica y presentes en toda institucion escolar. En
muchisimos casos, las planificaciones realizadas por las autoridades no pudieron

concretarse debido a su dificultad para ajustarse a los cambios o conflictos no previstos.
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Esta situacion origino la necesidad de pensar otras formas de planificacion que
auxiliaran la gestion educativa y escolar proporcionando estrategias adecuadas que dieran
soluciones concretas a los problemas especificos de las instituciones en particular. Asi,
comenzo a gestionarse el modelo de planificacion estratégico-situacional, que actualmente

es promovido desde diversos ambitos académicos y politicos.

La principal diferencia que el modelo de planificacion estratégica tiene con el
anterior es que apunta a pensar acciones basadas en la realidad de cada institucién en
particular, en un momento dado, dando prioridad a aquellas acciones, medidas o directrices
de acuerdo con la importancia asignada a los problemas presentes. Ya no se trata de
resolver todo a la vez y no se pretenden soluciones globales. Por el contrario, se intenta
fijar una estrategia que enfoque varias prioridades y que promueva avances continuos,

aungue pequenos.

De todos modos, en este modelo resulta también necesario fijar ciertas situaciones
"ideales" que funcionen como objetivos 0 metas y que generen la toma de decisiones. Pero
si bien estos ideales guian las acciones ejecutadas por la conduccion, el énfasis esta puesto
en la realidad concreta de cada institucion, en sus ritmos y rutinas, que son los que definen

la identidad de cada establecimiento.

No obstante, habréa que tener en cuenta que promover el planeamiento estratégico-
situacional en un plano mayor que el escolar -en los niveles centrales del gobierno de un
sistema educativo- acarrea el riesgo de perder la vision del conjunto del sistema, que era
una de las mayores virtudes de los diagnosticos propios del modelo clésico de
planificacion. El diagnostico de un sistema educativo en su conjunto (en el nivel nacional,
provincial o municipal) permite obtener una especie de mapa de la oferta del sistema que
facilita a la autoridad politica tomar medidas que compensen situaciones de desigualdad

educativa donde éstas fueran detectadas.
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2.2.1.4. El Proyecto Pedagdgico Institucional.

En el marco del modelo de planificacion estratégico-situacional en materia
educativa, actualmente se entiende que la gestion escolar debe promover la transformacion
de la realidad institucional, de modo de mejorar las condiciones de ensefianza y
aprendizaje. En este contexto se crea un instrumento de gestion capaz de contemplar y dar
respuesta a las distintas situaciones de la vida cotidiana de las escuelas: el Proyecto

Pedagogico Institucional.

Esta herramienta esencial de la gestion escolar incluye objetivos, valores, metas e
intenciones fijados de acuerdo con los medios y recursos de la institucién, a partir de su
contexto particular y Unico. Asi, todo Proyecto Pedagdgico Institucional se halla
influenciado por la situacion especifica de la zona, el municipio o la provincia, e incluso

por el lugar que éstos ocupan en la nacion.

El Proyecto Pedagdgico Institucional puede definirse como un “contrato” que
compromete y vincula a los miembros de una institucion con un objetivo o fin en comdn.
Debe ser pensado como el resultado del consenso surgido entre los miembros de una
institucion en funcion de un andlisis de los datos e informacion existentes en el
establecimiento, que dé cuenta de las necesidades y expectativas vigentes. El resultado de
este trabajo inicial de relevamiento, anélisis y discusion seré la elaboracién de un
documento que contenga un conjunto de acciones vinculadas entre si, que apunten a
fomentar el cambio institucional. En todos los casos, se pretende alcanzar una situacion
ideal a partir de la ejecucidn de las acciones implicadas en el Proyecto Pedagdgico

Institucional, tomando como punto de partida la realidad institucional existente.

En el modelo tradicional, el rol de los miembros de cada institucion escolar

consistio en ejecutar con cierta racionalidad lo disefiado en otras instancias ajenas a la
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institucién. En cambio, una de las condiciones para que todo Proyecto Pedagdgico
Institucional se constituya en una verdadera herramienta de la gestidn escolar es que en su
definicion tengan una activa participacion los miembros de la escuela, que asumiran esa
tarea como un esfuerzo sistematico para pensar, en funcion de las caracteristicas

existentes, el tipo de institucion que se quiere lograr a partir del trabajo colectivo.

Es deseable que al menos en dos campos se encuentre interés para la reflexion:
- cOmo instrumentar estrategias de planeamiento planteadas en la realidad concreta de las

instituciones, y - como favorecer asi una gestion eficaz y democratica.

En primer lugar, es importante precisar que las instancias participativas
contempladas en el modelo estratégico-situacional no resultaran factibles si existen
limitaciones estructurales que afecten el desarrollo elemental de la accidn educativa en la
institucion de que se trate. Es aqui donde el papel del Estado resulta central para garantizar
el derecho de la poblacion a la educacién, como lo establece la Constitucion Nacional: es
necesario proporcionar los recursos financieros, operativos y de capacitacion para que los
miembros de las instituciones educativas sepan como participar en los procesos de gestion
escolar a través de herramientas pertinentes como, por ejemplo, el Proyecto Pedagdgico

Institucional.

En segundo lugar, puede resultar valido reivindicar algunos de los planteos mas
tradicionales realizados en el area de la planificacion en el sentido de que, para garantizar
las situaciones de igualdad educativa, se requiere el conocimiento global de la oferta del
sistema de educacidn del pais. Ese conocimiento sera provisto por las instancias de
diagndstico del nivel educativo general, lo que permitiria una programacién de la politica
educativa en funcion de las necesidades detectadas. Sélo conociendo el contexto social en
el que funcionan las instituciones educativas sera posible aplicar las acciones de

planificacion a los procesos de ensefianza y aprendizaje en el nivel operativo
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(institucional) donde acttan los educadores, a través de la participacion activa y eficaz de

éstos.

2.2.1.5. Evaluacion de la gestion institucional.

Entendida como proceso de recojo de informacion para tomar decisiones para
mejorar la calidad educativa, es vital entender que toda actividad educativa debe ser
evaluada, y que la evaluacion debe constituir un “modus vivendi” de los actores
educativos. Al respecto Alvarado (1999), considera que “una evaluacion ex ante es
determinante para establecer la pertinencia y viabilidad del plan, antes que ejecutarlo ‘a

ciegas’ y que conduzca a resultados totalmente inciertos o inesperados”.

Para ello plantea que dicha evaluacion ex ante comprendera: objetividad,
relevancia, coherencia, racionalidad, aspecto metodoldgico y participacion. Y en cuanto a
la evaluacion de la ejecucion o ex post, estima que debe comprender: eficacia, impacto,
eficiencia y retroalimentacion. No es entendible cdmo es que quienes realizamos la
evaluacién de nuestros educandos como un proceso cotidiano y necesario, nos rehusamos a
hacer lo mismo con nuestras acciones, Ilamese nuestro trabajo en el aula o de nuestro

trabajo de gestion institucional.

En tal sentido es pertinente considerar que los cargos directivos deben ser rotativos
y evaluados en funcién a resultados, lo cual nos llevaria, por un lado, a elevar el esfuerzo
directriz por mejorar el servicio y, por otro lado, a renovar los responsables de dirigir o de
liderar los cambios en las instituciones. Es notorio que en muchas instituciones educativas
existen cuerpos directivos o directores vitalicios, donde prima un estilo de liderazgo
laissez-faire y autoritario, y los resultados no hablan obviamente de un servicio educativo

que logre satisfacer las expectativas de la comunidad y las necesidades de los educandos.
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2.2.1.5.1. Clima institucional.

Se refiere al ambiente que se produce como resultado de las interacciones entre las
personas que trabajan en la institucién. Crear un clima organizacional adecuado es funcion
de todo cuerpo directivo y del director en especial. Esto significa desarrollar un ambiente
donde las personas se sientan verdaderamente comprometidas con los objetivos de la
institucién educativa, lo cual es posible si hay respeto, participacion y buena
comunicacion. Segun Martin (2000), citado por Berrocal (2007, p. 32), el clima
institucional: Viene a ser la percepcion colectiva de la organizacion en su conjunto,
constituyéndose en el espacio en el que confluyen los miembros de una institucién
educativa y a partir de la cual se dinamizan las condiciones ambientales que caracterizan a

cada organizacion educativa.

Entendida en esta dimensién el clima institucional puede ser vinculo u obstaculo
para el desempefio de la organizacion, constituyéndose en un factor de distincion e
influencia en el comportamiento de quienes la integran; expresion que se manifiesta en
términos de compromiso con la institucion: cohesion entre el personal, participacion,

cooperacién y ayuda, confianza, responsabilidad, etc.

Debemos entender, entonces, que el clima institucional es, en primer término, un
elemento subjetivo que corresponde al &mbito de las relaciones interpersonales en la vida
de una institucion. En él intervienen las personas que forman parte de la organizacion y
corresponde al cuerpo directivo el velar por el mantenimiento del adecuado clima
organizacional. Por otro lado, el clima institucional involucra una serie de elementos cuyo
conocimiento contribuird al mejor manejo. Entre ellos podemos mencionar las relaciones

humanas, la personalidad, la motivacidn, las actitudes, el medio ambiente, etc.
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Lo dificil de todo esto es como gestionar para satisfacer las expectativas de los
usuarios internos, donde los actores educativos orienten su trabajo profesional y técnico

hacia los objetivos que se han establecido en la planificacion estratégica.

2.2.1.5.2. Capacitacion del personal.

Es una dimension que se desarrolla en el proceso de conversion del rol profesional
a través del perfeccionamiento, entendido como una instancia para la creacién de
condiciones que permitan al docente comprender los problemas presentados en su practica,
de manera que pueda elaborar respuestas originales para cada una de las situaciones en las
cuales le corresponde actuar, y asumir responsabilidades cualitativamente diferentes con
soluciones diversas. Capacitarse es estar preparado para enfrentar nuevas eventualidades,

nuevas realidades, nuevas situaciones.

En el mundo de hoy, las personas tienen que adicionar a su licenciatura o estudios
técnicos, nuevos estudios que lo mantengan actualizado con los cambios que se producen
cada dia debido al incremento incesante del conocimiento en todas las areas del saber. De
tal modo que los trabajadores de una institucion educativa no pueden estar al margen de
esta dindmica que se desarrolla actualmente. Y cuando digo los trabajadores me refiero
tanto a los docentes como al personal de apoyo, incluidos los auxiliares y administrativos
en general, desde el portero, que en buena cuenta es el que recepciona a las personas que
requieren atencion en la institucion. “La formacion, perfeccionamiento y actualizacion del
personal de la institucion”, afirman Senlle y Gutiérrez (2005), “es un elemento crucial para
el camino hacia la excelencia. Por ello, las instituciones deben invertir en el desarrollo del

cuerpo docente y del personal a través de la formacion continua”.

La capacitacion del personal tiene que entenderse como la capacitacion continua de

todos los recursos humanos que tiene la institucion educativa. En este sentido, podemos
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coincidir con su propuesta de que “Los docentes deben tener oportunidad de reciclarse

anualmente; de hecho, los modelos de calidad reconocidos internacionalmente proponen
un plan anual de reciclaje para que los docentes aprendan nuevas técnicas para ensefiar”
(Senlle y Gutierrez, p. 37). En el mismo sentido opina Correa de Molina (2005, pag. 28),

en los siguientes términos:

El paradigma de la administracion moderna, aplicado a la organizacién educativa,
implica visionar un futuro centrado en la tripode: anticipacién, innovacién, excelencia,
siendo esta Ultima la meta del milenio que trasegamos, ella proporcionara una ventaja
competitiva, pero no una competitividad que busca desalojar al adversario, sino aquella
competitividad centrada en la durabilidad. Y agrega: Para entrar en esa nueva dimensién,
si la institucion educativa no cuenta con los componentes de la excelencia (estandares de
mejoramiento continuo y de aseguramiento de la calidad, busqueda constante de la
excelencia, habilidad para conocer la forma correcta para hacer las cosas la primera vez),
entonces, tiene muy pocas posibilidades de entrar y mantenerse en este nuevo escenario. A
partir de esto podemos ser enfaticos en afirmar que las instituciones que no actualizan a su
personal se veran limitadas frente al impulso que se debe dar pensando en las personas y

en el pais.

2.2.1.5.3. Desempefio docente.

Montenegro (2003), plantea la hipotesis de que el desempefio docente constituye el
principal factor de calidad del servicio educativo. De ahi la importancia de caracterizar el
ejercicio profesional y contar con un perfil que integre competencias bésicas y especificas.
Seriala, asimismo, que las competencias son patrones generales de comportamiento,

mientras los desemperios constituyen acciones concretas mediante las cuales se ejerce la
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labor; y que el principal indicador de desempefio es la formacion de personas integras y

competentes.

Agrega, asimismo, “que la calidad educativa y la cualificacion de la profesion
docente son dos variables con un alto nivel de correlacion. La calidad se concibe como una
propiedad emergente del sistema educativo y se mide por el grado en que los fines
previstos se ponen de relieve, y que la profesidn docente se lleva a cabo mediante la accion
sistemadtica, que se basa en lo filosofico, artistico, cientifico y tecnologico” (p.9). Y
concluye, que, dentro de la Institucion, el docente es el principal gestor del proyecto
educativo, es quien vislumbra el horizonte, quien disefia el curriculo y en una interaccion
permanente con el estudiante, le ayuda a orientar y dirigir su proceso de formacién. Es por
esto que el desempefio docente se considera el factor preponderante de la calidad
educativa. Pero el desempefio docente requiere ser evaluado para mejorar la calidad
educativa y en un proceso de retroalimentacion perfeccionar la calidad del docente, en un

proceso objetivo basado en estandares de calidad, para que sea equitativo.

En relacion a esto Valdés (2004, p.6), sostiene que “existe un cierto consenso en
considerar que el principal objetivo de la evaluacion docente es determinar las cualidades
profesionales, la preparacion y el rendimiento del educador” y que los fines de la

evaluacién del desempefio del docente son:

e Mejoramiento de la escuela y de la ensefianza en el aula, porque “cuando se
integran eficazmente desarrollo del personal, evaluacion del profesorado y mejora
de la escuela, ello lleva a una mayor eficacia”.

e Responsabilidad y desarrollo profesionales, “lo que entrafia una fuerte vision de la
ensefianza como profesidn con sus propios estandares, ética e incentivos intrinsecos

para la persona consagrada”.
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e Control administrativo, que considera la ensefianza como una situacion de empleo
que requiere supervision y control del maestro por la unidad administrativa.
e Pago por mérito, que estima que los maestros necesitan el reconocimiento y la

motivacion que proporcionan los incrementos salariales.

Concluye afirmando que “si el objetivo de un sistema de evaluacion ha de ser el
desarrollo del profesor, deberia centrarse en algo que éste puede de verdad desarrollar: sus
capacidades profesionales”. Por otro lado, el docente, lo establece la Ley General de
Educacion en su articulo 56, “es agente fundamental del proceso educativo y tiene como
mision contribuir eficazmente en la formacion de los estudiantes en todas las dimensiones
del desarrollo humano”, para lo cual se le exige “idoneidad profesional, probada solvencia

moral y salud fisica y mental que no ponga en riesgo la integridad de los estudiantes”.

Asimismo, establece que le corresponde “a) planificar, desarrollar y evaluar
actividades que aseguren el logro del aprendizaje de los estudiantes, asi como trabajar en el
marco del respeto de las normas institucionales de convivencia en la comunidad educativa
que integran; b) Participar en la institucion educativa y en otras instancias a fin de
contribuir al desarrollo del Proyecto Educativo Institucional asi como del Proyecto
Educativo Local, Regional y Nacional; c) Percibir remuneraciones justas y adecuadas y
también las bonificaciones establecidas por ley... participar en los programas de
capacitacion y actualizacion profesional, los cuales constituyen requisitos en los procesos

de evaluacion docente”.

