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RESUMEN

La investigacion sobre la satisfaccion de los padres de familia ante los
servicios educativos que presta la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra”
se llevé a cabo en el 2017. Los objetivos fueron: Determinar la relacion que
existe entre la Gestion Educativa y la satisfaccion de los padres de familia;
determinar la relacion que existe entre la Gestion Educativa y la dimension de
fiabilidad de la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion Educativa;
determinar la relacion que existe entre la Gestion Educativa y la dimension de
capacidad de respuesta de la satisfaccidon de los padres de familia en la
Institucibn  Educativa; determinar la relacion que existe entre la Gestidon
Educativa y la dimension de seguridad de la satisfaccion de los padres de
familia en la Institucion Educativa; y determinar la relacién que existe entre la
Gestidon Educativa y la dimension de aspectos tangibles de la satisfaccion de
los padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra”. Para
determinar esta relacion se aplicé 41 encuestas a docentes y padres de familia
y se proceso los datos en Excel y SPSS. Se hallé una equivalencias de la “r’ de
Pearson es 0,985, éste es considerado como Correlacion positiva fuerte y para
la prueba de hipétesis se utilizd la t de student para muestras relacionadas.
Con la r de Pearson, se concluye que existe una relacion directa y significativa
entre la Gestion Educativa y la satisfaccion de los padres de familia en la

Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra”.

Palabras Claves: Gestion Educativa, Satisfaccién de los padres de familia.
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ABSTRACT

The investigation on the satisfaction of parents of the educational
services provided by the Educational Institution "Alfredo Vargas Guerra" It was
carried out in the year 2017. The objectives were: Determine the relationship
between educational management and the satisfaction of parents; determine
the relationship that exists between educational management and the reliability
dimension of the satisfaction of parents in the Educational Institution determine
the relationship that exists between educational management and the
dimension of Responsiveness of the satisfaction of parents in the Educational
Institution; determine the relationship that exists between educational
management and the security dimension of the satisfaction of parents in the
Educational Institution; and determine the relationship that exists between
educational management and the dimension of tangible aspects of the
satisfaction of parents in the Educational Institution "Alfredo Vargas Guerra". To
determine this relationship, 41 surveys are applied to teachers and parents. We
found an equivalences of Pearson's "r" is 0.985, this is considered as Strong
positive correlation and for the hypothesis test the student's t was used for
related samples. With the Pearson r, it is concluded that there is a direct
relationship and significant between the educational management and the
satisfaction of the parents of the Educational Institution "Alfredo Vargas
Guerra".

Keywords: Educational management, Satisfaction of parents.
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INTRODUCCION

La educacion en el Peru segun los resultados pisa 2015 ocupa lugares
donde nos demuestra que nuestra Educacion Peruana no esta teniendo éxito
en sus fines primordiales, nos muestra resultados como: en ciencias ocupando
el puesto 63 de 69 Naciones. Mientras que en comprension lectora se ubica en
el puesto 62 de la lista, y en matematica el puesto 61. Segun estos resultados
la educacion estd ocupando los ultimos puestos de 69 naciones. Estos
resultados son el producto de todo el Sistema Educativo Peruano. Los factores
son multiples del éxito o fracaso de la Educacion y personalmente del éxito
académico de los estudiantes y de la satisfaccion de los padres de familia con
los servicios educativos prestados por una determinada Institucion Educativa

estatal.

En la institucion educativa “Alfredo Vargas Guerra” con su fortaleza de
brindar especialidades de formacion técnica productivas, se ha visto mermada
en su crecimiento poblacional, segun datos de desde el afio 2000 al afio 2017,

se ha tenido una disminucién de un 25% de la poblacion estudiantil.

Estudios de la relacion entre la Gestion Educativa y la satisfaccion de los
padres de familia son pocos, pero es necesario que las instituciones educativas
estatales tengan, proceso de analisis de gestion y satisfaccion del usuario ante

los servicios educativos.

En la region Ucayali en ambito educativo carece de estudios de la
Gestidn Educativa y como se relaciona con la satisfaccion de los padres de

familia. La implementacién de politica de gestién en la cual se debe plantear:
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La mision institucional, la cual ayudara a clarificar las posiciones y creencias de
los integrantes de la direccion de la institucion y de unificar criterios basicos. Es
estrictamente necesario definirla para arribar a las politicas, especialmente de
direccion, para transmitir al personal los valores que constituyen la base de la
cultura institucional. La vision institucional es imprescindible, sobre ella se
construyen las politicas institucionales. Quizas las instituciones educativas
nunca podran realizar su vision, pero trabajara siempre en direccion de ello.
Los objetivos institucionales definen los logros cuantitativos y medibles que
llevaran al cumplimiento de la politica y en lo que se refiere a las metas,
cuando el cumplimiento del objetivo implica el cumplimiento de diferentes
etapas es posible hablar de “metas”. También deben ser cuantitativas y
medibles que redundaran en la satisfaccion de los padres de familia con los

servicios educativos prestados.

El presente trabajo fue perfilado con el objetivo de determinar el grado
de relacion que existe entre la Gestibn Educativa y la satisfaccion de los

padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra”.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La presente investigacion se enmarca dentro de una de las
funciones esenciales de las Instituciones Educativas que es la gestion
Institucional como base fundamental en la conduccion de calidad de las
instituciones educativas; en la actualidad los procesos de Gestion
Educativa estdn determinados por quienes dirigen las instituciones

educativas.

Actualmente el Ministerio de Educacién, con la nueva ley de
reforma magisterial estd promoviendo la mejora de los servicios
educativos en las instituciones estatales. En la Institucion Educativa
secundaria “Alfredo Vargas Guerra” se realiz6 cambios en la plana
directiva con docentes ganadores del concurso de Directores, quienes
tuvieron un periodo de induccién para asumir y realizar una gestion de
calidad; y asi liderar en la institucion en materia de gestion pedagdgica,
administrativa y en los multiples aspectos que es la clave para el

desarrollo una gestion de calidad.

Sin embargo, pese a estos avances en la gestion institucional
necesitamos analizar nuestras fortalezas y debilidades, que nos
permitira asumir acciones de mejora, y para esto necesitamos analizar
la relacién que existe entre la gestion institucional y la satisfaccion de los
padres de familia, quienes son los usuarios directos de los servicios

educativos que presta la institucion. La gestién educativa determina una
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vision de cultura institucional que se refleja en la opinion de los
estudiantes y padres de familia, ex alumnos y la comunidad en general,
para lo cual analizaremos la gestidbn educativa en relacion con la

satisfaccion de los padres de familia.

Frente a ello el estudio de la relacién entre la gestién educativa y
la satisfaccion de los padres de familia es de suma importancia porque
serd un indicador de como se esta desarrollando la gestion en la
institucion y su reflejo ante la comunidad, debido a esto formulamos el

siguiente problema que direcciona la investigacion.

FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema general

e ;Cual es la relacion que existe entre la Gestion Educativa y
la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion
Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha

- 20177

1.2.2. Problemas especificos

e (;Cudl es la relacién que existe entre la Gestion Educativa y
la dimension de fiabilidad de la satisfaccién de los padres de
familia en la Institucion Secundaria Educativa “Alfredo Vargas

Guerra”, Yarinacocha — 20177
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¢, Cual es la relacion que existe entre la gestion educativa vy
la dimension de Capacidad de respuesta de la satisfaccion de
los padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 20177

¢, Cudl es la relacién que existe entre la Gestion Educativa y
la dimensién de Seguridad de la satisfaccién de los padres de
familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas

Guerra”, Yarinacocha — 20177

¢ Cudl es la relacion que existe entre la Gestion Educativa y
la dimension de empatia de la satisfaccién de los padres de
familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas

Guerra”, Yarinacocha — 20177

¢, Cual es la relacion que existe entre la Gestion Educativa y
la dimensién de Aspectos tangibles de la satisfaccién de los
padres de familia en la Institucibn Educativa Secundaria,

“Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 20177

OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre la Gestién Educativa y
la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion

Educativa “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017.



1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar la relacion que existe entre la Gestion Educativa
y la dimension de fiabilidad de la satisfaccion de los padres
de familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo

Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017.

e Determinar la relacion que existe entre la Gestion Educativa
y la dimension de Capacidad de respuesta de la satisfaccion
de los padres de familia en la Institucion  Educativa

Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017.

e Determinar la relacion que existe entre la Gestion Educativa
y la dimension de Seguridad de la satisfaccion de los padres
de familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo

Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017.

e Determinar la relacion que existe entre la Gestion Educativa
y la dimension de Empatia de la satisfaccién de los padres de
familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas

Guerra”, Yarinacocha — 2017.

e Determinar la relacién que existe entre la Gestion Educativa
y la dimensidn de Aspectos tangibles de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017.
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HIPOTESIS

1.4.1. Hipétesis general

Existe relacién significativa entre la gestion educativa y la
satisfaccion de los padres de familia en la Institucion
Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha —

2017.

1.4.2. Hipotesis especificas

La Gestibn Educativa institucional se  relacionan
significativamente con la dimension de fiabilidad de la
satisfaccion de los padres de familia en la Institucién
Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha —

2017.

La Gestidn Educativa se relacionan significativamente con la
dimension de Capacidad de respuesta de la satisfaccién de
los padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017.

La Gestidén Educativa se relacionan significativamente con la
dimensién de Seguridad de la satisfaccién de los padres de
familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas

Guerra” Yarinacocha — 2017.
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e Determinar la relacion que existe entre la Gestion Educativa
y la dimension de Empatia de la satisfaccion de los padres de
familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas

Guerra” Yarinacocha — 2017.

e La Gestidn Educativa se relacionan significativamente con la
dimension de Aspectos tangibles de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucibn Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017.

1.5. VARIABLES

1.5.1. Variable 1: La Gestion Educativa

La Gestion Educativa es una funcién dirigida a generar y sostener
en el centro educativo, tanto las estructuras administrativas y
pedagdgicas, como los procesos internos de naturaleza democratica,
equitativa y eficiente, que permitan a nifios, nifias, adolescentes, jévenes
y adultos desarrollarse como personas plenas, responsables y eficaces;
y como ciudadanos capaces de construir la democracia y el desarrollo
nacional, armonizando su proyecto personal con un proyecto colectivo.

(R. M. 168-2002-ED).

1.5.2. Variable 2: La satisfaccion de los padres de familia

La satisfaccion de los padres de familia es el resultado de un

proceso valorativo. Cuando una persona expresa estar satisfecha o no
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con respecto a algo, estd emitiendo un juicio de valor a partir de un

proceso de evaluacion (Gento y Vivas. 2003).