Actualmente, de todas estas funciones, la que menos se cumple es la de “percibir
remuneraciones justas y adecuadas”, pues los salarios de los docentes no cubren
condiciones béasicas para garantizar su desarrollo profesional que garantice la mejora de la

calidad del servicio educativo.
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Acerca de esto, Uribe (2000, p: 86), sefiala que en el Informe Mundial de
Educacidn se afirma que: La ensefianza es una profesion cuyos miembros prestan un
servicio publico; esta profesion exige de los educadores no solamente conocimientos
profundos y competencia especial, adquiridos y mantenidos mediante estudios rigurosos y
continuos, sino también un sentido de las responsabilidades personales y colectivas que
ellos asumen, para la educacion y el bienestar de los alumnos que tiene a su cargo. Tal
afirmacion no hace sino enfatizar la importancia que tiene la formacion continua para el
mejor desempefio de los docentes, atendiendo fundamentalmente al papel de formar el

destino de las nuevas generaciones.

2.2.2. La calidad de servicio (calidad de la educacion).

Para efectos del presente estudio, se ha entendido la calidad de servicio como un
sindnimo de calidad de servicio educativo o calidad educativa, simplemente. La
denominacion de ‘calidad de servicio’, por tanto, obedece a la formalidad de mantener el

titulo original aprobado en el Proyecto presentado.

En tal sentido, respecto a esta segunda variable y, segun reuniones de la OREAL-
UNESCO (2007), se llega a la conclusion de que, la calidad de la educacion asume la
agenda educativa una vez que los paises alcanzan altas tasas de cobertura en sus Sistemas
Educativos. Pero, se comenzo a pensar que, la problemética de fondo partia de que una
‘mera’ asistencia de un estudiante a un establecimiento escolar, no garantizaba sus

aprendizajes.

De esa forma, la creciente incorporacidn al sistema escolar de estudiantes de
grupos sociales diversos, plantea desafios de pertinencia en los sistemas educativos, y
entre ellos en nuestro pais, con diferentes grados de intensidad en el interés y en la

voluntad de los gobiernos de turno.
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De otro lado, se sabe también que el concepto de calidad de educacion, es
relativamente nuevo, y aun no hay consenso sobre una definicion dnica, que incorpore
todas las dimensiones desde las cuales se puede abordar el concepto. La ‘calidad de la
educacion’ puede ser abordada desde un punto de vista ideolégico, econémico, técnico

pedagdgico, curricular, de politica publica, entre otras.

De la Orden (1991), citado por Sovero (2007, p.233), considera que la calidad de la
educacion es el efecto de la relacidn que se da entre los componen tres basicos, internos y
externos del sistema o de la institucion educativa; relacion que se da entre las dimensiones

siguientes:

Rasgos socioculturales, perfil axioldgico y conjunto de aspiraciones y necesidades

educativas de la comunidad y los individuos.

e Fines generales de la educacion y metas institucionales.

e Objetivos especificos intentados por docentes y educandos en los distintos niveles
Yy CUrSOS.

e Inputs al sistema (reclutamiento de alumnos y profesores, equidad de acceso y de

asignacion de recursos); procesos y medios didacticos y organizativos (curriculo,

instruccidn, direccion. Liderazgo, gestion, clima institucional y de clase, recursos

econdmicos, etc.)

¢ Resultados educativos (inmediatos y mediatos, individuales y sociales)”.

De estas cinco dimensiones, sintetiza en tres las dimensiones de la calidad
educativa: funcionalidad, eficacia y eficiencia, y considera que las relaciones entre estas
tres dimensiones son notorias, pues carece de sentido hablar de eficiencia en ausencia de
eficacia y es dudoso considerar como eficaz una institucion que logra unos objetivos poco

relevantes para la comunidad. De tal manera que una institucion educativa sera
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considerada escasamente eficaz y funcional si logra solo algunos objetivos que se pueden
sefialar como altamente significativos para los educandos y la comunidad y falla en otros

debido a deficiencias en la distribucion del tiempo y los recursos de ensefianza.

Entonces, segun su criterio, la calidad de los servicios educativos es la
consecuencia de un conjunto de acciones y combinacion de funcionalidad, eficacia y
eficiencia, con elevada correlacion para lograr el grado de excelencia, lo cual supone un
optimo nivel de coherencia entre los componentes del sistema. Por otro lado, es importante
mencionar lo que decia Alvarado en 1999, en relacién a la calidad del servicio educativo

de nuestros educandos:

2.2.2.1. La calidad del servicio educativo en la Ley 28044.

Es pertinente también mencionar lo que se establece como calidad educativa en la
ley 28044. En el articulo 13 de la Ley de Educacion se menciona que “corresponde al
Estado garantizar los factores de la calidad en las instituciones publicas”. Y conceptla que
calidad de la educacion “es el nivel éptimo de formacion que deben alcanzar las personas
para enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar
aprendiendo durante toda la vida”, para lo cual deben interactuar determinados factores,
como: los lineamientos generales del proceso educativo, los curriculos basicos, la
inversién minima por alumno, la formacién inicial y permanente de los docentes y
autoridades educativas, una carrera pablica que incentive el desarrollo profesional y el
buen desempefio laboral, una infraestructura y equipamiento adecuado de la institucion
educativa, la investigacion e innovacion educativa y la organizacion institucional y

relaciones humanas armoniosas que favorezcan el proceso educativo.
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2.2.2.1.1. Aspectos de calidad del servicio educativo.

La variable Calidad del Servicio Educativo se mide a través de la dimension
Satisfaccion Educativa que responde centralmente al nivel de resultados del trabajo que

desarrolla la institucion educativa.

Satisfaccion educativa.

En la presente investigacion se mide la dimension satisfaccion educativa a través de
los indicadores: cumplimiento de las expectativas, motivacién por aprender y necesidades
de servicio cubiertas. En la conceptualizacion de la dimension satisfaccion educativa no
podemos dejar de mencionar lo que entienden por satisfaccion del cliente o usuario

algunos investigadores o modelos de calidad.

La satisfaccién del cliente en 1SO 9001.

Pereiro (2008), sostiene que para 1SO 9001 la satisfaccion del cliente es la
percepcion que el cliente tiene sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos, que la
satisfaccion es un estado psicologico, y por tanto subjetivo, cuya obtencion asegura
fidelidad, y que la satisfaccion del cliente es a la organizacion, lo que la felicidad es a la
persona. También expresa que el 1ISO 9001 impulsa a las organizaciones a que alcancen la
satisfaccion del cliente, situando este objetivo en su punto de mira, y propugnando la

mejora del sistema de gestion de la calidad como medio para alcanzarlo.

En ISO 9001 la meta no es la calidad, es la satisfaccion del cliente. La satisfaccion
del cliente se define en la Norma 1SO 9000 - Fundamentos y VVocabulario, como
“percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos” acompafiada
de dos notas (Norma Internacional 1SO 9000:2005 traduccion certificada, pag. 8): 1. Las

quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la
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ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente. 2.
Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido
cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente. Asimismo,
indica que la autocomplacencia esta refiida con el seguimiento de la satisfaccion del
cliente, lo que mas importa es lo que opine el cliente. Aqui se rescata el célebre axioma: el

cliente siempre tiene razon, y si no la tiene, se aplica la primera regla.

2.2.2.1.2. La calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios.

Morales, V. y Hernandez, A. (2004), en un articulo acerca de la calidad de servicio,
sefialan que: Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de
los usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios de las personas
que reciben el servicio. Es una definicion basada en la percepcién de los clientes y en la
satisfaccion de las expectativas, esto es importante para conocer qué necesitan los usuarios
y los consumidores. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la méas
compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes
atributos del producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios
usuarios y consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando estan
ante un producto o servicio de compra o uso poco frecuente. Por otro lado, Rodriguez
(2005), plantea que “Calidad significa satisfacer necesidades y expectativas de los
clientes”. Pero al mismo tiempo, considera que, también supone reducir costos y mejorar
continuamente los procesos, ajustandolos permanentemente a las exigencias de la

sociedad.

Es por tanto eficacia y eficiencia. Eficacia en tanto que el resultado de los procesos

Ilevados a cabo en una institucién publica tiene un impacto real en dichas necesidades y
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expectativas; y eficiencia en cuanto mejora la relacion recursos empleados - resultados

obtenidos, reduciendo los costos necesarios para el funcionamiento de la organizacion.

En la actualidad, dice, la calidad se alcanza con base en la satisfaccion de las

necesidades de los clientes, asi como de sus expectativas, con productos y servicios

competitivos. La calidad consolida la confianza del cliente asegurando su fidelidad.

Otras conclusiones categoricas que se desprenden de su articulo cientifico son las

siguientes:

Un cliente al que no le satisface su primera experiencia es, casi siempre, un cliente
perdido.

En materia de servicios, la calidad, o es total o no existe.

La satisfaccion del cliente es, probablemente, el componente mas importante para
el éxito duradero de cualquier empresa.

Las necesidades suelen ser facilmente explicitas y objetivas; con frecuencia se
refieren a las prestaciones funcionales del producto, a su calidad y a su precio.
Las expectativas, por su propia naturaleza, son basicamente subjetivas y mas
cambiantes que las necesidades; aunque el cliente no las hace explicitas, su
satisfaccion determina en gran medida la percepcion por el cliente de la calidad.
Es precisamente la existencia de expectativas, lo que hace que cada cliente sea
distinto de los demaés.

Sélo la percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion de sus necesidades y

expectativas define el nivel de calidad alcanzado.

2.2.2.1.3. La motivacion del educando.

“El arte mas importante de un maestro es saber despertar en sus educandos, la

alegria de crear y conocer”, habria dicho Einstein. Esto indudablemente se refiere al papel
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motivador del docente, quien para ser tal requiere tener este perfil. Sarramona (2008:
p.112-113) sostiene que “la educacion debe satisfacer las necesidades del educando”,
principio al que le atribuye categoria axiomatica. Pero también agrega que es la propia
educacion la que debe despertar necesidades educativas en los educandos. Agregando que
partir de las necesidades garantiza la motivacion del educando hacia el proceso de
aprendizaje y educativo en general. Y que “la motivacion no es otra cosa que la

orientacion y activacion de la conducta”.

Se sostiene, asimismo, que motivar es predisponer al alumno hacia lo que el
docente quiere ensefiar; es llevarlo a participar activamente en las actividades escolares.
Los propositos de la motivacion del educando consisten en despertar el interés, estimular

el deseo de aprender y dirigir los esfuerzos para alcanzar objetivos definidos.

La motivacion es un factor decisivo en el proceso del aprendizaje y no podré existir
direccion del aprendizaje si el alumno no estd motivado. Esta motivacion puede ser
intrinseca, si esté interiorizada en el educando; y es extrinseca si es el docente quien tiene
que generarla. Algunas consideraciones que debemos tener presente al respecto son las

siguientes:

El docente debe tener la habilidad de motivar a sus educandos.

e El docente que motiva a sus alumnos tiene “ganado” mas del 50% de su labor
educativa.

e Un alumno motivado para la ensefianza no busca motivos para escabullirse de la
posibilidad de aprender.

e El docente que no logra motivar a sus educandos no logra el objetivo de la

educacion.
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e La principal fuente de motivacion en el proceso ensefianza-aprendizaje la
encontramos en la personalidad del profesor.

e El docente motivado para la ensefianza logra educar con éxito.

Entonces, una educacion sera de calidad si responde adecuadamente a la pregunta
¢qué clase de persona queremos formar?, es decir capacitada para desarrollar su proyecto
de vida y con formacion en valores. Otros autores estiman que la calidad de la educacion
va a estar determinada por los insumos con los que se cuenta en el proceso educativo. Es
decir, cuando mejoran esos insumos (los salarios docentes, el estado de los edificios, la
dotacion de bibliotecas, la capacitacion docente, etc.) necesariamente habra de mejorar la
calidad educativa. A diferencia de la vision anterior, a ésta no le interesan los valores y los
saberes puesto que éstos seran de baja calidad si los insumos también lo son. Al contrario,

el incremento de los insumos garantizara el aumento de los resultados.

Otra concepcion es la que sostiene que la calidad educativa es la respuesta
satisfactoria a pruebas estandarizadas. En otras palabras, habra buena calidad sélo cuando
los alumnos demuestren resultados por medio de una prueba. A diferencia de las dos
posiciones anteriores, a este enfoque so6lo le interesan los efectos, los que a su vez deben
ser consistentes: medibles, cuantificables y comparables. Obviamente, estas tres visiones
no son excluyentes y suelen combinarse en formas diferentes. Pero a ello hay que agregar
la concepcion de calidad de la educacién como satisfaccion del usuario, donde el alumno
es el centro de la actividad educativa, quien, aunque eventualmente no podria ser
consciente de lo que busca, es la sociedad la que debe juzgar, mediante las evaluaciones, la

calidad del proceso educativo.

La calidad como satisfaccion del usuario, necesita que docentes y alumnos sean
equivalentes, lo cual no significa que se pierda el respeto, en una relacion donde la figura

preeminente del educador se transforme en la de guia y facilitador del aprendizaje. La
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calidad educativa entendida como satisfaccion del cliente estd aumentando y nos cuesta
entender que somos los docentes los que tenemos que cambiar. Es necesario fortalecer el
lugar del docente, brindando herramientas concretas para que los educadores puedan
reconstruir una autoridad justa y confiable, que se pierde cuando el docente no se

actualiza.

2.2.2.2. Dimensiones de la calidad del servicio educativo.

Se ha verificado que los organismos internacionales adscritos a la educacion, tales
como la UNESCO y OCDE, manifiesta que son significativos los esfuerzos que varios
paises de la regién han venido desarrollando en relacion a instalar sistemas nacionales y
sub-nacionales de evaluacion educativa de la calidad. Pero también, indican que son
todavia insuficientes en términos de proporcionar insumos efectivos que orienten el

desarrollo de politicas educativas para el mejoramiento de la calidad educativa.

Por citar, manifies Martinic (2010), que el auge de las evaluaciones de rendimiento
de los estudiantes, con el fin de determinar el grado de eficacia de los sistemas educativos
y mejorar la calidad de la educacion, obedece también a la importancia otorgada en la
sociedad actual al uso de la evaluacion para demostrar en qué medida han sido logrados los
objetivos educativos; siendo fundamental que los estudiantes aprendan lo que esta

establecido en los diferentes niveles.

No obstante, reitera Martinic (2010), muchas de estas mediciones se han reducido
al desarrollo de grandes evaluaciones nacionales centradas en el desempefio de los
alumnos en areas del aprendizaje tales como Lengua, Matematica, Ciencias de la
Naturaleza y Ciencias Sociales. Asimismo, esta evaluacion masiva del rendimiento de los
estudiantes, en términos de aprendizaje, no siempre ha estado acompafiada de una

definicion consensuada de lo que implica calidad educativa, asi como tampoco de una
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claridad en la finalidad de estas acciones para orientar el uso y aprovechamiento de la

informacion generada y las consecuencias de la misma en términos de acciones educativas.

Por ello, se insiste que es necesaria una mirada amplia e integradora a la calidad,
asi como la identificacion y desarrollo de estrategias variadas de evaluacién, en especial
aquellas destinadas a captar indicios sobre el funcionamiento del sistema educativo, las
instituciones escolares, el desempefio de los docentes, entre otras, y no sélo sobre el
aprendizaje de los estudiantes. En este sentido, las evaluaciones estandarizadas son una
alternativa que responde a determinados objetivos y finalidades, pero no necesariamente

son la mejor alternativa metodoldgica en todos los casos.