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

En la actualidad la Gestion Educativa es de mucha importancia y
significativo para el desarrollo de una educacién de calidad, ya que
depende de ella el éxito y fracaso de una institucién educativa y de ella
depende la educacion del ciudadano, del futuro desarrollo de nuestro
pais y la satisfaccion de los padres de familia, asimismo es un indicativo

gue nos permitira mejorar la Gestién Educativa de una institucion.

Justificacién pedagodgica

La investigacion a realizar es para conocer como la Gestidn
Educativa y su relacion con la satisfaccion de los padres de familia. Las
dificultades encontradas servirdn para replantear los procesos de gestion
educativa para una educacion de calidad y con padres satisfechos con la

educacién de sus hijos.

El andlisis de la Gestion Educativa, en la Institucion Educativa
“Alfredo Vargas Guerra” del distrito de Yarinacocha de la provincia de
Coronel Portillo - zona urbana, nos permitio visualizar el desarrollo de la
gestion durante el afio 2017, plantear medidas correctivas, y asi buscar

la mejora continua de sus procesos de Gestion Educativa.

La gestion institucional, muchas veces enmarcados por la
idiosincrasia y formacion del gestor, consiente e inconscientemente
desarrolla su gestion segun la visibn que tiene, esta investigacion

analizara la Gestion Educativa en sus dimensiones: Institucional,
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Administrativa, Pedagogica y Comunitaria, con respecto a la satisfaccion

de los padres de familia.

VIABILIDAD

La investigacion fue posible de realizarlo segun lo planificado, ya
gue se obtuvo el permiso de la directora de la Institucion Educativa
“‘Alfredo Vargas Guerra” para la aplicacion de las encuestas del trabajo
de investigacion, los docentes y padres de familia mostraron su

predisposicidon para la aplicacién de las encuestas.

LIMITACIONES

En el proceso de la investigacion se presentaron las siguientes

limitaciones:

o Respecto al presente tema de investigacion, existen pocas
publicaciones, de acceso restringido, principalmente aquellas
investigaciones internacionales que se encuentran en internet, lo
cual constituye un factor limitante para ubicar los antecedentes y
plantear perspectivas de impacto con mayor envergadura.

. Existe restringida bibliografia respecto gestion pedagodgica y mas
aun sobre la satisfaccion de los padres de familia ante a la
educacion de sus hijos.

o Falta de estandarizacién en los instrumentos de investigacion
respecto al Coeficiente de Confiabilidad y Coeficiente de Validez
acorde a nuestro contexto educativo.

o Algunos docentes y padres de familia se rehdsan a contestar los

cuestionarios de encuesta.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES

2.1.1. A nivel internacional

En las investigaciones de Porras, (2013) en su Tesis Doctoral:
“Implantacion del sistema de gestion de la calidad en las instituciones
publicas de educacion preescolar, basica y media del municipio de
Villavicencio (Colombia). Estudio de casos mudltiples - 2013” en la
Universidad Nacional de Educacién a distancia (UNED) en Espafia. La
investigacion llegd a la conclusién de que: Los estudiantes de los ocho
casos analizados en la primera etapa de este estudio, estan ‘bastante
satisfechos’ en general, con sus colegios, unos en mayor grado que
otros asi como y los docentes de siete de los ocho colegios se sienten
‘bastante satisfechos’, en general, con su colegio, unos en mayor grado
gue otros. Solo los del Colegio 2, estan poco satisfechos por otro lado,
los padres de seis de los ocho casos analizados en la primera etapa, se
sienten ‘bastante satisfechos’, en general, con su colegio, unos en mayor
grado que otros. Los padres de los Colegios 3 y 7 se sienten “poco
satisfechos”. Pero, en general, los estudiantes y los docentes se sienten
mas satisfechos que los padres por lo que, en las instituciones
educativas estudiadas tanto en la primera como en la segunda etapa, los
incentivos, los estimulos, el reconocimiento de logros y la identificacion
de buenas practicas fueron componentes con baja valoracion. Teniendo
en cuenta que el capital humano forma parte importante en los procesos

de cambio, la atencion a estos componentes debe formar parte de la
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cultura de la calidad de los colegios y que, en general, para asegurar el
éxito de la implantacién del Sistema de Garantia de Calidad (SGC) los
colegios deben prestar atencion a los distintos componentes que
obtuvieron menores valoraciones, priorizandolos segun su nivel de
urgencia, tendencia e impacto. Habra algunos que a corto plazo pueden
ser resueltos, otros a mediano y largo plazo, pero ante todo, elaborar el
plan de mejoramiento basandose en los resultados de la autoevaluacion
institucional, e implementar los mecanismos adecuados para su
seguimiento, tales como la deteccion y control de no conformidades,
mediante auditorias internas periddicas y oportunas, siempre en el
marco de la participacion democratica, y la auto implicacion de toda la

comunidad educativa.

En el trabajo de investigacion de Pérez, (2013), titulado:
“Administracion y gestion educativa desde la perspectiva de las practicas
y el ejercicio de los derechos Humanos en la Escuela Normal Mixta
“Pedro Nufio” Tegucigalpa -2010” en la Universidad pedagdgica Nacional
Francisco Morazan. La investigacion lleg6 a conclusién de que, El estilo
de liderazgo del director se caracteriza por presentar conductas que
faciliten respeto a cada uno de sus seguidores, asi como motivacion y
habilidades para el pensamiento. Y deposita en sus seguidores
confianza, autoridad, les brinda apoyo y reconocimiento a su labor, asi
como motivacion a través del desafio, empatia, perfilandose como un
modelo a seguir, destacandose la relacion que genera con sus
seguidores al buscar instancias de involucramiento y retroalimentacion,

incluso mas alla de las formales que provee la organizacién y que en,
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Las précticas de Liderazgo influyen en el aseguramiento del ejercicio de
los Derechos Humanos de los/las Docentes de la escuela Normal Mixta
‘Pedro Nufio”. Con base en los resultados se puede decir que la
Hipdtesis planteada para este estudio es vélida, ya que las practicas de
Liderazgo en la administracion y la gestion del director garantizan el
aseguramiento de los Derechos Humanos de los docentes. Los
resultados mostraron que el 61% de los docentes manifiestan que
siempre se respetan sus derechos humanos, mientras que el 23%
considera que es bastante a menudo, sumado a esto la subdirectora y la
secretaria consideran que en un 45% siempre y 50% bastante a

menudo, se respetan sus derechos humanos.

2.1.2. A nivel nacional

En la investigacion de Damas y Oliva (2015) tesis: “Gestion
educativa institucional y la satisfaccion de los estudiantes en las
instituciones educativas de la Ugel N° 01, distrito San Juan de Miraflores,
Lima, 2015”. Universidad cesar vallejo. Llego a las siguientes
conclusiones Primero: Los resultados de la investigacion de la hipétesis
general concluye que dan cuenta de la existencia de una relacion
estadisticamente significativa de la variable X: Gestidbn educativa
institucional, con la variable Y: la satisfaccion de los estudiantes. Esto
significa, que cuando la gestién educativa institucional se realiza de
manera eficiente, esta se relaciona con la satisfaccion de los estudiantes
en mayor o menor grado Segundo: Los resultados de la investigacion

descriptiva correlacional de la primera hipotesis especifica, concluye



12

qgue, hay una relacion estadisticamente significativa entre la primera
dimension de la variable X: gestion pedagogica y la primera dimension
de la variable Y: la satisfaccion de los estudiantes. En tal sentido, la
gestiobn pedagdgica del director estd al servicio de los estudiantes, la
comunidad educativa tiene razén en la medida en que todos sus
integrantes participen como una sola familia, ya que esto contribuira a la
satisfaccion, al fortalecimiento de sus competencias y habilidades que
les permitan asumir con mayor autonomia los desafios propuestos con la
finalidad de potenciar aprendizajes mas significativos en los estudiantes.
Tercero: Los resultados de la encuesta de la segunda hipotesis
especifica, concluye que, si se relacionan significativamente entre la
segunda dimensioén de la variable X: gestién de recursos financieros y la
segunda dimensién de la variable Y: la satisfaccidén de los estudiantes, a
razon que la administracion de los recursos financieros es dirigido con el
propésito de mejorar la atencion a los estudiantes en las instituciones
educativas. Cuarto: Los resultados de la encuesta de la tercera hipotesis
especifica, concluye que, si se relacionan significativamente entre la
tercera dimensién de la variable X: gestion de recursos materiales y la
segunda dimensién de la variable Y: la satisfaccion de los estudiantes, a
razon que la administracion de los recursos materiales son distribuidos
equitativamente para el logro de los aprendizajes y con la finalidad de

conservar un clima escolar saludable.

En el trabajo de investigacion de Pérez y Rivera, (2015),
investigacion titulada: “Clima organizacional y satisfaccion laboral en los
trabajadores del instituto de investigaciones de la Amazonia Peruana,

periodo 2013” en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana en
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Iquitos. La investigacion lleg6 a la conclusion de que, Existe un Nivel
Medio o moderado de Clima Organizacional de los Trabajadores del
Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana, Periodo 2013 y
ademas, Existe un Nivel Medio o moderado de Satisfaccion Laboral de
los Trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia
Peruana, Periodo 2013. Pero, En lo que respecta a la dimension de
Involucramiento Laboral, los trabajadores del IIAP, percibe que se
involucra en su trabajo con compromiso para superar los obstaculos, con
unas relaciones interpersonales favorables y confiando en la mejora de
los métodos de trabajo y, En lo que respecta a la dimensién de
Supervision, los trabajadores del IIAP, percibe que la calidad de
supervision por parte de los jefes se encuentra en un nivel adecuado; el
cual favorece los resultados esperados conforme los planes
estratégicos; confian en sus trabajadores y delegan funciones acorde a
las necesidades institucionales y, en cuanto a la dimension de
comunicacion, los trabajadores del IIAP, perciben fluidez, rapidez y
celeridad en la cadena de valor de los procesos organizacionales.
Tienen acceso a la expresion de sus necesidades y a la
retroalimentacion de sus competencias. Poseen motivacion de logros lo
gue, En las Condiciones laborales, los trabajadores del IIAP, perciben
como a una Institucion que practica relaciones laborales favorables en
cuanto a infraestructura, ambientes adecuados, seguridad laboral,
reconocimiento y remuneraciones acorde a los perfiles de puestos y que,
En la dimension Autorrealizacion, los trabajadores del IIAP, perciben a
su Institucion como medio laboral que favorece su desarrollo personal y

profesional. Sus régimen laborales facilitan flexibilizar sus perfiles de
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puestos acorde sus necesidades institucionales, su intencion es dar

valor a las competencias y cubrir mayores expectativas laborales.

En la investigacion de Molocho, (2010) realiz6 la investigacion:
“Influencia del clima organizacional en la gestion institucional de la sede
administrativa Unidad de Gestion Educativa (UGEL) N° 01. Lima Sur-
2009” en la unidad de Postgrado de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos. La investigacion llegé a la conclusiéon de que, El clima
institucional, expresado en el potencial humano, influye en un 43.8%
sobre la gestion institucional de la sede administrativa de la unidad de
Gestidon Educativa (UGEL) N° 01 Lima sur, con lo que se cumple con la
hipotesis planteada en la investigacion, al 95% de confianza y en, El
clima institucional, correspondiente en el disefio organizacional, influye
en un 43.8% sobre la gestion institucional de la sede administrativa de la
Unidad de Gestién Educativa (UGEL) N° 01 Lima sur, con lo que se
cumple con la hipétesis planteada en la investigacion, al 95% de
confianza pero para, El clima institucional, expresado en la cultura de la
organizacion influye en un 43.8% sobre la gestion institucional de la sede
administrativa de la Unidad de Gestién Educativa (UGEL) N° 01 Lima
sur, con lo que se cumple con la hipétesis planteada en la investigacion,

al 95% de confianza.

El trabajo de investigacion realizado por Arrué (2015),
investigacion titulada: “Analisis de la calidad del servicio de atencién en
la oficina desconcentrada del Organismo  Supervision en
Telecomunicaciones (Osiptel) Loreto desde la percepcién del usuario

periodo junio a setiembre de 2014” en la Universidad Nacional de la
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Amazonia Peruana en lquitos. La investigacion llegoé a la conclusion de
que, El resultado mas importante con respecto a la calidad del servicio
de atencion a usuarios es el siguiente que, En base a todos los usuarios
entrevistados la percepcién se encuentra en el rango de satisfaccion
baja (62%), siendo una escala de calificacion que podria considerarse
como adecuado para el usuario pero no suficiente respecto al servicio
recibido en todo el proceso en la oficina desconcentrada del Organismo
Supervision en Telecomunicaciones (Osiptel) Loreto y que, los
resultados mas resaltantes con respecto al sub indicador de
instalaciones son los siguientes: Factor acceso: Es un atributo
preponderante bien calificado, determinandose un alto grado de
satisfaccion (75%) de los usuarios que consideran muy facil ubicar las
instalaciones de la oficina desconcentrada del Organismo Supervision en
Telecomunicaciones (Osiptel) Loreto pero el Factor comodidad: La
percepcion de los usuarios respecto al entorno fisico dispuesto por la
oficina desconcentrada del Organismo Supervision en
Telecomunicaciones (Osiptel) Loreto para la atenciéon de las consultas,
tienen un alto (buen) grado de satisfaccién (86%) cumpliendo con sus
expectativas de comodidad pero, Los resultados mas resaltantes con
respecto al sub indicador de calidad profesional son los siguientes:
Factor de comprension y dominio: El nivel de conocimientos respecto a
los temas que son materia de consulta de los usuarios de la oficina
desconcentrada del Organismo Supervision en Telecomunicaciones
(Osiptel) Loreto tienen un alto (buen) nivel de percepcion (81%) para la
dimension de comprension y dominio pero el, Factor de claridad

expositiva: Existe un alto (buen) nivel de la percepcion (77%) del usuario
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respecto a la capacidad de comunicacién del funcionario que atendi6 su
consulta, es decir, que formuld su respuesta con claridad permitiendo el
facil entendimiento del usuario y que, Factor de tiempo de consulta: El
62 % de usuarios que asistieron a las atenciones personales en la
oficina desconcentrada del Organismo Supervision en
Telecomunicaciones (Osiptel) indicaron haber recibido una atencion en
el rango de 10 a 20 minutos. Existe un alto nivel de satisfaccion (85%)
de los usuarios con respecto al tiempo dedicado a la atencion y el,
Factor utilidad de la orientacion: Existe un alto nivel de percepcion (75%)
del usuario respecto a la utilidad de la informacion brindada por el
funcionario que atendidé su consulta, lo cual confirma que la tarea que
viene realizando el personal de la oficina desconcentrada del Organismo
Supervision en Telecomunicaciones (Osiptel) es importante y reconocida
por los usuarios; pero Los resultados mas resaltantes con respecto al
sub indicador de calidad personal son los siguientes: Factor amabilidad:
Existe un alto (buen) grado de satisfaccion (72%) del usuario respecto al
trato personal dispensado por el funcionario que atendid su consulta, es
decir, lo satisfecho que se encuentra con el trato recibido ademas,
Factor dedicacion/disposicion: Existe un alto (buen) grado de
satisfaccion (71%) del usuario respecto a la diligencia del funcionario
gue atendié su consulta para la atencién de ésta, es decir, el interés
mostrado en el tema consultado, la disposicion y el compromiso por

parte del orientador para dar una respuesta apropiada.

Elera, R. (2010) Tesis “Gestion institucional y su relacion con la
calidad del servicio en una institucion educativa publica de Callao”

Universidad San Ignacio de Loyola. Lima — Peru. Llego a las siguientes



17

conclusiones: Se comprueba que entre la gestidn 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. La relacion entre el liderazgo
directivo y la calidad del servicio educativo es significativa, pero la
correlacién se da en un nivel positivo débil, segun los docentes. La
planificacion estratégica y la calidad del servicio educativo tiene una
relacion significativa, pero su coeficiente de correlacion es positiva pero
en un nivel débil, segun los docentes. Entre la evaluacion 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. Pero existe relacion significativa entre el clima
institucional y la calidad del servicio educativo con un coeficiente de
correlacién positiva débil, segun la percepciéon de los docentes, alumnos
y padres de familia. Y la relacion 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. 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 deébil, y es significativa segun la percepcion de
los alumnos y padres de familia, con un coeficiente de correlacion

positiva en un nivel medio.
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En la investigacion realizada por Areche, V. (2013) Tesis: 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,
2011. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Llego a las siguientes
conclusiones el andlisis de los resultados del presente trabajo de
investigacion permitié concluir lo siguiente: Existe una asociacion
significativa entre la gestion institucional y la calidad de servicio
educativo en la escuela, ademas las categorias de ambas variables se
asocian entre si, siendo esta relacion positiva y alta. Y se halla una
relacion significativa entre la calidad del servicio educativo y la
organizacion de la gestion institucional, siendo esta relacion positiva y
alta. También se encuentra una relacion significativa entre la calidad del
servicio educativo y el liderazgo de la gestion institucional, cuya relacion
es positiva y alta. Pero existe una relacion significativa entre la calidad
del servicio educativo y la innovacién de la gestion institucional,
resultando una relacion positiva y alta. Y se halla una relacion
significativa entre la calidad en el servicio educativo y la evaluacion en la
gestion institucional, con una relacion positiva y alta. Pero existe una
relacion significativa entre la calidad en el servicio educativo y la

investigacion en la gestién institucional, siendo tal relacién positiva y alta.

BASES TEORICAS

2.2.1. La Gestion Educativa

La Gestion Educativa es una funcién dirigida a generar y sostener

en el centro educativo, tanto las estructuras administrativas y
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pedagdgicas, como los procesos internos de naturaleza democratica,
equitativa y eficiente, que permitan a nifios, nifias, adolescentes, jévenes
y adultos desarrollarse como personas plenas, responsables y eficaces;
y como ciudadanos capaces de construir la democracia y el desarrollo
nacional, armonizando su proyecto personal con un proyecto colectivo.

(R. M. 168-2002-ED).

Hay distintas maneras de definir la gestion, segun sean el objeto

del cual se ocupa y los procesos involucrados.

Segun el manual de gestibn para directores de Instituciones
Educativas Representacion del Organismo de las Naciones Unidas para
la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) en Pert (2011)

perspectiva centrada en la gestion se define como:

o Movilizacion de Recursos:
“Capacidad de articular los recursos de que se dispone de manera

de lograr lo que se desea’.

. Priorizacion de Procesos:
“‘Generacion y mantencion de recursos y procesos en una

organizacién, para que ocurra lo que se ha decidido que ocurra”.

o Interaccion de los miembros:
“Capacidad de articular representaciones mentales de los

miembros de una organizacion”.
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o Comunicacion:
“Es la capacidad de generar y mantener conversaciones para la

accion”.

o Procesos que vinculan la gestion al aprendizaje:
Un proceso de aprendizaje de la adecuada relacion entre
estructura, estrategia, sistemas, estilo, capacidades, gente y
objetivos superiores, tanto hacia el interior de la organizaciéon

como hacia el entorno”.

En el manual de Redes Educativas Rurales, Unidad de
Descentralizacion de Centros Educativos (UDECE, 2001), en donde la

gestion escolar aparece definida como una capacidad:

[...] capacidad de dirigir la organizacion de los recursos en los
centros educativos y la aplicabilidad de herramientas, técnicas y

métodos para el logro eficaz de resultados [...]

Un Modelo de Gestion para la Supervision Escolar: Médulo V -
Alianza por la Calidad de la Educacion - Programa Escuelas de Calidad
(2010) plantea que la gestion educativa promueve una educacion de
calidad para todo el cambio en la dinamica escolar e institucional para la
mejora del rendimiento académico del alumnado. Por tanto, habra que
poner en marcha nuevas practicas, formas de relacion y valores, que
propicien una mejor interaccion entre los estudiantes, padres de familia,

profesores, directivos y otras instancias de la estructura del sistema
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educativo, con el fin de transformar y mejorar la cultura escolar e

institucional, para lograr, entre todos, una formacion integral de calidad.

Hablar de una nueva gestion educativa significa construir una
cultura organizacional distinta a la que ha existido; es decir, deben
modificarse las formas de trabajo y de organizacion para asegurar no
so6lo el acceso a la escuela, sino la permanencia y el logro educativo de

todos los estudiantes.

Entonces la gestion escolar determina la calidad educativa de una

escuela primaria (Castelan, 2003).

. Dimensiones de Gestion Educativa

Segun el Manual de Gestion para Directores de Instituciones
Educativas (2011). La gestion educativa hace referencia a una
organizacion sistémica, por lo tanto, la interaccion de diversos aspectos
o elementos presentes en la vida cotidiana de la escuela. Se incluye, por
ejemplo, lo que hacen los miembros de la comunidad educativa (director,
docentes, estudiantes, personal administrativo, de mantenimiento,
padres y madres de familia, la comunidad local, etc.), las relaciones que
entablan entre ellos, los asuntos que abordan y la forma como lo hacen,
enmarcado en un contexto cultural que le da sentido a la accién, y
contiene normas, reglas, principios, y todo esto para generar los
ambientes y condiciones de aprendizaje de los estudiantes. Todos estos
elementos, internos y externos, coexisten, interactian y se articulan

desde el punto de vista analitico, herramientas para observar, analizar,
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criticar e interpretar lo que sucede al interior de la organizacion y

funcionamiento cotidiano de la institucién educativa.