Par tiendo del consenso de que “la educacion es un derecho humano fundamental y
un bien publico irrenunciable”, la Oficina Regional de Educacion de la UNESCO para
América Latina y el Caribe (OREALC/UNESCO Santiago) propone una primera
aproximacion de lo que es calidad de la educacién. La concibe como un medio para que el
ser humano se desarrolle plenamente como tal, ya que gracias a ella crece y se fortalece
como persona y como especie que contribuye al desarrollo de la sociedad, transmitiendo y

compartiendo sus valores y su cultura.

Ratifica Martinic (2010) que la educacion es, por tanto, un proceso permanente que
facilita el aprendizaje, el desarrollo de competencias, la experiencia y la incorporacién
plena de los valores, afectos y de sus potencialidades, tanto individuales como sociales.
Asi, tiene un valor en si misma y no Unicamente como herramienta para el crecimiento
economico o el desarrollo social. La mision de la educacion es el desarrollo integral de
ciudadanos que también sean capaces de transformar la sociedad actual, haciéndola méas
justa, inclusiva y democratica, mas que la formacion de sujetos capaces de integrarse y

‘funcionar adecuadamente’ en ella.



61

Sobre esta base, la OREALC/UNESCO plantea un concepto de calidad de la
educacion conformado por cinco dimensiones esenciales y estrechamente imbricadas, al
punto que la ausencia de alguna implicaria una concepcién equivocada de la calidad de la
educacion dentro de un enfoque de derechos humanos. Estas cinco dimensiones son la

equidad, la relevancia, la pertinencia, la eficacia y la eficiencia.

2.2.2.2.1. La equidad.

Se refiere a que una educacién de calidad debe ofrecer los recursos y ayudas para
que todos los estudiantes, de acuerdo a sus capacidades, alcancen los maximos niveles de
desarrollo y aprendizaje posibles. Para Martinic (2010), eso significa poner a disposicion
de todas las personas, y no s6lo a quienes pertenecen a las clases y culturas dominantes, el
conocimiento, los recursos y condiciones que desarrollen las competencias necesarias para
ejercer la ciudadania, insertarse en la actual sociedad del conocimiento, acceder a un
empleo digno y ejercer su libertad. De este modo, calidad y equidad son indisociables,
convirtiéndose la equidad en una dimension esencial para evaluar la calidad de la

educacion.

Si bien equidad e igualdad son conceptos estrechamente relacionados, no significan
lo mismo. La asimilacién entre ambos ha traido como consecuencia tratamientos

homogéneos para todos, lo que en algunos casos ha profundizado las desigualdades.

Para Martinic (2010), la equidad comprende los principios de igualdad y
diferenciacion, ya que tan s6lo una educacién ajustada a las necesidades de cada uno
asegurara que todas las personas tengan las mismas oportunidades de hacer efectivos sus

derechos y alcanzar los fines de la educacion en condiciones de igualdad.

Desde esta mirada, evocar la equidad y no la igualdad supone que determinadas

desigualdades, ademas de inevitables, deben ser tenidas en cuenta. La equidad es sensible
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a las diferencias de los seres humanos por lo que, para garantizar igualdad de
oportunidades, es necesario apoyar con mayores recursos a los grupos mas vulnerables. El
principio de diferencia de la equidad establece que las desigualdades existentes no son

permisibles si no contribuyen al beneficio de los menos aventajados.

El pleno ejercicio del derecho a una educacién de calidad para todos exige
garantizar el derecho a la igualdad de oportunidades, es decir, proporcionar mas a quien asi
lo necesita y dar a cada uno las ayudas y recursos que requiere para estar en igualdad de

condiciones de aprovechar las oportunidades educativas.

Sin embargo, no basta con brindar oportunidades. Reitera Martinic (2010) que, en
dicho contexto, el desafio de los sistemas educativos es la generacion de condiciones y
recursos para gque sus miembros tengan efectivamente una experiencia educativa de
calidad, cuyo resultado se vea reflejado en el acceso igualitario al conjunto de
oportunidades disponibles en esa sociedad. Es preciso asi, generar las condiciones para que
éstas sean aprovechadas por cualquier persona, de modo que puedan participar, aprender y

desarrollarse plenamente.

2.2.2.2.2. Larelevancia.

También argumenta Martinic (2010) que, desde un enfoque de derechos es preciso
preguntarse cuéles son las finalidades de la educacion y si éstas representan las
aspiraciones del conjunto de la sociedad, y no sélo las de determinados grupos de poder
dentro de ella. La educacion seré relevante en la medida que promueva aprendizajes
significativos desde el punto de vista de las exigencias sociales y del desarrollo personal,
lo cual dificilmente ocurrira si ésta no es también pertinente; es decir, si no considera las

diferencias para aprender que son fruto de las caracteristicas y necesidades de cada
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persona; las cuales estan, a su vez, mediatizadas por el contexto social y cultural en que

viven.

La relevancia se refiere al ‘qué’ y al ‘para qué’ de la educacion; es decir, a las
intenciones educativas que condicionan otras decisiones, como las formas de ensefiar y de
evaluar. Dice Martinic (2010) que, desde el ‘para qué’, la principal finalidad de la
educacion es lograr el pleno desarrollo del ser humano en su doble realizacion: individual
y social. Eso implica fortalecer y potenciar el desarrollo de capacidades y habilidades
cognitivas y socio-afectivas, promoviendo la dignidad humana, el respeto de los derechos
y libertades fundamentales. La pregunta entonces es qué tipo de educacion permite lo
anterior; pero no existe una Unica respuesta a esta interrogante, porque depende de lo que
cada sociedad priorice o establezca como relevante. Y porque hay contextos, tiempos e

historias que enmarcan y orientan la formacion de las personas.

De este modo, el juicio respecto de la relevancia de la educacion debe ser capaz de
dar cuenta del tipo de aprendizajes establecidos como indispensables, y también de la
posibilidad de conocer, vivenciar y respetar los derechos y libertades humanas

fundamentales.

2.2.2.2.3. La pertinencia.

Para Martinic (2010), el concepto refiere a la necesidad de que la educacion sea
significativa para personas de distintos estratos sociales y culturas, y con diferentes
capacidades e intereses, de forma que puedan apropiarse de los contenidos de la cultura
mundial y local, y construirse como sujetos en la sociedad, desarrollando su autonomia,

autogobierno, libertad y su propia identidad.

En coherencia con un enfoque de derechos, Martinic (2010), dice que la pertinencia

significa que el centro de la educacion es el estudiante, por lo que es ineludible considerar
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su propia idiosincrasia en los procesos de ensefianza y aprendizaje. De esta manera, se
asume la diversidad de educandos que hoy integran los sistemas educativos, en sus
distintos niveles, haciéndose cargo de la gran heterogeneidad de los mismos para construir
una propuesta educativa que permita la apropiacion de aprendizajes significativos para

todos.

Es asi que la educacion debe ser flexible y adaptarse a las necesidades y
caracteristicas de las personas, en sus diversos contextos sociales y culturales. Para ello es
necesario, por ejemplo, flexibilizar el curriculo y la organizacion del tiempo escolar para
responder al hecho de que muchos jovenes requieren y necesitan trabajar, al mismo tiempo

que seguir estudiando.

Asi también, la presencia importante de grupos étnicos, por ejemplo, en nuestra
Amazonia y en la Sierra, que se diferencian por valores, creencias, religion y lengua,
demanda implementar estrategias educativas que recojan e integren esta diversidad en el

ambito del conocimiento y los derechos de las personas.

La pertinencia, en opinion de Martinic (2010), demanda la inclusion del ‘otro’
como legitimo e igual, respetando y valorando los universos simbolicos y, por tanto, los
paradigmas que los sostienen. No asumir diferencias culturales en las poblaciones
atendidas transforma estas diferencias culturales iniciales en desigualdades de acceso al
conocimiento, de aprendizajes, de éxito escolar, de oportunidades sociales y, por tanto,
construye y legitima la exclusion social. Con esta mirada, la educacion intercultural, la
educacion bilingue, la educacion multicultural resultan ser soluciones posibles e

impostergables.
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2.2.2.2.4. La eficacia .

Para Karen Mokate (1999), la palabra “eficacia” viene del latin efficere que, a su
vez, es derivado de facere, que significa “hacer o lograr”. El Diccionario de la Lengua
Espafiola de la Real Academia Espafiola (2005), sefiala que “eficacia” significa “virtud,

actividad, fuerza y poder para obrar”.

Maria Moliner (1998) interpreta esa definicion y sugiere que ‘eficacia’ se aplica a
las cosas 0 personas que pueden producir el efecto o prestar el servicio a que estan
destinadas. Algo es eficaz si logra o hace lo que debia hacer. Los diccionarios del idioma

ingles indican definiciones semejantes.

Aplicando estas definiciones a las politicas y programas sociales, la eficacia de una
politica o programa podria entenderse como el grado en que se alcanzan los objetivos
propuestos. Un programa es eficaz si logra los objetivos para que se disefiara. Una
organizacion eficaz cumple cabalmente la misién que le da razén de ser. Para lograr total

claridad sobre la eficacia, hace falta precisar lo que constituye un “objetivo”.

Dice Mokate (1999) que necesitamos estipular que un objetivo bien definido
explicita lo que se busca generar, incluyendo la calidad de lo que se propone. Asimismo,
un objetivo debe delimitar el tiempo en que se espera generar un determinado efecto o
producto. Por tanto, una iniciativa resulta eficaz si cumple los objetivos esperados en el

tiempo previsto y con la calidad esperada.

Cabe destacar que la eficacia contempla el cumplimiento de objetivos, sin importar
el costo o el uso de recursos. Una determinada iniciativa es mas o menos eficaz segun el
grado en que cumple sus objetivos, teniendo en cuenta la calidad y la oportunidad, y sin

tener en cuenta los costos.
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2.2.2.2.5. La eficiencia.

Segun Mokate (1999), la definicion y la interpretacion de la eficiencia resultan mas
complejas que en el caso de eficacia. Hay muchas mas interpretaciones del concepto de

eficiencia y algun grado de prejuicio en contra del concepto.

En el ejercicio del INDES (Instituto Nacional de Desarrollo Social), sobre la
definicion de los cuatro criterios, 235 personas de los 262 participantes coincidieron en
una definicién general para la eficacia. Al mismo tiempo, la definicion de eficiencia que
méas comunmente fue citada solo cont6 con 109 respuestas. Esta falta de consenso sobre la
definicion de eficiencia se reproduce en los diccionarios. El Diccionario de la Real
Academia Espafiola (2005), indica que la eficiencia es ‘virtud y facultad para lograr un
efecto determinado’. Esta fuente permitiria pensar que la eficacia y la eficiencia sean

sinénimas.

Maria Moliner (1998) presenta una definicion con un matiz ligeramente diferente
que parece sugerir que la eficiencia califica la manera en que los objetivos sean realizados.
Sefiala que la eficiencia se aplica a lo que realiza cumplidamente la funcién a que esta
destinado. El Diccionario Larousse (2001), explicitamente incluye en su definicién tanto
los insumos utilizados como los resultados logrados. Indica que la eficiencia consiste en la
virtud para lograr algo. Relacion existente entre el trabajo desarrollado, el tiempo

invertido, la inversion realizada en hacer algo y el resultado logrado. Productividad.

El Webster’s sugiere que algo es eficiente si se caracteriza por la capacidad para
seleccionar y usar los medios mas efectivos y de menor desperdicio con el fin de llevar a
cabo una tarea o lograr un propésito. Curiosamente, todos los diccionarios consultados,

incorporan la relacion medios-fines (o insumos-logros) en su definicion de eficiencia,
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aunque muchos diccionarios del castellano no incluyen ninguna referencia al uso de

iNSUMOS 0 recursos.

En las aplicaciones de eficiencia al andlisis de politicas, la eficiencia tipicamente se
asocia con una relacion entre medios y fines. Se propone que un programa es eficiente si
cumple sus objetivos al menor costo posible. Ernesto Cohen y Rolando Franco (1983)
definen la eficiencia como ‘la relacion entre costos y productos obtenidos’. Marlaine
Lockheed y Eric Hanushek (1994) sefialan que, un sistema eficiente obtiene mas productos
con un determinado conjunto de recursos, insumos o logra niveles comparables de

productos con menos insumos, manteniendo a lo demas igual.

De acuerdo con todas estas definiciones, se entiende la eficiencia en la presente
investigacién como el grado en que se cumplen los objetivos de una iniciativa al menor
costo posible. EI no cumplir cabalmente los objetivos y/o el desperdicio de recursos o
insumos hacen que la iniciativa resulta ineficiente (0 menos eficiente). La referencia a
‘costos’ en la definicion de eficiencia corresponde a un entendimiento amplio del
concepto. No todo costo necesariamente tiene que asociarse con un desembolso de dinero.
No todo costo corresponde directamente a una expresion en unidades monetarias. Un costo
representa el desgaste o el sacrificio de un recurso, tangible o intangible. Por tanto, podria
referirse al uso (sacrificio) de tiempo, al desgaste o deterioro de un recurso ambiental
(aunque éste no sea transable) o al deterioro o sacrificio de otro ‘bien’ no tangible como el

capital social, la solidaridad ciudadana o la confianza, entre otros.

2.3.  Definiciones de términos basicos

Gestion. El término gestion es utilizado para referirse al conjunto de acciones,
o diligencias que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo. Expresado de otra

manera, una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad de
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resolver una situacion o materializar un proyecto. En el entorno empresarial o comercial, la

gestion es asociada con la administracion de un negocio.
Existen diversos tipos de gestion, entre los cuales se destacan:

e La gestion publica: es aquella que se encuentra orientada hacia
la eficaz administracién de los recursos del Estado, con el objeto de satisfacer las
necesidades de la poblacion y promover el desarrollo del pais. Cabe destacar que
esta gestion la ejercen todos y cada uno de los entes que conforman el poder
ejecutivo de una nacién.

e La gestion empresarial: es aquella que busca mejorar el rendimiento y
competitividad de una empresa o negocio. La gestion empresarial es primordial
dentro de la dindmica de una economia de mercado, ya que las empresas tienen la
oportunidad de analizar los distintos escenarios dentro de la economia que
respalden una dptima rentabilidad, que se ve reflejada en la generacion de bienes 'y
servicios.

e La gestion del conocimiento: es aquella realizada dentro de una organizacion y que
consiste en facilitar la transmision de habilidades o informacién a sus trabajadores
de una forma ordenada y eficiente.

e La gestion social: son aquellas que utiliza una serie de mecanismos que fomenten
la inclusion social y el nexo afectivo de la comunidad en los proyectos sociales. Se
trata de proyectos que se realizan en una comunidad especifica y que se
fundamenta en el aprendizaje colectivo y continuo para la estructuracion y
ejecucion de proyectos que tomen en cuenta las necesidades y problemas sociales.

e La gestion ambiental: es aquella donde se emplean una serie de medios que se
encuentran enfocados en solucionar, disminuir o prevenir todos los problemas de

tipo ambiental, con la finalidad de lograr un desarrollo sostenible. Es decir que esta
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gestion implica cualquier actividad o politica, que busque manejar de una manera
global el medio ambiente.

e La gestion educativa: se encuentra orientada hacia la consolidacion de los
proyectos educativos de las instituciones, que busca conservar la autonomia
institucional, enmarcada dentro de las politicas publicas y que engrandece los
procesos pedagdgicos, con la finalidad de dar respuesta a las necesidades

educativas ya sean nacionales, regionales o locales.