. Dimensién Institucional

Segun el Manual de Gestion para Directores de Instituciones
Educativas el Organismo de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura (UNESCO) en Pert — 2011. Afirma “Esta dimension
contribuira a identificar las formas como se organizan los miembros de la

comunidad educativa para el buen funcionamiento de la institucion”.

Cada institucion educativa tiene un estilo de funcionamiento, de
como esta determinado y sistematizado su estructura que se hace
peculiar con una politica institucional, busca el desarrollo de habilidades

y capacidades individuales y de grupo.

. Dimension Pedagdgica

Afirma con respecto a la gestion pedagogica “Esta dimensién se
refiere al proceso fundamental del quehacer de la institucion educativa y

los miembros que la conforman: la ensefianza-aprendizaje”

En este sentido se involucra al enfoque del proceso de
enseflanza- aprendizaje la metodologia y de las estrategias
metodolégicas y didacticas, la evaluacion de los aprendizajes, la
utilizaciéon de materiales y recursos didacticos, el dominio de planes y

programas, de la diversificacion y programacion curricular.
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o Dimension Administrativa
Segun el Manual de Gestion para Directores de Instituciones
Educativas el Organismo de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura (UNESCO) en Perd — 2011. Afirma: En esta
dimension se incluyen acciones y estrategias de conduccion de los
recursos humanos, materiales, econdmicos, procesos técnicos, de
tiempo, de seguridad e higiene, y control de la informacién relacionada a
todos los miembros de la institucion educativa; como también, el
cumplimiento de la normatividad y la supervision de las funciones, con el
unico proposito de favorecer los procesos de ensefianza-aprendizaje.
Esta dimension busca en todo momento conciliar los intereses
individuales con los institucionales, de tal manera que se facilite la toma
de decisiones que conlleve a acciones concretas para lograr los

objetivos institucionales.

Manejo de recursos econémicos, materiales, humanos, procesos
técnicos, de tiempo, de seguridad e higiene y control de la informacion.

Cumplimiento de la normatividad y supervision de las funciones.

. Dimension Comunitaria

Segun el Manual de Gestion para Directores de Instituciones
Educativas el Organismo de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura (UNESCO) en Peru — 2011. Afirma “Esta dimension
hace referencia al modo en el que la institucion se relaciona con la
comunidad de la cual es parte, conociendo y comprendiendo sus

condiciones, necesidades y demandas. Asimismo, cdmo se integra y
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participa de la cultura comunitaria”

La dimensidon comunitaria determina de cOmo la institucion
educativa se relaciona con su entorno social, con las entidades de la
comunidad como son municipalidad, con la iglesia, con las
organizaciones civiles. Los principales indicadores en la dimension
comunitaria son: Respuesta a necesidades de la comunidad, Relaciones
de la escuela con el entorno, Padres y madres de familia,

Organizaciones de la localidad, Redes de apoyo.

2.2.2. La Gestion Educativa y la satisfaccion de los padres de

familia

Asi, en la norma ISO 9001, se establece especificamente que las
organizaciones deben determinar los métodos correspondientes para

obtener informacién acerca de la satisfaccion de sus clientes:

Como una de las medidas del desempefio del sistema de
gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

2.2.3. Satisfaccion de los padres de familia

Para definir la satisfaccion de los padres de familia, tenemos que
replantear el término de satisfaccion al cliente a satisfaccion de los

padres de familia ante la educacion de sus hijos.
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Para Gento y Vivas (2003) la satisfaccion es el resultado de un
proceso valorativo. Cuando una persona expresa estar satisfecha o no
con respecto a algo, estd emitiendo un juicio de valor a partir de un

proceso de evaluacion.

Satisfaccion del cliente, es uno de los resultados mas importantes
de prestar servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccién del
cliente influye de tal manera en su comportamiento, es una meta muy

valiosa para todo programa. La satisfaccion del cliente puede influir en:

o El hecho de que el cliente procure 0 no procure atencion.

. El lugar al cual acuda para recibir atencion.

. El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios.

o El hecho de que el cliente siga o no siga las instrucciones del

prestador de servicios sobre el uso correcto.

. El hecho de que el cliente continle o no continle usando el
método.

o El hecho de que el cliente regrese o0 no regrese al prestador de
servicios y

o El hecho de que el cliente recomiende o no recomiende los

servicios a los demas.

La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los
servicios sino también de las expectativas del cliente. El cliente esta

satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas.

Philip Koler, (2001) define la satisfaccién del cliente como el nivel

del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
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rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

2.2.4. Niveles de satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario con respecto a los servicios prestados
por una institucion educativa, esta estrechamente al funcionamiento y a
los procesos de gestion institucional. Algunos autores sugieren que
existe un nivel de satisfaccion, por debajo del cual los usuarios dejan de
utilizar un determinado servicio o de permanencia si el usuario logra

niveles optimos de satisfaccion del servicio académico.

La satisfaccion es un resultado de lo que se desea alcanzar,
depende tanto del servicio prestado, como de los valores y expectativas
del propio usuario, ademas de contemplarse otros factores, tales como
el tiempo invertido, el dinero, si fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio. El
usuario determina diferentes niveles de satisfaccion, a partir de la
combinacion de dos aspectos mencionados anteriormente, prestacion

del servicio y sacrificio, los cuales que pueden reducirse a:

. Sacrificio elevado/prestacién de servicio modesta

Estos factores provocan una insatisfaccibn maxima o nivel de
satisfaccion minimo, el usuario efectia, una valoracion negativa del
servicio que puede dar lugar a una reclamacién, que se debe considerar
como una actitud positiva hacia el centro, y si puede no repetira la

experiencia.
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° Sacrificio modesto/prestacion modesta
Provoca una insatisfaccion moderada o nivel de satisfaccion bajo,
por ello el juicio del servicio quedara en suspenso y con incertidumbre
acerca de la oportunidad de repetir la experiencia, tan solo las
necesidades posteriores de informacidon determinaran una nueva

experiencia en el mismo centro.

° Sacrificio elevado/prestaciéon elevada

Se genera una satisfaccion contenida, por ello el juicio es
moderadamente positivo. La incertidumbre acerca de repetir el servicio

es menor, ya que le otorga otra oportunidad de usar el servicio.

° Sacrificio modesto/prestacion elevada

Supone un maximo nivel de satisfaccion, el juicio es netamente
positivo por lo que se otorga una maxima confianza en la repeticion del
servicio. Por tanto, hemos conseguido un elemento que nos proporciona
algo méas que satisfaccion es decir, confianza. Si el usuario adquiere
confianza, continuard usando la biblioteca y muy probablemente

hayamos conseguido fidelizar al usuario.

Una de las Ultimas estrategias del marquetin, que mas éxito esta
proporcionando, es la fidelizacion de los usuarios, ésta se presenta con
mayor fuerza en las instituciones de servicios y mas si tenemos en
cuenta que suele ser mas barato fidelizar los clientes que conseguir

nuevos.
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Cuadro 1. Niveles de satisfaccion.

NIVELES DE SATISFACCION

1. Sacrificio elevado/prestacion Insatisfaccion maxima reclamacion

modesta

2. Sacrificio modesto/prestacion | Insatisfaccion incertidumbre

modesta

3. Sacrificio elevado/prestacion Satisfaccion contenida oportunidad

elevada

4. Sacrificio modesto/prestacion | Maxima satisfaccion confianza
elevada

Flores (2006), el concepto de Satisfaccion proviene, del campo de
la gestion de las empresas econdmicas de produccién y servicios, donde
se constituyd, bajo la denominacion de Satisfaccién del Cliente, en una
de las principales metas para el logro del éxito en la competitividad por el

mercado.

Para Cortada y Woods (1995), plantea que la “Satisfaccion del
cliente se refiere a la entrega de un producto o servicio que cumple o
supera las expectativas 0 necesidades del cliente, y a los indicadores
gue determinan los niveles de satisfaccion sobre el producto entregado o

el servicio brindado”.

Entendiendo el modelo de Satisfaccion del cliente al campo de la
educacion es necesario analizar los procesos de gestion educativa y de

cual es su politica de prestacion de servicios educativos a la comunidad.

En este nuevo campo de relacionar al campo educativo con el
campo comercial se utilizara términos como gestor a todo trabajador de

la institucion educativa como son directivos y profesores personales de
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servicio, como unos agentes que prestan el servicio y las personas que

reciben el servicio serian los estudiantes y padres de familia.
Estos diferentes términos que se asocian a diferentes funciones:

o Consumidor o cliente, alumnado como usuario de un servicio en el
gue €l no interviene.

o Producto, alumnado como materia prima que es manejada segun
las necesidades del mercado laboral.

. Productor, alumnado como participante activo y responsable de
su aprendizaje que es el producto (papel similar al que toma la

ensefianza centrada en el alumno).

Para evaluar la gestion de una institucion educativa la evaluacion
de la satisfaccion de los padres de familia con la educacion de su hijos

es un camino para evaluar la efectividad de la institucion (Ewell, 1995).

2.2.5. Efectos de la satisfaccion

Los efectos de la satisfaccion tienen consecuencias de
insatisfaccion que son: comportamiento de quejas, comunicacién boca
oido  negativo/positivo e  intenciones de  cambio/recompra
(Athanassopulos, Gounaris y Stathakopoulos, 2001; Szymanski y

Henerd 2001).

En la accion del servicio se puede distinguir comportamientos
como cuando el cliente estd satisfecho se espera que su
comportamiento a corto plazo sean congruentes a su satisfaccion

(Boston, 1998).
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2.2.6. La satisfaccion de los padres de familia y la calidad del

servicio

Segun, Parasuraman, Zeithmal y Berry (1990). La calidad el
servicio se define como la amplitud de la discrepancia o diferencia que
exista entre las expectativas 0 deseos de los usuarios y Ssus

percepciones.

En lanorma ISO 9001, se establece especificamente que las
organizaciones deben determinar los métodos correspondientes para
obtener informacion acerca de la satisfaccion de sus clientes: Como una
de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener

y utilizar dicha informacion.

2.2.7. Dimensiones de satisfaccién de los padres de familia

Definicion de las Caracteristicas de las Dimensiones de la
calidad en el servicio Druker (1990). Observé que “La calidad no es lo
gue se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por
lo que esta dispuesto a pagar”. Se utilizan cinco dimensiones para llevar

a cabo dicha evaluacion:

o Fiabilidad
Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio

para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro
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del concepto de fiabilidad se encuentra incluido la puntualidad y
todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad
y conocimientos profesionales de su empresa, es decir, fiabilidad
significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer

momento.

Seguridad

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas
en manos de una organizacion y confiar que seran resueltos de la
mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su
vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa
gue no sélo es importante el cuidado de los intereses del cliente,
sino que también la organizacién debe demostrar su preocupacion

en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta

Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y
para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte
de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como también lo accesible que puede ser la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar

en contacto con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo.

Empatia
Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes

cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con
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el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia,
como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo de
sus caracteristicas y necesidades personales de sus

requerimientos especificos.

o Intangibilidad
A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es
intangible, es importante considerar algunos aspectos que se

derivan de la intangibilidad del servicio:

Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si usted no
los utiliza, su capacidad de produccion de servicio en su totalidad,

ésta se pierde para siempre.

Interaccion humana, para suministrar servicio es necesario
establecer un contacto entre la organizacion y el cliente. Es una
relacion en la que el cliente participa en la elaboracion del

servicio.

Cuadro 2. Medicién de la satisfaccion del usuario.

DIMENSION | CARACTERISTICA DEFINICION

Estado de espacios fisicos: edificios,
salones, zonas de estudio, canchas,
Infraestructura zonas verdes, laboratorios etc. en
cuanto Suficiencia, iluminacion,
disponibilidad de espacio.

Mantenimiento y limpieza de los

Mantenimiento espacios fisicos de la Universidad:
Elementos edificios, zonas verdes, aulas, bafos,
tangibles etc.

Tranquilidad de los usuarios en
cuanto al control de riesgos que
ejerce la Universidad en cuanto a
robos, delincuencia, rifias etc.

Seguridad
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Cumplimiento Represe_nta la capacida_d_de cumpl!rle
al usuario con el servicio prometido
Fiabilidad en el tigm_po pactado para ello.
Disponibilidad Disponibilidad de_ recursos para
atender a los usuarios.
. Disposicibn y voluntad de los
ggg;ﬁfgg de Empleaplos para ay_uglar al usuario y
Capacidad de proporcionar el servicio. _
Respuesta | Oportunidad en los Mide la conveniencia de Io_s horarios
horarios de atencion para los usuarios de los
Servicios.
Posesion de destrezas requeridas y
conocimientos de ejecucién del
servicio por parte del personal de
Atencién al _ _ contacto con el usuar,io, comp_rgnde
Usuario Profesionalismo aspegtps como: (_:orte5|_a}, credibilidad,
atencion, consideracion, respeto,
amabilidad, veracidad, creencia,
honestidad en el servicio que se
provee.
Mide que tan oportunos son los
Comunicacion medios u_tiIizgdos para me}ntener a
los usuarios informados asi como la
Empatia disponibilidad para escucharlos.
Oportunidad en las Mic_ie que tan convenientgs son las
tarifas. tarlfas_ para la economia de los
usuarios.
Programa Mide el nivel de satisfaccién con el
Académico y programa académico y el contenido
contenido de los de los cursos.
Ensefi CUrsos.
nsenanza Metodologia del Metodologia, técnicas y evaluacion
proceso enseflanza | impartidas por el personal docente.
aprendizaje

Fuente: Informe Técnico de medicion de la satisfaccion del usuarios Universidad del Valle (2012).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

o Director: Es el representante legal de la institucion educativa y se
le otorga la autoridad y responsabilidad necesaria, para que se

cumplan los fines de la institucién o programa educativo.

o Docente: Es el educador que realiza su trabajo en contacto
directo con los educandos, y en coordinacion estrecha con sus

colegas; participa del planeamiento del trabajo educativo, disefia 'y
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concreta las situaciones de aprendizaje, materiales e instrumentos
de evaluacion. Es el responsable de los resultados del trabajo

educativo.

Educacién: Proceso de desarrollo integral del individuo que tiene
lugar a lo largo de toda la vida y apunta a su mayor plenitud
personal en los planos intelectual, espiritual, moral, afectivo,
fisico, etc. La educacion no tiene solo el deber de transmitir el
saber, los conocimientos practicos, valores, normas y otros
elementos de las culturas a que pertenece el individuo sino
también el de promover su realizacion personal, su creatividad y

su capacidad para enriquecer dichas culturas.

Estudiante: Es el sujeto de la educacién, para la investigacion
optamos por el término de “estudiante” porque en el colegio y la
comunidad, este es el mas familiarizado, debe ser un sujeto activo
y no pasivo, sobre quien actia el proceso educativo,

convirtiéndose en este caso como guia al profesor.

Estudiantes: Cuando se habla de todos los estudiantes, se

refiere a los estudiantes que atienden a la institucién educativa.

Actor educativo: Persona con participacion activa en el proceso
educativo, ya sea como gestor, facilitador o beneficiario. Por
ejemplo: directivo, docente, estudiante, padre o madre de familia,

0 administrativo.
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Altas expectativas: Se refiere a las expectativas que tienen los
docentes con respecto a las posibilidades que tienen sus
estudiantes de lograr un alto desempefio académico. Estudios
sefialan que los docentes suelen dirigir su comportamiento y la
interaccién con sus estudiantes en base a dichas expectativas.
Por ello la importancia de promover entre los docentes la idea de
gue sus estudiantes realmente pueden alcanzar un alto

desempeiio.

Comunidad educativa: Colectivo de personas conformada por
directivos, docentes, estudiantes, padres y madres de familia,
administrativos y ex alumnos. Segun las caracteristicas de la
institucién educativa, se incluye también a los miembros de la

comunidad local.

Necesidades educativas: Aquellos aspectos o condiciones que
deben ser cubiertas para asegurar que los estudiantes logren los
aprendizajes esperados y su formacion integral. Pueden estar
asociadas a factores sociales, situacionales, familiares, o de otra
indole. Asi mismo pueden relacionarse con alguna discapacidad,

al talento o superdotacion.

Pertinente: Se refiere a la conveniencia o adecuacién de la
educacién y sus elementos a las caracteristicas del contexto
social, cultural y linglistico; a las caracteristicas de los

estudiantes y sus familias; a los contenidos del curriculo; o a las
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caracteristicas evolutivas y necesidades educativas de los

estudiantes.

o Roles y funciones: Se refiere a las acciones y responsabilidades
gue asumen los diversos actores de la institucion educativa. Para
el caso de las instituciones publicas éstos son establecidos en el
reglamento de la ley general de educacion, mientras que en las

privadas se establecen en el reglamento interno.

. Satisfaccion, del latin satisfactor, es laaccion y efecto de
satisfacer o satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo que se
debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones del &nimo, cumplir
con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un agravio.
La satisfaccién, por lo tanto puede ser una accion o razén con que

se responde a una queja o razén contraria.

. Accién de satisfacer:
Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha

colmado un deseo o cubierto una necesidad.

o Satisfaccion del Cliente: Es la sensacion que tiene el cliente de

haber recibido el producto o servicio demandado.

2.4. BASES EPISTEMICOS

La sociedad al inicio de este siglo esta experimentando un ritmo

acelerado de los avances cientificos tecnolégico e informatico de
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comunicacion, la institucion educativa estd enmarcada a estos profundos
avances o cambios en su estructura de sus procesos de gestion, para
asi enfrentar estos cambios con niveles de calidad aceptables a las
exigencias sociales de la actualidad. En este sentido, se requiere una
gestion educativa eficaz de quienes dirigen la institucién encargada de la
formacion integral de estudiante con padres satisfechos en su

educacion.

En el Peru la reforma en educacion estad realizando cambios
profundos en la estructura educativa, esto nos conlleva a desarrollar y
mejorar nuestro proceso de gestion institucional. El curriculo oficial y las
rutas de aprendizaje plantean nuevas alternativas educativas que estén
en armonia con el desarrollo cientifico y tecnologico de las grandes
naciones. La educacién secundaria y primaria, constituye el maximo
nivel del sistema educativo nacional que tiene como finalidad principal

formar y capacitar el ser humanos necesarios para el progreso del pais.

Por estas razones, la educacion debe concertar esfuerzo en la
gestién institucional con la participacion de los padres de familia, para
formar personas con una formacién humanistica, cientifica y técnica, que
logre alcanzar el desarrollo pleno de la personalidad del ciudadano a los
fines de formar un individuo sano, culto y critico para vivir en la sociedad
y con padres satisfechos de la educacion de sus hijos. Por lo tanto, uno
de los actores principales para transformar el quehacer educativo sera
los directores de la forma o manera de como desarrolla su gestion en las

instituciones educativas.
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CAPITULO llI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion fue de tipo aplicada, ya que se oriento a
la aplicacién de conocimientos para la solucion de un problema practico
inmediato (Avila Acosta, 2001). Donde el conocimiento sobre la gestion
educativa y su relacion con la satisfaccion de los padres en la educacion
de sus hijos permitieron replantear la gestion educativa para una mejora

continua.

Asi mismo la investigacion hizo uso de datos cuantitativos y

cualitativos para el desarrollo de la misma.

DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion asumido fue el no experimental,
transversal-descriptivo-correlacional, ya que la investigacion consistio en
describir las caracteristicas de las variables en estudio, ademas, Segun
Sanchez, (1998), “La investigacion correlacional, se orienta a la
determinacién del grado de relacion existente entre dos a mas variables
de interés en una misma muestra de sujetos o el grado de relacion
existente entre dos fendmenos o eventos observados (Esquema 1).
Ademas se ubicd entre los estudios no experimentales de corte
transversal. Tales disefios s6lo estudian el fendmeno de interés sin

manipular las variables involucradas en el estudio, los estudian en su
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forma y entorno natural; y para este tipo de estudios, se recolectaron la
informacion en un momento determinado en el tiempo (Hernandez,

Fernandez y Bautista, 2006).

Esquema del disefio de la investigacion:

O1
/ 1)
M r
02
Dénde:
M = Muestra

O1 = Observacion de la variable 1 (Gestion Educativa).

O2 = Observacion de la variable 2 (Satisfaccion de los padres).

r = Correlacién entre dichas variables.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacioén

La poblacion estuvo representada por los docentes y directivos
de la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra” de Yarinacocha,
guienes sumaron un total de 41 personas, ademas de 620 padres de

familia.



40

Muestra

Considerando que la participacion de los docentes y directivos fue
trascendental el muestreo fue selectivo por lo que se consideré a todos

los docentes y directivos (41 personas) dentro de la muestra.