Gestion institucional. Segun el portal Educar la gestion institucional implica impulsar la
conduccion de la institucion escolar hacia determinadas metas a partir de una planificacion
educativa, para lo que resultan necesarios saberes, habilidades y experiencias respecto del
medio sobre el que se pretende operar, asi como sobre las practicas y mecanismos
utilizados por las personas implicadas en las tareas educativas. En este punto, en estrecha
relacion con la actividad de conduccidn, el concepto de planificacion cobra importancia
debido a que permite el desarrollo de las acciones de conduccion-administracion y gestion,

ya sean educativas o escolares.

Calidad. Segun la propia pagina https://conceptodefinicion.de/gestion/, la calidad es
aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion, fabricacién o procedencia,
Calidad describe lo que es bueno, por definicion, todo lo que es de calidad supone un buen
desempefio. Todo lo que posee un cualitativo de calidad supone que ha pasado por una
serie de pruebas o referencias las cuales dan la garantia de que es 6ptimo. Sin embargo,
esta es la definicion directa, producto de la generalizacion de lo bueno y bonito que la
sociedad ha categorizado, la mirada indirecta nos arroja una definicion méas general. La
calidad es aquella condicion del producto ya realizado la cual nos indica que tan bueno o

malo puede ser.
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La calidad de un producto se orienta en campos como la mercadotecnia como
aquella caracteristica que visible desde diferentes puntos de vista nos revela la importancia
y las condiciones bajo las cuales fue elaborado. En el caso de las empresas que
manufacturan productos a gran escala, si producen una serie de elementos con materiales
de primera, estos seran de una calidad de primera, como consecuencia, el precio con el que
salen al mercado marca un elevado compromiso por parte del comprador a la hora de
adquirirlo, por lo que no llega a todos los estratos de la poblacion. Como la intencion es
abordar a un buen nutrido grupo de poblacidn, esta empresa decide utilizar materiales de
menor calidad, para fabricar un producto con las mismas funcionalidades, aunque no con

la misma autonomia, pero de menor precio.

La calidad de un producto se demuestra en ciertos casos por el precio que tienen, de
igual manera, la historia forma parte también de la resefia que pueda tener un producto por
sus cualidades, tal es el caso de las compafiias que dada su altisima reputacion causan un
impacto en el comercio muy favorable en cuentas, haciendo saber automaticamente que su
producto es de calidad y por consiguiente las personas lo adquieren sin importar mucho el
valor elevado. La calidad también es una condicién o requisito que se pone en un contrato,
por ejemplo, “La consignacion de esta habitacion se hace en calidad de arrendamiento, a
cambio de esto, el cliente paga una cuota mensual que incluye todos los beneficios que se

incluyen en el contrato”

Calidad educativa. Para Phillip Crosby (2004), la calidad educativa se refiere a los
efectos positivamente valorados por la sociedad respecto del proceso de formacién que
Ilevan a cabo las personas en su cultura. Se considera generalmente cinco dimensiones de
la calidad: filosofia (relevancia), pedagogia (eficacia), cultura (pertinencia), sociedad

(equidad) y economia (eficiencia).
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El propio Croshy (2004) explica "que la educacién es de calidad cuando esta
dirigida a satisfacer las aspiraciones del conjunto de los sectores integrantes de la sociedad
a la que esta dirigida; si, al hacerlo, se alcanzan efectivamente las metas que en cada caso
se persiguen; si es generada mediante procesos culturalmente pertinentes, aprovechando
Optimamente los recursos necesarios para impartirla y asegurando que las oportunidades de
recibirla —y los beneficios sociales y econdmicos derivados de la misma-— se distribuyan en
forma equitativa entre los diversos sectores integrantes de la sociedad a la que esta
dirigida.”

Segun Graells, (2002), citado por Croshy (2004), la calidad en la educacién asegura
a todos los jovenes la adquisicion de los conocimientos, capacidades destrezas y actitudes

necesarias para equipararles para la vida adulta.

Philip B. Crosby (2004) finalmente sefiala que la calidad se define enteramente en
cumplir con los requisitos. Por otra parte, Kaoru Ishikawa (1986) establece que la calidad
es el desarrollo en todos los pasos y procesos hasta lograr una produccién cien por ciento

libre de defectos. Ese defecto se debe a los hechos ocurridos en ese tiempo.

Servicio educativo. Se dice que servicios educativos son las actividades caracteristicas del
sector educativo. Persiguen el objetivo de mejorar los conocimientos y aptitudes de las
personas. Aungue educar y formar se consideren a veces términos sinénimos, cada uno
incorpora un matiz que hace su significado diferente del otro. Por formar se entiende la
adquisicién de una aptitud o habilidad para el ejercicio de una determinada funcién que,
por lo general, se entiende en términos profesionales. Mientras que a educar le corresponde
un significado mas general que abarca el perfeccionamiento integral de las facultades
intelectuales. EI matiz tiene sentido a priori; sin embargo, en las actividades orientadas a la
ensefianza el objetivo general suele mezclarse con el especifico, y ambas actividades

forman parte de una misma categoria funcional.
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Calidad del servicio educativo. Segun Senlle y Gutiérrez (2004), los conceptos actuales
sobre calidad, universalmente aceptados, nos indican que al prestar un servicio se tienen
que satisfacer las expectativas que los clientes (padres de familia y estudiantes) pactan
mediante una oferta del servicio, contrato, acuerdo o pacto. En general, la calidad del
servicio educativo se puede resumir en una oferta de calidad en términos de indicadores de
calidad educativa verificados por los clientes en la Institucién Educativa, y en términos

satisfaccidn ante el servicio educativo que se vive por la comunidad educativa.
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Capitulo I11.

Hipdtesis y variables

Hipdtesis

3.1.1. hipotesis general.

Existe relacidon que permite una interpretacion significativa entre la gestion

institucional y la calidad de servicio, incluyendo sus dimensiones en el Colegio

‘Sagrado Corazon de Jesus’ de la ciudad del Cusco — 2018.

3.1.2. Hipdtesis especificas.

La gestion institucional se caracteriza por presentar indicadores valorativos con
tendencia hacia la media y la media superior en la Institucion Educativa ‘Sagrado

Corazo6n de Jesus’ del Cusco, 2018.

La calidad de servicio se caracteriza por evidenciar indicadores diversos con
incidencia predominante hacia la mediania 0 menos que la mediania en la

Institucion Educativa ‘Sagrado Corazon de Jesus’ del Cusco, 2018.
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HE3. Existen niveles de relacion estadistica moderadamente significativa entre los
valores de gestion institucional y las dimensiones de la calidad de servicio en la

Institucion Educativa ‘Sagrado Corazon de Jesus’ de la ciudad del Cusco, tal que:

e Hay correlacion baja entre la gestion institucional y la dimensién de equidad.

e Hay correlacion moderada entre la gestion institucional y la dimension de
relevancia.

e Hay correlacion moderada entre la gestion institucional y la dimensién de
pertinencia.

e Hay correlacion moderada entre la gestion institucional y la dimension de eficacia.

e Existe correlacion moderada a baja, entre la gestion institucional y la dimension de

eficiencia.

3.2. Variables

3.2.1. Variable 1 (x). Gestion institucional.

Segun el portal Educar la gestion institucional implica impulsar la conduccion de la
institucion escolar hacia determinadas metas a partir de una planificacion educativa, para
lo que resultan necesarios saberes, habilidades y experiencias respecto del medio sobre el
que se pretende operar, asi como sobre las practicas y mecanismos utilizados por las
personas implicadas en las tareas educativas. En este punto, en estrecha relacion con la
actividad de conduccion, el concepto de planificacion cobra importancia debido a que
permite el desarrollo de las acciones de conduccion-administracion y gestion, ya sean

educativas o escolares.
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3.2.2. Variable 2 (y). Calidad de servicio.

Si trascendemos al estudiante, hacia sus padres y preguntamos ¢;qué es una
educacion de calidad para los padres de los estudiantes?, es posible que obtengamos

respuestas como estas:

e Un servicio educativo de calidad sera la que introduzca a los hijos/as en el
conocimiento cientifico.

e Para otros, sera la que les permitira que posteriormente ganen dinero.

e Otros diran, sera la que le ensefie a utilizar la informacion.

e Para otros seré la que les forme el carécter.

e la que los forme en habilidades y destrezas para determinadas competencias.

e Y quizés para otros serd una educacion de calidad aquella que le aumente sus

valores.

Segun Senlle y Gutiérrez (2004), los conceptos actuales sobre calidad,
universalmente aceptados, nos indican que al prestar un servicio se tienen que satisfacer
las expectativas que los clientes (padres de familia y estudiantes) pactan mediante una
oferta del servicio, contrato, acuerdo o pacto. En general, la calidad del servicio educativo
se puede resumir en una oferta de calidad en términos de indicadores de calidad educativa
verificados por los clientes en la Institucion Educativa, y en términos satisfaccion ante el

servicio educativo que se vive por la comunidad educativa.
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Tabla 1.

Operacionalizacién de variables

Operacionalizacidn de la variable gestion institucional.
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Variable Dimension Indicadores operativos Escala

V1: Gestion D1: Gestion estratégica. Gestion del PEI (Proyecto 0 = Ninguno
P ; Educativo Institucional

institucional Mora (2010) define como las herramientas ) 1= Menos de lo

valiosas para el profesional docente que ejerce
funciones generales, en virtud de que propone
algunos basado en la planificacion y la gerencia
con un importantisimo valor en las habilidades,
talentos y aptitudes de la persona, siendo estos los
que dan sentido a la gesti6n estratégica.

D2: Liderazgo directivo.

Para Mora (2010), son préacticas desarrolladas por
el directo, equipo directivo y/o de gestion para
orientar, planificar, articular y evaluar los
procesos institucionales y conducir a los
protagonistas de la comunidad educativa hacia una
vision y mision compartida para el logro de las
metas institucionales.

D3: Gestion curricular.

Seglin Mora (2010), se define como la capacidad
de organizar y poner en marcha el proyecto
pedagdgico de la institucion a partir de la
definicion de qué se debe ensefiar y qué deben
aprender los estudiantes. Esta orientada a la
formacion de los estudiantes.

D4: Gestion de las competencias profesionales.

Parafraseando a Rubio (2015), es un proceso que
permite identificar las capacidades de las personas
requeridas como docentes a través de un perfil
cuantificable y medible objetivamente.

El objetivo principal consiste en implementar un
nuevo estilo pedagdgico que permita gestionar los
recursos humanos de una manera mas integral y
efectiva de acuerdo con las lineas estratégicas de
una institucion educativa.

Gestion del PAT (Plan Anual de esperado.
Trabajo)

2 = Lo esperado
Efectividad de gestion de la o
informacion. 3=Masdelo

esperado.
Manejo econémico y rendicion de

4 = Excelente.

cuentas.

Orientacion y manejo de la
direccion.

Comunicacion

Clima institucional

Participacién y colaboracion.

Efectividad de planificacion
Innovaciones y proyectos

Anélisis y uso de resultados
Seguimiento al estudiante

Trabajo en equipo de los docentes.
Sistema de evaluacion del

desempefio (monitoreo-
acompafiamiento).

Sistema de actualizacién y
desarrollo docente.

Sistema de incentivos.

Sistema de contratacion y retencion
del personal.




Tabla 2.

Operacionalizacidn de la variable caliad de servicio
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Variable Dimensidn Indicadores operativos Escala

V2: Calidad D1: Equidad. Igualdad de educacion a los 1=No

de servicio Se argumenta en OCDE (2012), que un servicio educativo es de  estudiantes. 2=Algo
’ calidad si ofrece los recursos y ayudas necesarias para que todos  Recursos y ayuda en el proceso 3=Si

los estudiantes alcancen los maximos niveles de desarrollo y
aprendizaje, de acuerdo con sus capacidades. Es decir, cuando
todos los estudiantes, y no sélo aquellos que pertenecen a las
clases y culturas dominantes, desarrollen las competencias
necesarias para ejercer la ciudadania, insertarse en la actual
sociedad del conocimiento, acceder a un empleo digno y ejercer
su libertad. Desde esta perspectiva, la equidad se convierte en
una dimension esencial para evaluar la calidad de la educacion.

D2: Relevancia.

Segln OCDE (2012), la relevancia responde al qué y para qué de
la educacién. Desde un enfoque de derechos, ademas de enfrentar
la exclusién, hay que preguntarse cuales son las finalidades de la
educacion y si éstas representan las aspiraciones del conjunto de
la sociedad y no sélo de determinados grupos de poder. Una
educacion es de calidad si promueve el desarrollo de las
competencias necesarias para participar en las diferentes areas de
la vida humana, afrontar los desafios de la sociedad actual y
desarrollar el proyecto de vida en relacion con los otros. El
desarrollo integral de la personalidad humana es una de las
finalidades que se le asignan a la educacion, en todos los
instrumentos de caracter internacional y en las legislaciones de
los paises de la region. La educacién también es relevante si esta
orientada hacia las finalidades que son fundamentales en un
momento y contexto dados, en tanto proyecto politico y social.

D3: Pertinencia

OCDE (2012), sustenta que la pertinencia de la educacién alude a
la necesidad de que ésta sea significativa para personas de
distintos estratos sociales y culturas, y con diferentes capacidades
e intereses, de forma que puedan apropiarse de los contenidos de
la cultura, mundial y local, y constituirse como sujetos,
desarrollando su autonomia, autogobierno y su propia identidad.
Para que haya pertinencia, la educacion tiene que ser flexible y
adaptarse a las necesidades y caracteristicas de los estudiantes y
de los diversos contextos sociales y culturales. Esto exige
transitar desde una pedagogia de la homogeneidad hacia una
pedagogia de la diversidad, aprovechando ésta como una
oportunidad para enriquecer los procesos de ensefianza y
aprendizaje, y optimizar el desarrollo personal y social.

D4: Eficacia

Segin OCDE (2012) la eficacia es un atributo basico de la
educacion de calidad para todos, que han de representar las
preocupaciones centrales de la accion publica en el terreno de la
educacion. Es preciso identificar entonces, en qué medida se es
eficaz en el logro de aspectos que traducen en términos
concretos, en el derecho a una educacion de calidad para toda la
poblacion.

D5: Eficiencia

Para la OCDE (2012), Es necesario analizar en qué medida la
operacion puablica es eficiente, respetando el derecho ciudadano a
que su esfuerzo material sea adecuadamente reconocido y
retribuido. La eficiencia no es un imperativo economicista, sino
una obligacién derivada del respeto a la condicion y derechos
ciudadanos de todas las personas

educativo para todos/as.
Predisposicién de los docentes para
todos/as.

Facilidades educativas para todos/as
sin distincion.

Importancia del servicio educativo
para el interés de los nifios/as
Calidad del servicio educativo para
todas las expectativas.
Justificacion del ‘porqué’ de la
educacion en la I.E.

Justificacion del ‘para qué’ de la
educacion en la I.E.

Significatividad del servicio
educativo ara los intereses
familiares

Pertinencia del servicio educativo al
estilo cultural del medio.
Percepcion del servicio educativo
para el progreso de las personas.
Consideracion de las diferentes
capacidades de los estudiantes.

Objetivos educativos eficaces en la
I.E.

Relacion con el ‘derecho a una
educacion de calidad’.

Percepcion de calidad educativa en
los padres de familia de la I.E.
Percepcion de logros de aprendizaje
en los padres de familia.

Justificacion del costo que invierte
el estado en el servicio educativo de
la I.E.

Suficiencia de inversion por el
Estado en la educacién publica de la
IL.E.

Percepcion de suficiencia de
recursos invertidos en la I.E.
Percepcion de suficiencia de los
esfuerzos educativos en la |.E.
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Capitulo V.