Con respecto a la muestra representada por los padres de familia,

se obtuvo a través de la siguiente férmula:

Z7.p.q. N
n e P
e?(N-1) + Z%.p.q
Donde:
n = Muestra inicial.
z = Limite de confianza para generalizar los resultados.

p g = Campo de variabilidad del fenbmeno a investigarse, p representa

aciertos y q representa errores.

e = Nivel de precision.

El tamafio de la poblacion de padres fue de 620.

Reemplazando Valores tenemos:

Cuadro 3. Muestreo aleatorio simple.

Cuando: Z= 1.96
N = 620
P = 0.95
q = 0.05
e = 0.064
No = 41.63
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La muestra fue de 42 padres de familia, el nivel de precision fue
de 5%. Asi establecemos una muestra inicial de 41,63 usuarios de la
Institucién Educativa “Alfredo Vargas Guerra” de Yarinacocha, Pucallpa.
A partir de nuestra muestra inicial hallamos la muestra ajustada en base

a la siguiente férmula:

Donde: no es la muestra ajustada, n es la muestra inicial y N es la

poblacion. Calculemos.

41,63 _
n= 41,63—1_39’07_39
1+ —

620

Tenemos una muestra ajustada redondeada de 39 usuarios de la
Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra” de Yarinacocha, de
acuerdo a la muestra selectiva de docentes donde fue de 41 docentesy
para la poblacion de padres de familia con una muestra ajustada de 39
se tuvo que trabajar con una muestra de 41 padres de familia, decision

tomada para tener muestras apareadas en la investigacion.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas

En la investigacion de campo se utilizo la técnica de la encuesta,
cuyos instrumentos contiene un cuestionario previamente disefiado y

validado por expertos, nos permite obtener datos sin modificar el
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fendmeno donde se aplica para él recoge la informacion, la cual tiene

gue ser presentada en tablas.

Instrumentos

Para el presente trabajo de investigacion se utilizo la ficha de

encuesta como instrumento.

3.4.1. Descripcion de instrumentos

En la presente investigacion se utilizaron como instrumentos la
ficha de encuestas, se elaboraron dos fichas encuestas para cada
variable de la investigacion. Esta ficha de encuesta nos permitié recoger
informacion sobre los niveles de gestion educativa existente en la
Institucion y sobre la satisfaccion de los padres de familia con la

educacién de sus hijos.

3.4.2. Validacion del instrumento de recojo de informacion

Para la validacion y confiabilidad del instrumento de medicion, se
recurrid a juicio de cinco expertos, la técnica de test — retest y al Alfa de

Cronbach.

Cuadro 4. Técnicas e instrumento de medicién de las variables.

Variables Técnicas Instrumentos
V1: Gestibn educativa Encuesta Cuestionario sobre
institucional. Gestibn  educativa.
V2: Satisfaccion de los Encuesta Cuestionario sobre
padres de familia. Satisfaccion de  los
padres de familia.
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En el disefio del instrumento para medir la gestion institucional se
ha realizado segun las dimensiones e indicadores con un total de 27
items; y el instrumento para la medir satisfaccion de los padres de
familia también se ha realizado segun las dimensiones e indicadores con

un total de 24 items.

Validez

Para la validez de contenido se realiz6 mediante la opinion de

juicio de expertos, para cada una de las variables de investigacion:

. Validez para el instrumento de gestién educativa

Prueba de concordancia de juicio de expertos, variable gestion
educativa, segun el Cuadro 9 del Anexo 3, se obtuvo un puntaje de 38.5

de un total de 50 puntos.

Total = 38.5/50 =0,77 >0,60

Como p=10,77 y que p > 0,60

Entonces el instrumento es valido

o Validez para el instrumento de satisfaccion de los padres de

familia

Prueba de concordancia de juicio de expertos, variable
satisfaccion de los padres de familia, segun el Cuadro 10 del Anexo 3,

se obtuvo un puntaje de 24.6 de un total de 50 puntos.
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Total = 40.1/50 =0,802 >0,60

Como p=10,802 y que p > 0,60

Entonces el instrumento es valido

Validez de contenido

Cuadro 5. Resultados de la validez de contenido de los

instrumentos, segun variable.

Cuestionario Resultado de aplicabilidad

Gestion educativa Aplicable a los docentes

Satisfaccion de los padres de | Aplicable a los padres de familia.

familia.

Confiabilidad

Para la confiabilidad se realizé la prueba test-retest y el Alfa de
Cronbach, la aplicacién se realiz6 con una diferencia de 20 dias de
aplicada la primera prueba piloto, también se aplicé para la confiabilidad

la prueba.

. Confiabilidad por el método test-retest

Para la confiabilidad de nuestro instrumento (encuesta) hemos
realizado la prueba de test-retest, como una prueba piloto a 30 docentes
y 30 padres de familia en un periodo de 25 dias de diferencias en su
aplicaciéon, se utilizd6 la relacion de r de Pearson para determinar el
grado de correlacién, entre la gestion educativa 1 (test) y gestion

educativa 2 (retest).
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Cuadro 6. Resultados del coeficiente de Correlacion en test — retest.

Correlaciones de muestras relacionadas
Test-retest n Correlacion Sig.
VARIABLE | Gestion Educativa 1 (test)
1 y Gestion Educativa 2| 30 0,997 0,000
(retest)
VARIABLE Satlsfapplon de los padres
de familia. 1 (test) 30 0,991 0,000
2 Satisfaccion de los padres
de familia. 2 (retest)
Datos de latablac y latabla d del anexo 4.
. Confiabilidad por el método técnica del Alfa de Cronbach

El instrumento también fue analizado su confiabilidad mediante la

técnica del Alfa de Cronbach, teniendo asi los siguientes resultados.

Cuadro 7. Resultados de la confiabilidad de los instrumentos.

Cuestionarios Alfa de Cronbach N° de items
Gestion educativa. 0,992 27
Satisfaccion de los padres de 0,979 24
familia.

3.4.3. La escala utilizada en los instrumentos de medicion

Se utiliz6 la escala Likert

Nivel Negativo Positivo
Casi o .
Escala Nunca A veces |Casisiempre| Siempre
Nunca
Valores 1 2 3 4 5

3.5. TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE

DATOS

Se usaron técnicas para la obtencion de informacion documental y



46

para la investigacion de campo: recoger, registrar y elaborar datos,

construir los instrumentos para recolectar la informacion.

3.5.1.

Instrumentos

Encuestas

En la propuesta de este proyecto se ha creado encuestas

orientadas para conocer: primero, la opinién de los docentes y directivos

sobre la gestion educativa. Segundo, encuesta dirigida a los padres de

familia para conocer su satisfaccion respecto a la educacion de sus hijos

(Anexo 3y 4).

Anélisis Documental

Se analizé diferentes documentos bibliograficos como fuentes

secundarias.

Cuadro 8. Definicién operativa de los Instrumentos de recoleccion

de datos.
Técnicas Instrumentos Datos a observar
Fichas bibliograficas, | Marco tedrico conceptual, recolectar y
i . resumen, trascripcion y | detectar la mayor cantidad de
Fichaje _ . _ _
resumen. informacion relacionada con el trabajo
de investigacion.
Cuestionario de encuesta | La descripcidon de la gestion educativa
Encuesta | sobre la gestiéon educativa. | en la Instituciéon Educativa “Alfredo
Vargas Guerra” de Yarinacocha — 2017.
Cuestionario de encuesta | La descripcion de los niveles de
sobre satisfaccién de los | satisfaccion de los padres de familia de
Encuesta

padres de familia

la Institucion Educativa “Alfredo Vargas

Guerra” de Yarinacocha — 2017.
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3.5.2. Procesamiento y analisis de datos

Las respuestas de cada encuesta fueron ingresadas a un
documento en Excel 2013 debidamente organizadas. Todos ellos fueron
analizados usando el programa SPSS v.21 para calcular medidas de

tendencia central y para procesar el analisis de correlacion.

Los resultados son presentados en cuadros y gréficos
debidamente referenciados en el texto con su respectiva interpretacion.
Se usaron diferentes fuentes para realizar el contraste de los resultados
encontrados, con diferentes autores, como parte de la discusion.

Ademas el contraste de las hipoétesis esta debidamente detallado.

3.5.3. Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos

Se utiliz6 el programa SPSS v.21 para calcular los siguientes

estadigrafos:

Las Medidas de Tendencia Central:

"
X
e - X txrt.+xn++x, 21:’
Media aritmética: X = =
M M

DI ILII
x-S - (T

Lar de Pearson: r =

r-/N-2
Latde Student: t=—

\1-r?
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE LA GESTION EDUCATIVA

4.1.1. Anédlisis de la dimensién institucional

¢ Percibe usted que el uso de tiempos y espacios 32 46
ST p 7
son los adecuados en la institucion educativa? . 10
¢ Percibe usted que la comunicacion en la 32 37
comunidad educativa se da por canales de — 22
comunicacion formal? w2
¢ Percibe usted que las comisiones de trabajo en 22
la institucion educativa se forman segin normas * §§
y/o reglamento interno? a5
¢ Tienes conocimientos de las comisiones de ]Z 27 a1
trabajo formadas en la institucion educativa? - 2
¢ Percibe que la Institucion Educativa tiene 29 51
organizado la asociacion de Padres de familia q 12
mediante el manual de funciones y... 0
¢,Conoce usted el manual de Organigrama y de 17 370'9
Funciones y procedimientos? 0 ’
¢ Percibe usted que el Reglamento interno es 15
conocido por todos los actores de la institucién + 37
educativa? 10
¢ Percibe usted que el Reglamento interno es 29 44
aplicado en la instituciéon educativa como una .10 15
forma de relacionarse? m 2
¢ Percibe usted que de los diferentes actores que 17

laboran en la institucion educativa cumplen sus * 32’34
a5

funciones y responsabilidades?

¢ Conoce usted como esta organizado 32 59

estructuralmente la institucién educativa? 0 ! ¥

0 10 20 30 40 50 60 70

1: Nunca 2. CasiNunca m=3. A veces 4. Casi siempre m5. Siempre

Figura 1. Niveles de porcentaje de la gestién educativa, dimensién

institucional por items.

En la interrogante planteada de como ¢Conoce usted, como esta
organizado estructuralmente, la institucion educativa? (Figura 1). La
respuesta de los docentes fue de un 59% siempre y un 0% nunca. Esto

nos muestra que la plana docente en un 41%. Desconoce o tiene duda
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de como, esta organizada estructuralmente la Institucion Educativa

(Anexo 5, Cuadro 13).