Metodologia

4.1. Enfoque de investigacion

El presente estudio, por sus caracteristicas se ubica dentro de un estudio de tipo no
experimental, que, segun Hernandez y otros (2014), en tanto no es posible la manipulacion
de una variable independiente, es no experimental, por lo que se observaran dos

fendmenos tal y como se dan en su contexto natural que luego seran analizados.

El desarrollo del estudio implicé utilizar los métodos de observacion mediante
encuesta de opinidn, asi como los métodos tedricos de analisis, sintesis, y principalmente

el método estadistico.

Por consiguiente, se acudieron a los métodos de analisis y sintesis, el descriptivo-
explicativo y correlacional a fin de ubicar el grado de correlacion entre las variables y las

dimensiones verificadas.

4.2. Tipo de investigacion

Respecto al tipo de investigacién, y considerando los aportes de Hernandez (et al,
2014) el estudio fue de tipo descriptivo y correlacional. Fue descriptivo porque solamente

se identificaron las caracteristicas relevantes de las variables y dimensiones analizadas, tal
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como se presentan en la realidad. Fue correlacional porque se establecieron calculos

estadisticos sobre el grado de relacién entre las variables y las dimensiones.

4.3. Disefio de investigacion

El disefio adecuado para la naturaleza de la presente investigacion, fue el
descriptivo correlacional, que conforme al autor Hernandez (2006), es descriptivo porque
“miden, evalian o recolectan datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno a investigar”, y fue correlacional porque “buscod
conocer la relacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un
contexto en particular”, como es el caso de la relacion entre la gestion institucional y la

calidad del servicio educativo.

El esquema que representa el disefio de trabajo, fue el siguiente:

Ox1
M< l R
Ox2
Donde:
M = Muestra

Ox1 = Observaciones de la variable 1 (gestion institucional)
Ox2 = Observaciones de la variable 2 (calidad de servicio)

R = Relacidn entre las variables.
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4.4. Poblacion y muestra

La poblacién, objeto de estudio:

Tabla 3.

Poblacion de docentes en la |.E. Sagrado Corazén de
Jesus.

Sub-muestras I.E. SCJ
Docentes 68
Total 68

Fuente: Direccion de cada I.E.

Muestra de estudio:

Tabla 4.

Muestra representativa de docentes en la I.E. Sagrado
Corazdn de Jesus.

Sub-muestras I.LE. SCJ
Docentes 22
Total 22

Fuente: Direccion de cada I.E.

Unidad muestral: Docentes nombrados de la Institucion Educativa ‘Sagrado

Corazén de Jesus’ donde se desarroll6 el trabajo de campo.

El tamafio de la muestra: Se determind por conveniencia de la investigacion y sin la

necesaria aplicacion de procedimientos de investigacion.

Sin embargo, se debe precisar lo siguiente: 22 docentes constituyen el 32,3% de la
poblacion de estudio (68 docentes), y estuvo constituida por docentes nombrados. En todo
caso, por la antigiiedad y tiempo de servicios en dicha entidad, los docentes evidencian un

mejor dominio y conocimiento del tema (gestion institucional y calidad de servicio).
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

45.1. Técnicas.

El Cuestionario para medir indicadores de las dos variables y de sus dimensiones.
Escalas de Likert para cuantificar la valoracion en cada una de las dimensiones y
variables. El sistema de las escalas permite establecer precisiones cuantitativas y en
escala que facilitan calculos estadisticos para ubicar con precision las tendencias de
los datos.

Analisis de registro documental. Para dar lectura y analizar la informacién teérica y
de informacidn estadisticas en los indicadores de las variables y dimensiones de

estudio.

45.2. Instrumentos.

Encuesta de opinion docente sobre la “gestion institucional” para docentes, con
escala de Likert.
Encuesta de auto-valoracion sobre “calidad de servicio” para docentes, con escala

de Likert.
Registro virtual y de fichas para las consultas y referencias tedricas en el marco

tedrico y antecedentes.

Tratamiento estadistico

Luego de cumplir con el trabajo de campo y de haber concluido con la aplicacién

de encuestas, se aplicaran las siguientes técnicas:

Disefio de tablas de distribucion frecuencial.

Disefio de gréficos estadisticos.
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Estadigrafos de tendencia central: media o promedio, moda.
Estadigrafos de dispersién: rangos.
Estadigrafos de estadistica inferencial: indice de correlacion T de Studenty Tau b

de Kendall para la prueba de hipdtesis.



Capitulo V.

Resultados
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Se presenta las tendencias halladas en el trabajo de campo para verificar cada una

de las hipotesis planteadas. Los resultados se presentan en tres apartados: el

correspondiente a la validez y confiabilidad de los instrumentos, la presentacion y analisis

de los resultados y la discusion.

5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos

El proceso de confiabilidad se desarrollé mediante el test Alfa de Cronbach que se

define para su interpretacién segun la escala siguiente:

Tabla 5.

Para interpretar la fiabilidad Alfa de Cronbach.

Rangos Magnitud

1,00 Fiabilidad perfecta
0,81a0,99 Fiabilidad muy alta
0,61a0,80 Fiabilidad alta
0,41a0,60 Fiabilidad moderada
0,21a0,40 Fiabilidad baja
0,01a0,20 Fiabilidad muy baja

0,00 Fiabilidad nula, no existe

Fuente: Ruiz (2000: p.70)



84

Para el propdsito se ha recurrido al paquete estadistico SPSS-23. Los resultados en

el instrumento sobre ‘Gestion Institucional” para docentes de la muestra.

Tabla 6.
Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 22 100,0
Excluido* 0 0

Total 22 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Tabla 7.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,946 18

El grado de fiabilidad alcanzada por el instrumento de Gestion Institucional, llega
hasta un 0,946 segun el Alfa de Cronbach, lo que equivale a decir una confiabilidad del
94,6% Yy una ubicacion en la tabla de interpretacidn correspondiente a la escala de

‘fiabilidad muy alta’. En el instrumento para docentes en ‘calidad de servicio’

Tabla 8.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 22 100,0
Excluido® 00 00,0
Total 22 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
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Tabla 9.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
917 20

El grado de fiabilidad de este instrumento es algo inferior al primero y llega hasta
un valor de 0,917 segun el Alfa de Cronbach, lo que equivale a decir un confiabilidad del

91,7% cuyo valor se ubica igualmente en el rango de una ‘fiabilidad muy alta’.

En términos generales, la fiabilidad de los dos instrumentos aplicados, ofrecen una
confiabilidad que por encima del 90% de rango de credibilidad; por tanto, dentro de una
valoracion cualitativa de ‘muy alta’. En consecuencia, los datos recogidos por los dos

instrumentos, presentan resultados completamente fiables.
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5.2.  Presentacion y andlisis de los resultados

La presentacion y analisis de resultados se organizan en dos rubros: los que

corresponden a la gestion institucional y los que corresponden a calidad educativa.

5.2.1. Resultados en gestion institucional.

Los resultados en gestion institucional se presentan considerando las dimensiones

de analisis, que a la vez provienen del siguiente listado de indicadores (items) aplicados:

Dimension 1: Gestion estratégica

Calidad de gestion del PEI en la Institucion Educativa
Calidad de gestion del Plan Anual de Trabajo (PAT)
Efectividad de gestién de la informacion en la Institucion
Manejo econémico y rendicion de cuentas

Dimension 2: Liderazgo directivo

Orientacion y manejo de la direccion

Comunicacion entre la direccion y la comunidad educativa
Comunicacion entre la institucion y los padres de familia
El clima institucional de la Institucion Educativa
Participacion y colaboracién en la comunidad educativa
Dimension 3: Gestion curricular

Efectividad de la planificacidn, seguimiento y evaluacion del proceso educativa
Innovaciones y proyectos de desarrollo en la I.E.

Anédlisis y uso de resultados de evaluacion para la toma de decisiones
Seguimiento y acompafiamiento del estudiante

Trabajo en equipo de los docentes, coordinacion en equipo
Dimension 4: Gestion de las competencias profesionales
Sistema de evaluacion de desempefio

Sistema de actualizacion y desarrollo

Sistema de incentivos

Sistema de contratacion y retencién del personal

En la variable sobre gestion institucional, se evalian cuatro dimensiones (gestion
estratégica, liderazgo directivo, gestion curricular y gestion de las competencias

profesionales), cuyos resultados se verifican en los datos siguientes:



Dimension 1: Gestion estratégica

Tabla 10.

Dimension 1. Gestion estratégica (docentes SCJ).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Lo esperado 4 18,2 18,2 18,2
Mas de lo esperado 12 545 545 72,7
Excelente 6 27,3 27,3 100,0
Total 22 100,0 100,0

60

S0

.
=]
1

Porcentaje
]
1

Lo esperado Mas de lo esperado

Figura 1. Dimension 1. Gestion estratégica (docentes SCJ).

Excelente
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Respecto a la dimension estratégica, la tendencia de opinion en los docentes de la

Institucion Educativa ‘Sagrado Corazon de Jesus’, un 55% valora hallarse en el nivel de

‘mas de lo esperado’, el 27% opina que es excelente y solamente un 18% considera valorar

dentro de ‘lo esperado’. Se puede apreciar que la tendencia general de opinion va de lo

regular hacia lo excelente, lo cual se capta como un interesante indicador de percepcion y a

la vez de autovaloracion de los docentes en el plano de la gestidn estratégica.



Dimension 2: Liderazgo directivo

Tabla 11.

Dimensidn 2. Liderazgo directivo (docentes SCJ).

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Lo esperado 4 18,2 18,2 18,2
Mas de lo esperado 18 81,8 81,8 100,0
Total 22 100,0 100,0

100

G0

Porcentaje

40—

20

Lo esperado Mas de lo esperado

Figura 2. Dimensidn 2. Liderazgo directivo (docentes SCJ)).
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En cuanto a la percepcién de liderazgo directivo por los docentes en la institucion

Sagrado Corazon de Jesus, se tiene un elevado 82% opinando que se trata de ‘mas de lo

esperado’, lo cual es positivo para la institucion y para la gestion institucional comprobar

que los docentes tienen buena imagen acerca del liderazgo directivo, mientras que el 18%

opina que dicha gestion corresponde con naturalidad a ‘lo esperado’. Este dato ayuda a

concluir que el liderazgo directivo se ubica dentro de un rango de més de lo aceptable.



Dimensién 3: Gestion curricular

Tabla 12.

Dimensidn 3. Gestion curricular (docentes SCJ).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Lo esperado 10 455 455 455
Mas de lo esperado 11 50,0 50,0 95,5
Excelente 1 45 45 100,0
Total 22 100,0 100,0

Porcentaje

Lo esperado Mas de lo esperado Excelente

Figura 3. Dimensién 3. Gestion curricular (docentes SCJ).
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Para la percepcion sobre la gestion curricular que demuestran los profesores de la

L.LE. Sagrado Corazon de Jesus, el 50% afirma que es ‘mas de lo esperado’, mientras que el

45% nos dice que se ubica dentro de ‘lo esperado’ y finalmente el 5% afirma ser

‘excelente’. Es decir que nuevamente obtenemos una respuesta satisfactoria pues, los

profesores demuestran cierto dominio para con los relacionados a la institucion en cuanto a

las gestiones de caracter curricular que se requieren para conllevar de mejor forma la

convivencia escolar.
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Dimensidn 4: Gestion de las competencias profesionales

Tabla 13.
Dimension 4. Gestion de las competencias profesionales (docentes SCJ).
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Lo esperado 7 31,8 31,8 31,8
Mas de lo esperado 4 18,2 18,2 50,0
Excelente 11 50,0 50,0 100,0
Total 22 100,0 100,0

Porcentaje

Lo esperado Mas de lo esperado Excelente

Figura 4. Dimensidn 4. Gestion de las competencias profesionales
(docentes SCJ).

Para las gestiones que refiere el tema de las competencias profesionales, se
demuestra que el 50% de estas son de tipo excelente en la Institucién Educativa Sagrado
Corazon, el 32% es lo esperado y el 18% se inclina por méas de lo esperado, es asi que
podemos resumir que la forma de desenvolvimiento en esta dimension, es la adecuada o
maés de lo esperado, puesto que el proceder de los docentes se encuentra dentro de los
estandares que la institucion espera de sus trabajadores para que esta pueda sobresalir ante

las demas instituciones.



Variable 1: Gestion institucional

Tabla 14.
Variable 1: Gestion institucional (docentes SCJ).
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Lo esperado 10 455 455 455
Mas de lo esperado 9 40,9 40,9 86,4
Excelente 3 13,6 13,6 100,0
Total 22 100,0 100,0

Porcentaje

Lo esperado Mas de lo esperaco

Excelente

Figura 5. Variable 1: Gestion institucional (docentes SCJ).

En este resumen, se presenta la tendencia general de la variable ‘gestion

institucional’, asumiendo las opiniones cuantificadas de los 22 docentes de la muestra de

estudio en cada una de las dimensiones y conforme a la escala valoracional de 1 a 5

niveles.

Como resultado general de la institucion educativa Sagrado Corazon de Jesus, se

puede evidenciar que el 45% tiende su respuesta hacia el concepto de “lo esperado”, es
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decir, lo normal, regular. El 41% opina que son resultados més de lo esperado (bueno) y el

14% afirma que es excelente (muy bueno). En sintesis, podemos confirmar que el
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desempefio que se presenta en esta institucion educativa tiende hacia una distribucién de lo
normal (regular) hacia lo excelente (muy bueno), lo cual es un hallazgo satisfactorio para
la investigacion y para los usuarios de la misma Institucién Educativa; en este caso,

docentes, estudiantes y comunidad educativa en general.

5.2.2. Resultados en calidad de servicio.

Para evaluar los resultados de la calidad del servicio educativo, se aplicé un

instrumento que evalud los siguientes indicadores o items de analisis:

Dimension 1: equidad

¢Siente que la I.E. brinda igualdad de educacion a los estudiantes?
¢Se ofrece recursos y ayuda en el proceso educativo para todos/as?
¢La predisposicion de los docentes es igual para todos/as?

¢Las facilidades educativas alcanza para todos/as sin distincién?
dimension 2: relevancia

El servicio educativo ¢es importante para el interés de los nifios/as?
El servicio educativo ¢tiene la calidad esperada por ustedes?

¢La LE. justifica el ‘porqué’ de la educacion?

(La LE. justifica el ‘para qué’ de la educacion?

dimension 3: pertinencia

¢El servicio educativo es significativo para los intereses familiares?
¢El servicio educativo es pertinente a nuestro estilo cultural?

¢El servicio educativo ayuda a progresar a las personas?

¢La educacion considera las diferentes capacidades de los alumnos/as?
dimension 3: eficacia

¢Son correctos los objetivos educativos que se planteaen la .LE.?
(Goza de su ‘derecho a una educacion de calidad’?

¢Siente usted que la educacion en la I.E. es de calidad?

¢Son buenos sus logros de aprendizaje segin su opinién?
dimension 5: eficiencia

¢Es justo el costo que invierte el estado en su educacion?

¢El Estado invierte lo suficiente en la Educacion pablica?

¢Es suficiente los recursos que se invierten en su educacion?

¢Son suficientes los esfuerzos educativos que se hace la I.E.?

Como se verifica, han sido 20 indicadores o items de observacion para las cinco
dimensiones de la variables (equidad, relevancia, pertinencia, eficacia, eficiencia), siendo

su distribucidn proporcional a 4 indicadores por cada dimension.



Dimensién 5. Equidad

Tabla 15.
Dimensidn 5. Equidad.
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Por debajo de lo normal 18 81,8 81,8 81,8
Lo normal, méas o menos 4 18,2 18,2 100,0
Total 22 100,0 100,0

1007

80+

60

Porcentaje

40

204

Por debajo de lo normal

Lo normal, mas o menos

Figura 6. Dimensién 5, Equidad (docentes SCJ).

En esta primera dimension asociada a la calidad del servicio educativo como

variable de seguimiento, los datos generales respecto a la dimension de equidad, marcan
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datos con una tendencia por debajo de lo normal (media), verificandose que un 82% de los

docentes evaltan que los indicadores de equidad se encuentran por debajo de lo normal, es

decir que en temas de igualdad, recursos para el aprendizaje de los estudiantes,

predisposicion docente y facilidades educativas para todos sin distincion alguna, existe una

tendencia que se ubica por debajo de lo normal. EI 18% de respuestas ubica estas

oportunidades en lo normal, lo mediano.



Dimensién 6. Relevancia

Tabla 16.

Dimension 6. Relevancia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Bajo/a escaso/a 2 9,1 9,1 9,1
Por debajo de lo normal 1 45 45 13,6
Lo normal, més o menos 4 18,2 18,2 31,8
Maés de lo nomal, alto 13 59,1 59,1 90,9
Muy alto, demasiado 2 9,1 9,1 100,0
Total 22 100,0 100,0

Porcentaje

Bajo/a escasoia Por debajo de lo Lo normal, mas o Mas de lo nomal,
normal menos alto

Figura 7. Dimension 6. Relevancia (docentes de SCJ).

En esta segunda dimension, asociada al servicio educativo que se brinda en dicha

Muy alto,
demasiado

institucidn, los datos generales marcan cinco datos con una tendencia por lo normal
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(media), verificAndose que una mayoria de 59% de los docentes evaltan los indicadores de

relevancia por encima de lo normal, el 18% afirma ser lo normal o ‘més o0 menos’; esto es

en temas referidos a la importancia relacionada a la educacion, existe una tendencia que se

ubica entre lo normal a més de lo normal. El 9% de respuestas ubica estas oportunidades

en dos partes, una referida a lo bajo o muy escaso y la otra hacia lo elevado, finalmente

con el 5% se representa por debajo de lo normal.



Dimensién 7: Pertinencia

Tabla 17.

Dimension 7: Pertinencia.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Por debajo de lo normal 3 13,6 13,6 13,6
Lo normal, méas o menos 4 18,2 18,2 31,8
Maés de lo normal, alto 14 63,6 63,6 95,5
Muy alto, demasiado 1 45 45 100,0
Total 22 100,0 100,0

607

407

Porcentaje

207

Figura 8. Dimensién 7: Pertinencia.

En la tercera dimension, acerca de la importancia de la educacion en relacion al

Por debajo de lo normal Lo normal, mas o menos  Mas de lo nomal, atto

Muy atto, demasiado

entorno social (pertinencia), los datos procesados dan a conocer cuatro respuestas en

sintesis, con una tendencia por encima de lo normal (media), verificAndose que un 64% de

los docentes evaltian la pertinencia en una condicion ‘mas de lo normal’ (alto), lo cual

significa que en temas de intereses familiares, estilo cultural, progreso de las personas y

capacidades de los estudiantes, se puede aprecia una tendencia por encima de lo normal en

el tema de calidad. El 18% afirma que la pertinencia ofrece ‘lo normal’ o ‘mas o menos’,

el 14% la ubica por debajo de lo normal y el 5% lo ubica ‘muy alto’, demasiada

pertinencia.



Dimensién 8: Eficacia

Tabla 18.

Dimension 8: Eficacia
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Por debajo de lo normal 3 13,6 13,6 13,6
Lo normal, méas o menos 5 22,7 22,7 36,4
Maés de lo nomal, alto 8 36,4 36,4 72,7
Muy alto, demasiado 6 27,3 27,3 100,0
Total 22 100,0 100,0

40

30

Porcentaje
5
1

Por debajo de lo normal Lo normal, mas o menos  Mas de lo nomal, alto

Figura 9. Dimension 8. Eficacia (docentes de SCJ).

Muy alto, demasiado

Para la siguiente dimension que trata sobre la eficacia educativa, los datos marcan

cuatro referencias con una inclinacion hacia lo normal, dandose a entender que el 36% de

los docentes argumentan que los indicadores se encuentran por encima de lo normal (alto),

seguidamente el 27% supera incluso un dato mas (muy alto o demasiado). Asi, se podria
decir que, de acuerdo a los objetivos, calidad y logros del aprendizaje y la ensefianza, la
apreciacion de calidad goza de buena opinion por parte de los encuestados. El 23% y el

14% respectivamente, ubican sus respuestas en lo normal (mas o menos) y por debajo de

lo normal, respectivamente.



Dimensién 9: Eficiencia

Tabla 19.

Dimension 9: Eficiencia.

97

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Bajo/a escaso/a 1 45 45 45
Por debajo de lo normal 12 54,5 54,5 59,1
Lo normal, méas o menos 9 40,9 40,9 100,0
Total 22 100,0 100,0
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Bajo/a escasoia

Por debajo de lo normal

Lo normal, mas o menos

Figura 10. Dimension 9. Eficiencia (docentes SCJ)).

Por Gltimo, se proceso informacion y sintesis respecto a la dimension sobre la

eficiencia, donde se tiene en cuenta la intervencion del estado en cuanto a proveer recursos

y esfuerzos educativos. Conforme a los resultados obtenidos, se verifican tres datos cuya

tendencia se inclina hacia lo normal y por debajo de la misma. Es asi que, el 55% afirma
hallarse por debajo de lo normal, mientras que el 41% nos da a entender una direccion

hacia ‘lo normal’ (mediania). Ello nos da a entender que esta dimension aun no alcanza

opinion favorable en los docentes encuestados. Finalmente, el 5% afirma ubicar la

respuesta en un rango ‘bajo, escaso’.



Variable 2: Calidad de servicio en la Institucién

Tabla 20.

Variable 2: Calidad de servicio en la Institucién.
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bajo/a escaso/a 1 45 45 45
Por debajo de lo normal 3 13,6 13,6 18,2
Lo normal, méas o menos 14 63,6 63,6 81,8
Maés de lo normal, alto 4 18,2 18,2 100,0
Total 22 100,0 100,0

Porcentaje

Bajo/a escasofa  Por debajo delo Lonormal, mas o Mas de lo nomal,
normal menos

Figura 11.Variable 2: Calidad de servicio en la Institucion (docentes

sCl).

En cuanto a la variable 2 que resume el tema de la ‘calidad de servicio’ en la

Institucion Sagrado Corazon de Jesus por opinion de los docentes, un dominante 64%
afirma que dicha calidad corresponde a una valoracion ubicada dentro de ‘lo normal’ o

‘mas 0 menos’, mientras que para el 18% esta calidad se evalia ‘mas de lo normal’. Al

otro lado de la distribucidn se registra un 14% de docentes encuestados quienes valoran en

forma general la calidad educativa ‘por debajo de lo normal’ y el 5% asume que dicha

calidad corresponde a una valoracion de ‘escasa’ 0 ‘baja’. Se asume entonces que, 6 de
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cada 10 docentes en dicha Institucion, reconocen una calidad ‘mediana’, 2 de cada 10
valoran como ‘mads de lo normal, alto’ y 2 de cada 10 consideran que se halla por ‘debajo

de lo normal’ e inclusiva ‘baja’ o ‘escasa’.

5.2.3. Pruebas de hipétesis.

Prueba de hipdtesis

Para desarrollar las pruebas de hipétesis en el presente estudio, se ha recurrido a la

siguiente escala valorativa y de interpretacion:

Tabla 21.

Tabla de valoracion de los niveles de correlacion.

Niveles Rangos Magnitud

1,00 Correlacién perfecta

0,81 a0,99 Correlacién muy alta, muy
significativa

0,61a0,80 Correlacion alta,
significativa

0,41 a 0,60 Correlacién moderada,
significativa.

0,21a0,40 Correlacion baja, poco
significativa

0,01a0,20 Correlacién muy baja,

escasamente significativa

0,00 Correlacion nula

Referencia: Tomado de Ruiz Bolivar (2002).

Elaboracion: propia.

Esta tabla de referencia para interpretar las correlaciones, permitiran inferir los resultados
gue se encuentren al establecer la variable 1 (gestion institucional) y la variable 2 (calidad
educativa) asi como cada una de las dimensiones de la variable 2; es decir, de calidad

educativa.
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Prueba de hipdtesis general
Planteamiento de hipdtesis estadisticas:

Ha: Las variables ‘gestion institucional’ y ‘calidad de servicio’ estan

correlacionadas estadisticamente.

Ho: Las variables ‘gestion institucional” y ‘calidad de servicio’ no estan

correlacionadas estadisticamente.
Nivel de significacion:
El nivel de significancia es al 5% siendo a = 0.05 (confianza = 95%)
Estadigrafo de contraste

Tabla 22.

Correlaciones entre la variable 1 y la variable 2.

Variable 1: Gestion Variable 2: Calidad
Institucional de servicio en la
Institucion.
Rho de Variable 1: Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,330
Spearman Institucional Sig. (bilateral) ) 364
N 22 22

Variable 2: Calidad de  Coeficiente de correlacion ,330 1,000

servicio en la Sig. (bilateral) 364 .

Institucion. N 22 22

Valor p calculado:

Para p-valor = 0,05: Como p-valor o sig. (Bilateral) = 0,364 es mayor que o = 0,05;

siendo Rho de Spearman = 0,330
Conclusion

Verificando que el estadistico Rho de Spearman hallado es de 0,330 (33,0%), se
demuestra que existe una correlacion positiva baja (rango 5 de la tabla de valoracion) entre

las variables ‘gestion institucional’ y ‘calidad de servicio’, y se concluye que existe una



correlacion poco significativa entre las variables de gestion y calidad de servicio en la

Institucion Educativa Sagrado Corazon de Jesus, lo cual demuestra que, la gestion

institucional en esa entidad condiciona poco significativamente la calidad del servicio

prestado, pues llega solamente hasta un 33% de influencia mutua.
Prueba de hipdtesis especificas
Hipdtesis especifica 1:

Planteamiento de hipdtesis estadisticas:

Ha: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘equidad’ estan

correlacionadas estadisticamente.

Ho: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘equidad’ no estan

correlacionadas estadisticamente.

Nivel de significacion:

El nivel de significancia es al 5% siendo o = 0.05 (confianza = 95%)

Estadigrafo de contraste

Tabla 23.

Correlaciones entre la variable 1 y la dimension 5.
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Variable 1: Gestion Dimension 5.
Institucional Equidad
Rho de Variable 1: Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 191
Spearman Institucional Sig. (bilateral) ,586
N 22 22
Dimension 5. Equidad Coeficiente de correlacion ,191 1,000
Sig. (bilateral) ,586 .
N 22 22
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Valor p calculado:

Para p-valor = 0,05: Como p-valor o sig. (Bilateral) = 0,586 es mayor que o = 0,05;

siendo Rho de Spearman = 0,191
Conclusion

Evaluando que el estadistico Rho de Spearman hallado es de 0,191 (19,1%), se
demuestra que existe una correlacion positiva muy baja (rango 6 de la tabla de valoracién)
entre la variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘equidad’, y se concluye que existe
una correlacion escasamente significativa entre la variable en la Institucion Educativa
Sagrado Corazon de Jesus y la dimension equidad, lo que indica que la gestién
institucional en esa entidad no implica una correlacién importante entre la variable y la
dimension, asumiendo solamente hasta un 19,1% de influencia mutua.

Hipatesis especifica 2:

Planteamiento de hipotesis estadisticas:

Ha: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘relevancia’ estan

correlacionadas estadisticamente.

Ho: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘relevancia’ no estan

correlacionadas estadisticamente.
Nivel de significacion:
El nivel de significancia es al 5% siendo a = 0.05 (confianza = 95%)

Estadigrafo de contraste



Tabla 24.

Correlaciones entre la variable 1 y la dimension 6.

Variable 1: Dimension 6.
Gestion Relevancia
Institucional
Rho de Variable 1: Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,381
Spearman Institucional Sig. (bilateral) . ,106
N 22 22
Dimension 6. Relevancia  Coeficiente de correlacion ,381 1,000
Sig. (bilateral) ,106 .
N 22 22

Valor p calculado:

103

Para p-valor = 0,05: Como p-valor o sig. (Bilateral) = 0,106 es mayor que o = 0,05;

siendo Rho de Spearman = 0,381

Conclusion

Evaluando que el estadistico Rho de Spearman hallado es de 0,381 (38,1%), se

demuestra que existe una correlacion positiva baja (rango 5 de la tabla de valoracion) entre

la variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘relevancia’, y se concluye que existe una

correlacion poco significativa entre la variable y la dimension en la Institucion Educativa

Sagrado Corazon de Jesus, lo que indica que la gestion institucional en esa entidad no

guarda una relacion importante respecto a la dimension, llegando so6lo hasta un 38,1% de

influencia.
Hipdtesis especifica 3:

Planteamiento de hipdtesis estadisticas:

Ha: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘pertinencia’ estan

correlacionadas estadisticamente.



Ho: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘pertinencia’ no estan

correlacionadas estadisticamente.

Nivel de significacion:

El nivel de significancia es al 5% siendo a = 0.05 (confianza = 95%)

Estadigrafo de contraste

Tabla 25.

Correlaciones entre la variable 1 y la dimensién 7.
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Variable 1: Dimension 7:
Gestion Pertinencia
Institucional
Rho de Variable 1: Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,253
Spearman Institucional Sig. (bilateral) . ,397
N 22 22
Dimensién 7: Pertinencia Coeficiente de correlacion ,253 1,000
Sig. (bilateral) ,397 .
N 22 22

Valor p calculado:

Para p-valor = 0,05: Como p-valor o sig. (Bilateral) = 0,397 es mayor que o = 0,05;

siendo Rho de Spearman = 0,253

Conclusion

Evaluando el estadistico Rho de Spearman hallado, que es de 0,253 (25,3%), se

demuestra que existe una correlacion positiva baja (rango 5 de la tabla de valoracion) entre

la variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘pertinencia’, y se concluye que existe

una correlacion poco significativa entre la variable y la dimension de pertinencia en la

Institucion Educativa Sagrado Corazon de Jesus, lo que indica que la gestion institucional

en esa entidad no implica una relacion influyente por parte de la variable hacia la

dimension, puesto que implica solo un 25,3% de influencia.



Hipdtesis especifica 4:

Planteamiento de hipdtesis estadisticas:

Ha: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘eficacia’ estan

correlacionadas estadisticamente.

Ho: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘eficacia’ no estan

correlacionadas estadisticamente.

Nivel de significacion:

El nivel de significancia es al 5% siendo a = 0.05 (confianza = 95%)

Estadigrafo de contraste

Tabla 26.

Correlaciones entre la variable 1 la dimension 8.

Variable 1: Dimension 8:
Gestion Eficacia
Institucional
Rho de Variable 1: Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,239
Spearman Institucional Sig. (bilateral) . ,436
N 22 22
Dimension 8: Eficacia Coeficiente de correlacion ,239 1,000
Sig. (bilateral) 436 .
N 22 22

Valor p calculado:
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Para p-valor = 0,05: Como p-valor o sig. (Bilateral) = 0,436 es mayor que o = 0,05;

siendo Rho de Spearman = 0,239

Conclusion

Evaluando el estadistico Rho de Spearman hallado como 0,239 (23,9%), se

demuestra que existe una correlacion positiva baja (rango 5 de la tabla de valoracion) entre

la variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘eficacia’, y se concluye que existe una
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correlacion poco significativa entre la variable y la dimensién eficacia, lo que indica que la
gestion institucional en esa entidad tampoco implica una relacion importante entre la

variable y la dimension, llegando solamente hasta un 23,9% de incidencia.
Hipdtesis especifica 5:
Planteamiento de hipdtesis estadisticas:

Ha: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘eficiencia’ estan

correlacionadas estadisticamente.