Para la interrogante de si ¢Percibe usted que de los diferentes
actores que laboran en la institucion educativa, cumplen sus funciones y
responsabilidades? (Figura 1). Los resultados 34% en (casi siempre) y
5% (nunca), esto nos muestra, que se percibe que un 66% no esti
cumpliendo sus funciones y responsabilidades en la institucion educativa

(Anexo 5, Cuadro 13).

Para la interrogante si se ¢Percibe usted que el Reglamento
interno es aplicado en la institucion educativa como una forma de
relacionarse? (Figura 1). Que el 40% percibe que (casi siempre), el
reglamento interno es una forma de relacionarse y un 2% no percibe
(nunca). Esto implica que el reglamento interno de la institucién no esta
siendo difundido de una manera adecuada en la institucion educativa.

(Anexo 5, Cuadro 13).

Para la interrogante si se ¢Percibe usted que el Reglamento
interno es conocido por todos los actores de la institucion educativa?
(Figura 1). El 37% percibe como (a veces) y un 10% percibe (nunca).
Este resultado muestra que el reglamento interno no es conocido por

53% de los docentes de la Institucion educativa (Anexo 5, Cuadro 13).

Para la interrogante si se ¢Conoce usted el manual de
Organigrama y de Funciones y procedimientos? (Figura 1). 39%
respondid (siempre) y 0% nunca. Esto significa que 71% tiene un
conocimiento ambiguo del manual de Organigrama y de Funciones y

procedimientos (Anexo 5, Cuadro 13).
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En la interrogante si se ¢ Percibe que la Institucién Educativa tiene
organizado la asociacién de Padres de familia mediante el manual de
funciones y procedimientos? (Figura 1). 51% como etiqueta (siempre),
esto implica que un 49% no tiene conocimientos claros de como esta

organizado la asociacion de Padres de familia (Anexo 5, Cuadro 13).

En la interrogante si ¢ Tienes conocimientos de las comisiones de
trabajo formadas en la institucion educativa? (Figura 1). 41% de (a
veces) Yy 2% (nunca) este resultado nos muestra que un 57% Tiene
conocimiento de la existencia de las comisiones de trabajo formadas en

la institucion educativa (Anexo 5, Cuadro 13).

Para la interrogante si se ¢ Percibe usted que las comisiones de
trabajo en la institucion educativa se forman segun normas Yy/o
reglamento interno? (Figura 1). El 22% respondid (siempre) y 2%
respondid (nunca). Implica que el 76% no conoce o tiene cierta duda de
gue las comisiones de trabajo en la institucion educativa se forman

segun normas y/o reglamento interno (Anexo 5, Cuadro 13).

En la interrogante si se ¢ Percibe usted que la comunicacion en la
comunidad educativa se da por canales de comunicacion formal? (Figura
1). El 32% tiene como etiqueta (siempre) y un 2% etiqueta (nunca), lo
gue muestra que, 67% tiene conocimiento ambiguo, sobre la
comunicacion en la comunidad educativa, si se da por canales de

comunicaciéon formal (Anexo 5, Cuadro 13).

¢ Percibe usted que el uso de tiempos y espacios son los
adecuados en la Institucion educativa? (Figura 1). 46% tiene como

etiqueta (siempre) y un 5% etiqueta (nunca), lo que muestra que no se
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estan usando tiempos y espacios en forma adecuada (Anexo 5, Cuadro

13).

4.1.2. Anédlisis de ladimensidn administrativa

29

¢ Percibe el cumplimiento de la normatividad y
supervision de las funciones en la institucion
educativa en relacién con instancias del MED?

administracion de recursos materiales?

32
29

¢ Percibe el cumplimiento de la normatividad y
supervision en la distribucién de tiempos,
jornadas de trabajo: docentes, administrativo,
servicio?

15
17
-
17
17
27
22
15
¢ Percibe el cumplimiento de la normatividad en la 20
20
7
12
15
5
29
22
¢ Percibe el cumplimiento de normas en el 29
manejo del presupuesto Econémico?

0O 5 10 15 20 25 30 35

1: Nunca 2. Casi Nunca = 3. A veces
u 4. Casi siempre 5. Siempre

Figura 2. Niveles de porcentaje de la Gestion educativa, dimensién

administrativa por items.

En el analisis de la gestibn educativa en su dimension
administrativa, segun los items aplicados en la interrogantes si se
¢Percibe el cumplimiento de normas en el manejo del presupuesto
Econdémico? (Figura 2). El 29% con etiqueta (siempre) y 15% con

etiqueta (nunca). Este resultado nos muestra que el 54% de los



52

docentes no perciben el cumplimiento de normas en el manejo del
presupuesto Econdmico, en la institucién educativa (Anexo 5, Cuadro

13).

En la interrogante si se ¢Percibe el cumplimiento de la
normatividad y supervision en la distribucion de tiempos, jornadas de
trabajo: docentes, administrativo, servicio? (Figura 2). El 12% con
etiqueta (siempre) y 32% con etiqueta (nunca). Lo que implica que el
32% de los docentes, no percibe el cumplimiento de la normatividad y
supervision en la distribucién de tiempos y jornadas de trabajo (Anexo 5,

Cuadro 13).

En el item a la pregunta si se ¢Percibe el cumplimiento de la
normatividad en la administracién de recursos materiales? (Figura 2). El
20% respondio (siempre) y un 17% (nunca), en este resultado el 80% no
percibe o tiene duda del cumplimiento de la normatividad en la
administracion de recursos materiales en la institucién educativa. (Anexo

5, Cuadro 13).

Para la interrogante si se ¢Percibe el cumplimiento de la
normatividad y supervision de las funciones en la institucion educativa en
relacion con instancias del MED? (Figura 2). En 17% con etiqueta
(Siempre) y un 15% con etiqueta (nunca) lo que implica que el 83% no
percibe el cumplimiento de la normatividad y supervision de las
funciones en la institucion educativa en relacion con instancias del MED,

en la institucion educativa (Anexo 5, Cuadro 13).
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4.1.3. Analisis de la dimensién pedagogica

¢ Percibe que la institucion educativa a
tiene politicas de Actualizacion y
desarrollo personal y profesional de
docentes en enfoque de evaluacion,
estilo de ensefianza, enfoque
pedagogico, estrategias didacticas y
proceso de ensefianza aprendizaje y...

¢ Percibe usted que los docentes
demuestran a los estudiantes confianza
en sus capacidades y estimulan
constantemente sus avances,
esfuerzos y logros?

41

¢ Percibe usted que las experiencias de
aprendizaje propiciadas por los
docentes ofrecen a los estudiantes
oportunidades diferenciadas en funcion
de sus diversas capacidades, aptitudes,
estilos y ritmos?

¢ Percibe usted que los docentes 54

demuestran capacidad critica para la
mejora de su desempefio a partir de un
concepto positivo de si mismos y de su

41

trabajo?
) . 29
¢ Percibe usted que los docentes 15
planifican sus clases considerando 29
alternativas que toman en cuenta la 15

diversidad de sus estudiantes?

¢ Percibe usted que los directivos y
docentes demuestran un dominio pleno
de los enfoques curriculares, planes,
programas y contenidos?

0 10 20 30 40 50 60 70

1: Nunca =2.CasiNunca m3. Aveces m4. Casisiempre m5. Siempre

Figura 3. Niveles de porcentaje de la gestion educativa, dimensidn
pedagdgica por items.
la gestion educativa en su dimension

En el andlisis de

pedagdgica, segun los items aplicados en la interrogante si se ¢ Percibe
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usted que los directivos y docentes demuestran un dominio pleno de los
enfoques curriculares, planes, programas y contenidos? (Figura 3). El
2% de los docentes respondieron (siempre) y el 61% afirmé (a veces),
esta respuestas implica que los directivos y docentes no estan
demostrando un dominio pleno de los enfoques curriculares, planes,
programas y contenidos en la institucion educativa (Anexo 5, Cuadro

13).

En la interrogante que si se ¢Percibe que los docentes planifican
sus clases considerando alternativas que toman en cuenta la diversidad
de sus estudiantes? (Figura 3). El 12% respondi6 (siempre) y el 29%
respondio (nunca) esto demuestra que 59% de los docentes no percibe
gue los docentes no planifican sus clases considerando alternativas que
toman en cuenta la diversidad de sus estudiantes, en la institucion

educativa (Anexo 5, Cuadro 13).

En la interrogante de si se ¢ Percibe que los docentes demuestran
capacidad critica para la mejora de su desempefio a partir de un
concepto positivo de si mismos y de su trabajo? (Figura 3). El 54%
respondié (nunca) y el 46% respondié (casi nunca) y (a veces). Es
aspecto implica a mejorar capacidad critica para la mejora de su
desempeiio a partir de un concepto positivo de si mismos y de su trabajo

en los docentes de la institucion educativa (Anexo 5, Cuadro 13).

En la interrogante si se ¢Percibe que las experiencias de

aprendizaje propiciadas por los docentes, ofrecen a los estudiantes
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oportunidades diferenciadas en funcion de sus diversas capacidades,
aptitudes, estilos y ritmos? (Figura 3). El 10% respondié (siempre). El
15% (nunca). Esta interrogante nos demuestra, que solo un 10% percibe
gue las experiencias de aprendizaje propiciadas por los docentes,
ofrecen a los estudiantes oportunidades diferenciadas (Anexo 5, Cuadro

13).

En la interrogante si se ¢Percibe que los docentes demuestran a
los estudiantes confianza en sus capacidades vy estimulan
constantemente sus avances, esfuerzos y logros? (Figura 3). El 2%
siempre y el 29% nunca, es decir no se estan mostrando a los

estudiantes confianza en sus capacidades (Anexo 5, Cuadro 13).

En la interrogante si se ¢Percibe que la institucion educativa,
tiene politicas de Actualizacién y desarrollo personal y profesional de
docentes en enfoque de evaluacion, estilo de ensefianza, enfoque
pedagdgico, estrategias didacticas y proceso de ensefianza aprendizaje
y Planes y programas educativos? (Figura 3). El 29% respondio
(siempre) y el 20% (nunca), esto nos afirma que un 51% no tiene muy
claro esta percepcion sobre, si la institucion educativa, tiene politicas
de Actualizacion y desarrollo personal y profesional de docentes (Anexo

5, Cuadro 13).
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4.1.4. Analisis de la dimensién comunitaria

¢ Percibe usted que la institucion 5
educativa realizan actividades de
proyectos de proyeccién social? 54
¢ Percibe usted que la institucion 10
educativa tiene redes de apoyo con
instituciones municipales, estatales, %2
eclesiasticas, organismos civiles? 22
. . 12
¢ Percibe usted que existen redes de
apoyo con la institucion educativa? -
¢ Percibe usted que las organizaciones 15
de la localidad se identifican con la
institucion educativa? %2

¢ Percibe que los padres y madres de 12
familia participan activamente en las 39

actividades que organiza la institucion r 32
educativa? 12
. . . 10
¢ Percibe que existen relaciones de la
escuela con el entorno? 39
¢ Percibe que la educacion impartida en %4
la instituciéon educativa responde a las 29'3
necesidades de la comunidad? °
0 10 20 30 40 50 60

1: Nunca = 2. CasiNunca m3. Aveces m4. Casisiempre m5. Siempre

Figura 4. Niveles de porcentaje de la gestién educativa, dimensién

comunitaria por items.