Ho: La variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘eficiencia’ no estdn

correlacionadas estadisticamente.
Nivel de significacion:
El nivel de significancia es al 5% siendo a = 0.05 (confianza = 95%)
Estadigrafo de contraste

Tabla 27.

Correlaciones entre la variable 1 y la dimension 9.

Variable 1: Dimension 9:
Gestion Eficiencia
Institucional
Rho de Variable 1: Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 517
Spearman Institucional Sig. (bilateral) . ,034
N 22 22
Dimension 9: Coeficiente de correlacion 517 1,000
Eficiencia Sig. (bilateral) ,034 .
N 22 22

Valor p calculado:

Para p-valor = 0,05: Como p-valor o sig. (Bilateral) = 0,034 es menor que a = 0,05;

siendo Rho de Spearman = 0,517
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Conclusion

Evaluando que el estadistico Rho de Spearman hallado es de 0,517 (51,7%), se
demuestra que existe una correlacion positiva media (rango 4 de la tabla de valoracion)
entre la variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘eficiencia’, y se concluye que
existe una correlacion significativamente moderada entre la variable y la dimensién
eficiencia, lo que indica que la gestion institucional en esa entidad si influye de manera
importante en la dimensidn eficiencia, llegando hasta un 51,7% de incidencia, lo cual es un

dato interesante a tomar en cuenta en el analisis de mejoras de la calidad.

5.3. Discusidén

Se consultaron varios trabajos, entre ellos los resultados de investigacion de
Hurtado y Guzman (2017) en su tesis titulada “Gestion institucional y calidad de servicio
en la Institucion Educativa Tomas Alva Edison del Distrito de San Juan de Lurigancho,
Lima, 2017”. El indicado autor llega a las siguientes conclusiones: la gestion institucional
se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la institucion educativa Tomas
Alva Edison del distrito de San Juan de Lurigancho 2017, verificando que presenta una
correlacion de 0.893. Para dicho caso, se evalud el coeficiente de correlacion Rho
Spearman es de 0.893, indicando que existe una relacion de fuerte confiabilidad entre las

dos variables: gestion institucional y calidad de servicio.

En el caso de la presente investigacion, el nivel de correlacién entre las variables de
gestion institucional y la calidad educativa es relativamente baja (23%), y se evidencia una
diferencia importante entre lo hallado en la ciudad de Lima y lo hallado en la ciudad del
Cusco. En consecuencia, hay dos diferencias importantes que se deben hacen notar, de una

lado, la diferencia entre calidad educativa y calidad del servicio educativo; y una segunda
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diferencia importante relacionada con la relacion entre gestion y calidad en la capital de la

republica y la ciudad del Cusco.

Por otro lado, los estudios de Saromo y Leyva (2015), en su tesis titulada “Gestion
institucional y calidad del servicio educativo en la L.LE.P “Corazon de Jesus El Roble” de
Puente Piedra-Lima, 2015”, llegan a la conclusion general segln la cual, existe una
correlacion positiva entre la gestion institucional y la calidad de servicio educativo, de
acuerdo a la prueba de normalidad usando Kolmogorov-Smirnov, cuyos resultados salen
positivos pero no son normales; ya que para la variable gestion institucional es de 0.200 y
para la variable calidad de servicio es de 0.041; y este ultimo es menor a 0.05 por lo tanto

representa un comportamiento no normal.

Comparado con los hallazgos en el presente estudio, se diria que en este trabajo de
investigacion también se halla una relacion de forma significativa entre ambas variables,
pero cabe destacar que a diferencia de los resultados aquellos, estos se hallan dentro de los
rangos normales y con una correlacion poco significativa con el 33% de influencia. Lo
cual podemos decir que existe una diferencia considerable entre la institucion educativa de
Lima con la de Cusco, en donde la calidad de educacion es mucho més activa que en la
ciudad capital, pero ello no quiere decir que sea la mejor pues aun faltan muchos aspectos

que se deben de mejorar.

De otro lado, la investigacion de Gomez (2010) en su tesis titulada “Gestion
institucional y su relacion con la calidad del servicio en una Institucion Educativa Publica
de Callao”, argumenta en la parte final una conclusioén general segin la cual, existe una
relacion significativa entre la variable gestion institucional y la calidad del servicio
educativo, con valores de 0.003 en docentes y 0,000 en alumnos asi como en padres de
familia a un nivel alfa de 0,05, en la institucion educativa Dora Mayer del distrito de

Bellavista-Callao. También se demostro una relacion significativa entre las dimensiones
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(liderazgo directivo, planificacion estratégica, evaluacion de la gestion educativa, clima
institucional, capacitacion del personal y desempefio docente) con la calidad del servicio

educativo, comprobandose las hipotesis formuladas como tentativas.

Las otras conclusiones argumentan que: A) se comprueba que entre la gestion
institucional existe relacién significativa con la calidad del servicio educativo, con una
correlacion positiva, pero en un nivel medio, expresando que los usuarios internos y
externos evidencian satisfaccion en un nivel medio por el servicio que esta brindando la
institucién. B) La relacion entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio educativo es
significativa, pero la correlacion se da en un nivel positivo débil, segun los docentes. La
planificacion estratégica y la calidad del servicio educativo tiene una relacién significativa,
pero su coeficiente de correlacion es positivo, pero en un nivel débil, segin los docentes.
C) Entre la evaluacién de la gestion educativa y la calidad del servicio educativo no existe
una relacion significativa, segun los docentes, pero segun los padres de familia dicha
relacion si es significativa, aunque los coeficientes de correlacion son positivos en un nivel
débil. D) Existe relacién significativa entre el clima institucional y la calidad del servicio
educativo con un coeficiente de correlacion positiva débil, segun la percepcion de los
docentes, alumnos y padres de familia. La relacién es significativa entre la capacitacion del
personal y la calidad del servicio educativo, segun los docentes, alumnos y padres de
familia. Pero en forma similar a los otros casos se da con un coeficiente de correlacién
positiva débil. E) Finalmente, la correlacion no es significativa entre el desempefio docente
y la calidad del servicio educativo, segun la percepcion de los docentes, con un coeficiente
de correlacion positiva muy débil, y es significativa segln la percepcion de los alumnos y

padres de familia, con un coeficiente de correlacion positiva en un nivel medio.

En cuanto a dicho trabajo, los hallazgos en el presente estudio nos dan a conocer

las diferentes correlaciones que existen entre las variables y estas con las dimensiones que
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fueron planteadas para dar a conocer el funcionamiento del sistema educativo a través de
tal institucion. En comparacidn con el presente trabajo, nuestra investigacion también
posee ciertas correlaciones entre ellas, aunque ligeramente bajas, como es el caso de
equidad la cual esta representada por el 19% la cual nos da a conocer que dicha equidad
para los estudiantes, no es del todo aplicada, igualmente tenemos el resultado de la
relevancia con el 38% de significancia. Sin embargo, existen similitudes en la forma de

significancia no del todo adecuada, tal como se demuestra en el trabajo anterior.

Fue también objeto de consulta la investigacion de Areche (2011) en su tesis
titulada “La gestion institucional y la calidad en el servicio educativo segun la percepcion
de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria del Colegio “Maria
Auxiliadora” de Huamanga-Ayacucho, llega a las conclusiones segun las cuales, 1) se
comprueba la existencia de una asociacion significativa entre la gestion institucional y la
calidad del servicio educativo (r= 77.4%, Chi2=126.546; p-valor=0.000 < 0.05; Inercia
=72.2%). 2) se hallé que la dimension de la gestion institucional més asociada a la calidad
de servicio educativo, resulto ser el liderazgo (r=97.1%; p - valor = 0.000 < 0.05). 3) Si
bien es cierto los resultados encontrados muestran un alto nivel tanto en la gestion
institucional (p=76.5%;) como en la calidad de servicio educativo (p=71.1%), es de notar
que el 29.66% de los padres de familia opinan que el nivel de la organizacién del Colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo, siendo este uno de los puntos sensibles a tocar en

la toma de decisiones.

Con relacion a los resultados en la presente investigacion, se diria, de acuerdo a la
opinion de los docentes de la Institucién Educativa Sagrado Corazén de Jesus, que se
observa una relaciéon mucho mas significativa, en especial la que se halla entre la variable

de la gestion institucional con la dimensién sobre la eficiencia con una cifra de 52%,
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aunque considerada por formalidad estadistico como positiva moderada. Eso implica que,

aunque no se encuentre en una correlacidn exitosa, existe un dato interesante de por medio.

Como antecedentes internacionales, se consulto el trabajo de Ruiz (2009), quien, en
su tesis titulada “La gestion institucional del IEAEY y su incidencia en la educacion de
jovenes y adultos maya hablantes en contextos bilinglies: maya-castellano” .llega a la
conclusidn final segun la cual se demuestra que el maestro debe constituirse en un
mediador social en ese entramado cultural que se vive dentro de la institucion. Es
importante dejar clarificado que se propuso un disefio de estrategia de Gestion Educativa
para mejorar los niveles de Convivencia en el Colegio Rafael Uribe Uribe, jornada de la
mafana. Esta estrategia es particular y especifica de acuerdo a las conclusiones arrojadas
por las encuestas y las entrevistas hechas a la comunidad educativa. El nuevo disefio

resulta del sentir unificado de docentes y administrativos, padre de familia y estudiantes.

Sin embargo, se evalué como conclusién importante que los docentes y el docente
administrativo tiene una gran responsabilidad social y ética con su formacién, al igual que
la institucion educativa para facilitar, motivar e implementar un proceso de capacitacion
permanente, y asi, reconocer plenamente al maestro como profesional de la educacién. En
su gestion educativa el directivo docente y los profesores deben facilitar la generacion de
conocimientos en los educandos, al igual que cultura ciudadana, valores universales,
comunidad educativa, y convivencia pacifica, para generar calidad educativa produciendo
inclusién y equidad, el reconocimiento de la diversidad y el respeto a los derechos

humanos.

En el presente trabajo, se evalta al docente como un importante mediador entre la
educacioén y los estudiantes. Cabe destacar que aln no existe una clase de estrategia o
prototipo de educacion para mejorar los aspectos bajos; pero, se trata de dar a conocer que

dichas actividades formulada por la entidad educativa, contribuye a la buena educacion del
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estudiante. En las respuestas emitidas por los docentes, existe una tendencia interesante
hacia comenzar primero por la eficiencia, mas que por la eficacia. En el antecedente se
verifica una notoria influencia de la gestion institucional en la educacion de los jovenes
bilingles, pero en términos de eficacia. En la presente investigacion se hall6 interesante
valoracion de la eficiencia educativa, que a su vez consideran indicadores como inversién

en recursos, esfuerzos educativos y servicio hacia la poblacion.
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Conclusiones

1. Se concluye que existe una correlacion poco significativa, segun el estadistico Rho
de Spearman (0,330) de 33%, entre la ‘gestion institucional’ y la ‘calidad de
servicio’ en la Institucion ‘Sagrado Corazén de Jesus’, lo cual confirma que la
gestion institucional en esa entidad, esta condicionando relativamente poco la
calidad del servicio educativo prestado, segun percibe la muestra de estudio.

2. Se concluye que, el 45% de la muestra percibe respecto a la gestion institucional
dentro de “lo esperado” (lo normal o regular), el 41% opina que dicha gestion
supera ‘lo esperado’ (bueno) y el 14% califica incluso des excelente (muy bueno),
lo cual demuestra en términos generales de opinion que la gestion institucional
tienda hacia una distribucion desde lo normal (regular) hacia lo excelente (muy
bueno), en la Institucion Educativa ‘Sagrado Corazén de Jesus’.

3. Se concluye, respecto a la variable ‘calidad de servicio’, que las percepciones de un
significativo 64% de docentes, corresponden a una valoracion ubicada en ‘lo
normal’ o el ‘mas o menos’, el 18% evalaa con valoracion de un ‘mas de lo
normal’, el 14% valoran en ‘por debajo de lo normal’ y el 5% percibe que dicha
calidad se ubica en una valoracion ‘escasa’ o ‘baja’ en la Institucion ‘Sagrado
Corazon de Jests’; resumiendo por tanto que, 6 de cada 10 docentes reconocen una
calidad ‘mediana’, 2 de cada 10 valoran como una calidad ‘superada a lo normal’,
pero 2 de cada 10 evaltian de ‘por debajo de lo normal’ hasta ‘baja’ o ‘escasa’.

4. Se concluye, conforme a resultados del estadistico Rho de Spearman (0,191 o
19,1%), que existe una correlacion positiva escasamente significativa entre la
variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘equidad’ en la Institucion Educativa
‘Sagrado Corazon de Jesus’, lo que demuestra que la gestion institucional en dicha

entidad no implica una relacion importante entre la variable y la dimension.
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5. Se concluye, conforme al estadistico Rho de Spearman (0,381 o0 38,1%), que existe
una correlacion positiva poco significativa entre la variable ‘gestion institucional’ y
la dimension ‘relevancia ‘en la Institucion Educativa Sagrado Corazon de Jesus, lo
que indica que la gestion institucional en esa entidad influye de manera poco
importante en los rasgos de dimension.

6. Se concluye, bajo la condicidn del estadistico Rho de Spearman (0,253 o0 25,3%)
que existe una correlacion positiva baja entre la variable ‘gestion institucional’ y la
dimension de ‘pertinencia’ en la Institucion Educativa Sagrado Corazon de Jesus,
lo que indica que la gestion institucional en esa entidad no implica una condicién
influyente con la dimension analizada.

7. Se concluye, a la luz del estadistico Rho de Spearman (0,239 o0 23,9%), la
presencia de una una correlacion poco significativa entre la variable ‘gestion
institucional’ y la dimension ‘eficacia’ en la Institucion Educativa evaluada,
asumiendo que la gestion institucional en esa entidad tampoco implica una
incidencia importante en la eficacia esperada para la entidad.

8. Se concluye, en funcion del estadistico Rho de Spearman (0,517 0 51,7%), que
existe una correlacion positiva moderada y por tanto significativa entre la variable
‘gestion institucional’ y la dimension ‘eficiencia’ en la Institucion ‘Sagrado
Corazoén de Jesus’, reconociendo en este caso que, la gestion institucional en esa
entidad si influye de manera importante en la eficiencia institucional, siendo el

valor de interrelacion mas importante en el estudio desarrollado.
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Recomendaciones

Se recomienda a la Institucion Educativa, considerar los resultados hallados en la
presente investigacion para reflexion y desarrollar estrategias de mejoramiento para
las variables de la ‘gestion institucional’ y ‘calidad de servicio’, ademas de otros
indagaciones complementarios que permitan explicar mejor este fenémeno.

Se recomienda considerar los datos del presente estudio para en caso de la variable
gestion institucional para analizar los resultados y proponer estrategias de
mejoramiento en el tema exclusivo de la gestion institucional.

Se recomienda considerar seriamente los resultados hallados para la variable
‘calidad de servicio’ en dicha entidad y cumplir tres propositos sugeridos: analizar
causas-efectos de la realidad en la calidad ofertada, plantear estrategias
comunitarias de mejoramiento y evaluar-monitorear en forma permanente cualquier
innovacion emprendida.

Se recomienda tomar en cuenta los resultados del estadistico Rho de Spearman
(0,191 0 19,1%), que demuestra una correlacion positiva escasamente significativa
entre la variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘equidad’ de manera que
puedan desarrollarse reflexiones en cada una ellas y plantear alternativas que
permitan mejorar estas condiciones.

Se sugiere emprender acciones de mejoramiento en la relacion que existe entre la
‘gestion institucional” y la dimension de ‘relevancia’ en la Institucién Educativa
Sagrado Corazon de Jesus, para superar expectativas y agregar esfuerzos en aras de
mejorar la calidad educativa en la entidad.

Se sugiere analizar las razones del resultado hallado en la variable ‘gestion
institucional’ respecto a la dimension de ‘pertinencia’ en la Institucion Educativa

Sagrado Corazon de Jesus, para promover iniciativas de mejoramiento o de
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reforzamiento de buenas acciones, que a la larga influyen en una mejor calidad
educativa ofertada.

Se recomienda asumir las cifras descritas para la relacion entre la variable ‘gestion
institucional’ y la dimension ‘eficacia’ en la Institucion Educativa, de manera que
se infieran alternativas construidas del didlogo y la propuesta de iniciativas
innovadoras en materia de eficacia y gestion.

Se recomienda, por ultimo, explotar al maximo los buenos datos logrados para la
correlacion entre la variable ‘gestion institucional’ y la dimension ‘eficiencia ‘en la
Institucion ‘Sagrado Corazon de Jests’, analizando las causas de esas cifras,
derivando soluciones viables a las debilidades o transfiriendo potencialidades
halladas en el resto de dimensiones, lo cual elevaria en forma significativa la

calidad percibida en la gestién institucion de dicha entidad.
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Apéndice A: Matriz de investigacion

Gestion Institucional y calidad de servicio en la |.E. Sagrado Corazon de Jesus del Cusco
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Problemas Objetivos Hipdtesis Variables

General. =~ General: . General: Variable 1: Gesti6n Institucional
¢Qué relacion existe entre la Determinar la relacion que Existe relacion significativa entre la Dimension Indicadores
gestion institucional y la existe entre la gestion gestion institucional y la calidad de D1. Gestion | Gestion del PEI

calidad del servicio que brinda
la I.E. ‘Sagrado Corazon de
Jesus’ del Cusco - 2018?
Especificos:

P1. ;Cuél es la relacién que
existe entre la gestién
estratégica y la calidad de
servicio educativos de la I.E.
Sagrado Corazén de Jesus del
Cusco?

P2. ¢Cuél es la relacion que
existe entre el liderazgo
directivo y la calidad de
servicio educativo de la I.E.
Sagrado Corazén de Cusco,
2018?

P3. (Cuél es la relacion que
existe entre gestion curricular y
la calidad de servicio educativo
de la I.E. Sagrado Corazon de
Jesus?

P4- ;Cuél es la relacién que
existe entre gestion de las
competencias profesionales y la
calidad de servicio educativos

institucional y la calidad del
servicio educativo brindado en
la I.E. ‘Sagrado Corazén de del
Cusco — 2018

Especificos:

O1. Determinar la relacién que
existe entre la gestién
estratégica y la calidad de
servicios educativos de la I.E.
Sagrado Corazén de Jesus del
Cusco, 2018.

O2.Determinar la relacion que
existe entre el liderazgo
directivo y la calidad de
servicios educativo de la I.E.
Sagrado Corazén de Cusco
2018

0O3. Determinar la relacién que
este entre la gestion curricular y
la calidad de servicios
educativos de la I.E Sagrado
Corazdn de Jesus del Cusco,
2018.

O4.Demostrar la relacién que
existe entre la gestién de las

servicios educativos brindada en la I.
E. Sagrado Corazén de Jesus del
Cusco 2018.

Especificas:

H1. Existe la relacién significativa
entre gestion estratégica y la calidad
de servicios educativos de la I. E.
Sagrado Corazén de Jesus del Cusco
2018.

H2.Existe la relacion significativa
entre el liderazgo directivo y la
calidad de servicios educativos en la
|.E. Sagrado Corazon de Jesus del
Cusco 2018.

H3.Existe relacion significativa entre
gestion curricular y la calidad de
servicios educativos de la I. E.
Sagrado Corazdn de JesUs del Cusco
2018.

H4. Existe relacion significativa entre
gestion de las competencias
profesionales y la calidad de servicios
educativos de la I. E. Sagrado
Corazén de Jesus.

Estratégica

Gestion del PAT

Efectividad de gestion de la informacion.
Manejo econdmico y rendicion de cuentas

competencias
profesionales

D2. Orientacion y manejo de la direccion.
Liderazgo Comunicacién
Directivo Clima institucional

Participacién y colaboracion
D3. Gestion | Efectividad de planificacion
Curricular Innovaciones y proyectos

Anaélisis y uso de resultados

Seguimiento al estudiante

Trabajo en equipo de los docentes.
D4. Gestion | Sistema de evaluacién del desempefio
de las (monitoreo-acompafiamiento).

Sistema de actualizacién y desarrollo
docente.

Sistema de incentivos.

Sistema de contratacion y retencion del
personal

Variable 2: Calidad del servicio educativo

Dimensiéon | Indicadores
D1. Igualdad educativa
Equidad Recursos
Predisposicion profesion de docentes
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de la I.E. Sagrado Corazén de
Jesus?

competencias profesionales y la
calidad de servicio educativo de
la I.E. Sagrado Corazdn de
Jesus.

D2.
Relevancia

D3.
Pertinencia

DA4.
Eficacia

D5.
Eficiencia

Facilidades educativas

Importancia educativa

Calidad esperada del servicio educativo
Justifica el ‘porqué’ de la educacion
Justifica el ‘para qué’ de la educacion

Significatividad del servicio educativo
Pertinencia cultural de la educacion

La educacién permite el progreso
Consideracion de todas las capacidades

Objetivos educativos
Derecho a la calidad
Educacién de calidad
Logros de aprendizaje

Relacién costo/inversion del Estado
Suficiencia de inversion educativa
Suficiencia de recursos educativos
Suficiencia de esfuerzos educativos




Género: (V) (M). Edad: afios. Ocupacion:

Apéndice B. Encuesta sobre gestidn institucional

Apreciadas/os colegas: En la gestion moderna de las Instituciones Educativas, la Gestion

Institucional es importante; sin embargo, sabemos que existen dificultades como virtudes

que debemos conocer y mejorar. Responda sinceramente las siguientes preguntas por favor; pues

con sus opiniones y sugerencias, podemos disefiar algunas propuestas de mejora.

Puede utilizar para dicha valoracion la escala siguiente:

0 1 2 3

4

Ninguno/a Menos de lo esperado Lo esperado Mas de lo esperado

Excelente

La encuesta es la siguiente:
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DIM.

¢Cuanto evalua los siguientes items de valoracion en la I.E.?

Escala de valoracion

Dim. 1
Gestion
estratégica

Calidad de gestion del PEI en la Institucién Educativa

0

1

2

3

Calidad de gestion del Plan Anual de Trabajo (PAT)

Efectividad de gestion de la informacion en la Institucion

Manejo econédmico y rendicion de cuentas

o|o|o

N

NN N

wWwlw

EE B R

SUB-TOTAL

Dim. 2
Liderazgo

Orientacién y manejo de la direccion

Comunicacion entre la direccion y la comunidad educativa

Comunicacion entre la institucion y los padres de familia

El clima institucional de la Institucién Educativa

directivo

Participacion y colaboracién en la comunidad educativa

o|Oo|o|o|o

PRk

NININININ

WwWwwww

AR D

SUB-TOTAL

Efectividad de la planificacion, seguimiento y evaluacion del proceso
educativo

Innovaciones y proyectos de desarrollo en la I.E.

Anélisis y uso de resultados de evaluacion para la toma de decisiones en el
mejoramiento institucional

Seguimiento y acompafiamiento del estudiante

Trabajo en equipo de los docentes, coordinacion en equipo

ool ©o |o| ©

A

NN N NN

WiW|l W W w

e S

SUB-TOTAL

de las

Dim. 4: Gestion [Dim. 3: Gestion curricular
competencias

Sistema de evaluacion de desempefio

Sistema de actualizacion y desarrollo

Sistema de incentivos

Sistema de contratacion y retencion del personal

o| o oo

PP ke

NN NN

Wl W ww

Al

SUB-TOTAL

TOTAL
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Apéndice C. Encuesta sobre calidad del servicio educativo

mejorar la calidad de los aprendizajes de nuestros estudiantes:

Utilizar la escala de valoracion siguiente:

Geénero: (V) (M). Edad: afios. Ocupacion:

Estimados Padres de familia: Deseamos conocer vuestra opinion sobre cudl es su
forma de pensar y sentir la calidad del servicio educativo en la Institucion donde
esta matriculado/a su hijo/a. Sus respuestas ayudaran a sugerir alternativas de

solucion para elevar la calidad del servicio educativo. Eso también ayudara a

1 2 3 4

5

Muy bajo Bajo Regular Elevado

Muy elevado

La encuesta es la siguiente:

DI

M.

Preguntas

Escala de valoracion

Dim. 1: Calidad educativa

¢Cuanto valora la calidad educativa de la Institucién Educativa?

2 |3 |4

¢ Cuénto valora la calidad profesional de los docentes?

¢ Cuénto valora la calidad profesional del director?

¢Como valora la calidad de la ensefianza en la |.E.?

¢La Infraestructura educativa qué tan buena es segun su percepcién?

¢Cbémo es el conocimiento técnico que demuestran sus colegas en el
desempefio laboral?

¢;Cuanto valora la cultura profesional de los docentes?

¢;Cuénto valora la imagen institucional?

¢Qué imagen tiene la sociedad de la Institucion Educativa?

¢ Qué capacidad de modernizacion calificaria en la Institucion Educ?

N R I
NN N (NN
wwlwlw| w wwlwlw
B I N N I S R SN [ SN I SN [ SN S
aja|ajo| o |;gja|;|o|o

Dim. 2: Servicio educativo

¢Cémo es el trato que recibe en la Administracion de la I.E.?

¢COmo es el trato que recibe de parte del director/a?

¢CAmo es el trato que recibe de parte de los profesores?

¢Como valora la Escuela de Padres?

¢Cbémo valora la calidad de atencién psicolégica a los estudiantes?

¢Cuanto valora la atencidn personalizada a sus hijos?

¢EXiste buena funcién de Tutoria?

¢Los materiales y equipos de la I.E. cuan buena es?

¢Los ambientes educativos (coliseo, loza deportiva, patio)?

¢Los jardines y proyectos de conservacion ecoldgica?

RlRrlRr|RrRPrR|R|RP P |-
N[NNI NN NN
WwWwwlwlw wlw|w| w|w
B S I S I S I S I SN I SN [ N Y S I S SN
galajala|lajala|a| oo

SUB-TOTAL

TOTAL

Mil gracias por sus aportes.
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ENCUESTA SOBRE GESTION INSTITUCIONAL

Género: (V) (). Edad: afos. Ocupacion:

Apreciadas/os colegas: Enla gestion moderna de a5 Instituciones
Educativas, 1a Gestion Institucional es importante; sin embargo,
sabemos que existen dificultadles como virtudes que debemos
CONOCery mejorar. Responda sinceramente |as siguientes preguntas por
favor; pues consus opiniones y sugerencias, podemos disenar algunas
propuestas de mejora.

Puede utilizar para dicha valoracion |a escala siguiente:

0 1 2 3 4
Ningunofa | Mencsdelo | Loesperado Mas de lo Excelente
esperado esperado

La encuesta es |a siguiente:

Din. £Cuanto evalua los siguientes items de valoracion en la LE? Escala de waloracion
1. Calidad de gestiondel PEl en la Institucion Educativa o|l1|2 3|4
= 2. Calidad de gestiondel Plan Anual de Trabajo [PAT) ol112)13|4
é 3 3. Efectividad de gestionde la informacicnen la Institucion pf1]2(3]4
= 'fé 4. Manejoecondmico y rendicion de cuentas o123 |4
53 SUB-TOTAL
E 5. Orientaciony manejode la direccion D|l1|2 3|4
£ 6. Comunicacion entre la direccidny la comunidad educativa of1]2(3)|4
E’ 7. Comunicacion entre |a institucion y los padres de familia ol112)13|4
% 8. Elclimainstitucional de la Institucion Educativa o123 |4
o 9. Participaciony colaboracion en la comunidad educativa o123 4
5 SUB-TOTAL
10. Efectividad de I? planificacion, seguimiento yevaluacion del ol1l2l3la
proceso educativo
z 11. Inmovaciones y proyectos de desarrolloen la |LE. ol112)13|4
E 12, Ané.lilsis yusode res.ulta dclzs de ?val.ua ci.c':n para la toma de ol1l2l3la
:E decisiones en el mejoramientoinstitucional
é 13. Seguimientoy acompafamiento del estudiante ol112)13|4
= 14. Trabajoen equipo de los docentes, coordinacion en egquipo ol112)13|4
5 SUB-TOTAL
'.ﬂé 15. Sistemade evaluacion de desempenao of1]2(3)|4
_ﬁ: g 16. Sistemade actualizacion y desarrollo bDp1]2]3)|4
:'g E 17. Sistemade incentivos of1]2(3)|4
E B& 18. Sistemade contratacion y retencion del personal Op1(2(3 |4
5 E SUB-TOTAL
TOTAL




127

INSTRUMENTO EN CALIDAD EDUCATIVA
Sefor/a docente:

La calidad educativa se refiere a los efectes positvemente validos nespecio del proceso de formacion como estudiantes.
Descamos saber su opimion en bos siguientes aspectos. racias
Responda las siguienies inemogantes mancando una de las sipuienies diematvasde la escda valoraiva:
(5} MUY ALTO, DEMASIADO, {respuesta para indicar una opmion Tavorabls),
4 MASDE LONORMAL
(3} LO NOMAL (respusstapara ndicar un ‘mas o menos’ o regular).
(2} MENOS DE LONORMAL
(1) BAJO, ESCASO, {respuests que indica su desacuerdo con bz afirmacion).
Datos personales:

1. Edad: | )afios

2. Ganaro: ___) Masculing ___)Femenino

Preguntas por dimensiones e indicadores:

Dimaneion 1: equidad
i Siente que la |E. beinda igualdad de educacion a kos estudiantes? ) “ [ ® sl
2. 5 offece recursos v ayuda en o process educativo para todos/as? il “ | @ JE
3. ila predisposicion de los docentes &S igual para todos/as? ) “ [ ® s
4 jlas facildades educatives dlcanza para todos/as sin distinciin? ) “ [ ® s
dimangion 2: ralavancia
5. El servicio educativo ;&5 imporiants para & interss de los nifios/as? U EERENEE
§. FEl servicio educative ; fiens la cafidad esperada por usiedes? T TETETEA
7. ila |.E. justifica & ‘porqué’ de la educacion? N NERERE
8. ila |.E. justifica & ‘para qué’ de la educacion? N ENERERE
dimenaicn 3: pertinencia
9. ;Flssnicio sducativo e signficativo para los inferesss famiiarss? e R R R
10. ;Fl servicio educativo &5 pertinents 3 nuestro estilo cultural? INENERERE
11, ; Bl servicio educativo syuda 3 progreser 2 las personas? U EERENEE
12. ;L2 educacion considera las dferentes capacidades de los dumnosias? | ) | < [ R | B R
dimansion 3: eficacia
13. ;Son comecios los objstivos educativos que se plantez enla |E.? RN ERERE
14, ; Goza de su ‘derecho 3 una educacin de calidad? & e [& &
15, ; Siente usted que bz educacion & Iz |LE. s de caidad? & e [& &
16. ;500 buenos sus logros de aprendizae segUn SU opinion? T 1E e E A
dimanaion 5: aficiancia
17. ;Es justo &l costo qus imvierts & estado en su educacion”? L T T S T
13. ;Fl Estado invierte lo suficiente en la Educacion plblica? IR EERNLEEE
19, ;Es suficients los recursos que = invierten en su educacion? UNERERLEEE
20. ;5on suficientss los esfuerzos educativos quesshacela |E7 RN ERERE

—_——