En el analisis de la gestibn educativa en su dimension
comunitaria, segun los items aplicados en la interrogante si se ¢ Percibe
gue la educacion impartida en la institucion educativa responde a las
necesidades de la comunidad? (Figura 4). El 34% respondio (nunca).
Esto implica que un 66% no percibe, que la educacion impartida en la
institucion educativa responde a las necesidades de la comunidad. Esto
significa que la institucion educativa en cierta manera esta desvinculada

de su entorno social (Anexo 5, Cuadro 13).
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En la interrogante si se ¢Percibe, que existen relaciones de la
escuela con el entorno? (Figura 4). Respondieron el 22% (siempre) y el
10% (nunca) segun estos resultados se afirma que 68% no esta seguro
de percibir, que existen relaciones de la escuela con el entorno (Anexo

5, Cuadro 13).

En la interrogante si se ¢Percibe que los padres y madres de
familia participan activamente en las actividades que organiza la
institucién educativa? (Figura 4). El 12% respondio (siempre) y un 12%
también respondié (nunca) este resultado implica a que los padres de
familia no estan identificados con la institucion educativa, no existe esa
percepcion que los padres y madres de familia participan activamente en
las actividades que organiza la institucion educativa (Anexo 5, Cuadro

13).

En la interrogante si se ¢Percibe que las organizaciones de la
localidad se identifican con la institucion educativa? (Figura 4). El 32%
afirmaron (siempre) y un 15% (nunca). Con este resultado, tenemos que
el 32% si percibe que las organizaciones de la localidad se identifican

con la institucién educativa (Anexo 5, Cuadro 13).

En este item que si se ¢Percibe que existen redes de apoyo con
la institucion educativa? (Figura 4). En un 32% afirmaron (siempre) vy el
12% (nunca), esto implica que en 88% si percibe que existen redes de
apoyo con la institucion educativa (Anexo 5, Cuadro 13).

Para la interrogante si se ¢Percibe que la institucion educativa
tiene redes de apoyo con instituciones municipales, estatales,

eclesiasticas, organismos civiles? (Figura 4). El 22% afirmaron
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(siempre), y el 10% afirmaron (nunca). Esta afirmacion implica que el
78% si percibe que la institucion educativa tiene redes de apoyo con
instituciones municipales, estatales, eclesiasticas, organismos civiles

(Anexo 5, Cuadro 13).

Para la interrogante si se ¢Percibe que la institucion educativa
realizan actividades de proyectos de proyeccion social? (Figura 4). En un
54% afirmaron (siempre) y 5% (nunca). Esto nos muestra un alto
porcentaje que si se percibe que la institucion educativa realiza

actividades de proyectos de proyeccién social (Anexo 5, Cuadro 13).

4.2. ANALISIS DE SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA

4.2.1. Anédlisis de la dimensién de fiabilidad

¢En la institucion educativa se insisten 17
en mantener registros exentos de d 44
errores? | 25
¢En la institucién educativa se 20 51

concluyen el servicio en el tiempo

s 10
prometido? h 17
¢ Cuando en la institucién educativa 1&
prometen hacer algo en cierto tiempo, lo 41

hacen? E— 20

¢En la institucién educativa, realizan i 46

bien el servicio a la primera? 15

¢ Cuando usted tiene un problema con ﬁ
la institucién educativa, muestran un . 71

sincero interés en solucionarlo? 5

0O 10 20 30 40 50 60 70 80

1: Nunca = 2. CasiNunca m3. Aveces m4. Casisiempre m5. Siempre

Figura 5. Niveles de porcentaje de la satisfaccion de los padres de

familia, dimension fiabilidad por items.
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Para la satisfaccion de los padre de familia, la fiabilidad es uno de
los aspecto muy importantes, y para la interrogante que si usted
¢,Cuando tiene un problema con la institucion educativa, muestran un
sincero interés en solucionarlo? (Figura 5). El 2% respondié (siempre) y
el 71% afirmo (a veces). Con este resultado vemos que la institucion
educativa, no se esta atendiendo a los problemas que puedan tener el
usuario con cierta rapidez, los resultados de 10% con etiqueta (nunca)
nuestra que este porcentaje de padres de familia tuvieron muchas
dificultades a ser a tendidas para solucionar sus problemas (Anexo 5,

Cuadro 14).

En la interrogante, si que ¢En la institucién educativa, realizan
bien el servicio a la primera que usted la solicite? (Figura 5). El 5%
respondio (siempre) y el 46% respondio (a veces) y el 29% respondi6
(casi siempre). Estas afirmaciones implican que en la Institucion
educativa, no se esta realizando bien el servicio a la primera que la

soliciten los padres de familia (Anexo 5, Cuadro 14).

Para la interrogante de que ¢Cuando en la instituciéon educativa
promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen? (Figura 5). El 20%
respondid (siempre) y el 10% respondié (nunca), esta afirmacién nos
muestra que en la Instituciéon educativa 70% tiene cierta incertidumbre
en lo que la instituciébn educativa, promete hacer algo en cierto tiempo

(Anexo 5, Cuadro 14).

Para la interrogante si ¢ En la institucion educativa se concluyen el
servicio en el tiempo prometido? (Figura 5). El 17% afirmd (siempre) esto

implica que solo el 17% de los padres de familia estan satisfechos con
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los servicios que se concluyen a tiempo, pero tenemos un 20% que
respondié (nunca), esta afirmacion nos muestra que el 20% de los
padres ven que la institucién educativa no concluye los servicios en el

tiempo prometido (Anexo 5, Cuadro 14).

En la interrogante de que ¢En la institucion educativa se insisten
en mantener registros exentos de errores? (Figura 5). El 2% respondio
(siempre), mientras que el 17% respondié (nunca). Y 44% tiene como
etigueta (a veces). Esto nos muestra que la Institucion educativa no esta

insistiendo en mantener registros libres de errores (Anexo 5, Cuadro 14).

4.2.2. Analisis de la dimensién de capacidad de respuesta

S e

¢Los empleados de la institucion 24
educativa, siempre estan dispuestos a [l 10
ayudarles? 5
0
B 12
¢Los empleados de la institucion Bs 83
educativa, le sirven con rapidez? 0

0

¢Los empleados de la institucion R 24
educativa, informan con precision a los B s
clientes cuando concluira la realizacion 2

de un servicio? 0

59

¢Los empleados de la institucion I 34

; , : 51
educativa, nunca estan demasiado -
5

ocupados para responder a sus
preguntas? I2
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m1: Nunca ©=2.CasiNunca m3. Aveces m4, Casisiempre m5. Siempre

Figura 6. Niveles de porcentaje de la satisfaccién de los padres de

familia, dimension capacidad de respuesta por items.
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En la interrogante, que si ¢Los empleados de la institucion
educativa, nunca estan demasiado ocupados para responder a sus
preguntas? (figura 6). El 2% respondié (siempre) mientras que el 51%
respondié casi nunca, esas respuestas implican que el 47% de los
empleados de la institucion educativa, siempre estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas, de los padres de familia

(Anexo 5, Cuadro 14).

En la interrogante que si ¢Los empleados de la institucion
educativa, informan con precision a los clientes cuando concluira la
realizacion de un servicio? (Figura 6). El 59% respondi6 (a veces) y el
24% respondié (nunca), estas afirmaciones nos muestran que los
empleados no estan preparados para informar a los padres de familia de
como es el proceso y el termino de un servicio, que brinda la Institucion

educativa (Anexo 5, Cuadro 14).

En la interrogante que si ¢Los empleados de la institucién
educativa, le sirven con rapidez? (Figura 6). El 83% respondi6 (a veces)
y 12% (nunca). Esto significa que los empleados de la institucion
educativa no se preocupan por atender con suma rapidez, en un servicio

a los padres de familia (Anexo 5, Cuadro 14).

Para la interrogante que si ¢Los empleados de la institucion
educativa, siempre estan dispuestos a ayudarles? (Figura 6). El 61%
respondié (nunca) y un 24% respondi6 (casi nunca). Estas afirmaciones
nos muestran que los empleados de la institucion educativa en un 85%
no estan dispuestos a ayudar a los padres de familia, en el servicio que

se requieren (Anexo 5, Cuadro 14).
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4.2.3. Analisis de la dimensién de seguridad

¢ Los empleados de la institucion 27
educativa, tienen conocimientos W 59
suficientes para responder a las 7
preguntas que les hace? N2
¢Los empleados de la institucion 29 68
educativa, son siempre amablescon W 2
usted? 0
0
¢ Usted se siente seguro en sus 24 >4
transacciones con la institucion [ 15
educativa? 0 7
¢ El comportamiento de los empleados 24 66
de la institucion educativa, le transmite Il 10
confianza? 8

0O 10 20 30 40 50 60 70 80

1:Nunca = 2. CasiNunca m3. Aveces m4. Casisiempre m5. Siempre

Figura 7. Niveles de porcentaje de la satisfaccién de los padres de

familia, dimensién seguridad por items.

En la interrogante que si ¢El comportamiento de los empleados
de la institucion educativa, le transmite confianza? (Figura 7). El 66%
respondié (nunca) y el 24% (a veces). Esto implica una preocupacion
institucional por el comportamiento de los empleados de la institucién
educativa, que no estdn transmite confianza a los padres de familia

(Anexo 5, Cuadro 14).

En el item que pregunta sobre si ¢Usted se siente seguro en los
servicios que recibe en la institucion educativa? (Figura 7). El 54%
respondié (nunca) y el 24% (casi nunca). Esto implica que los padres de
familia no se sienten seguros en los servicios en la institucion educativa,

esto es materia de preocupacion institucional (Anexo 5, Cuadro 14).
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En la pregunta si ¢Los empleados de la institucion educativa, son
siempre amables con usted? (Figura 7). El 68% respondié (nunca) y el
29% (casi nunca). Esta implica un grave problema de trato personal a los

usuarios en este caso a los padres de familia (Anexo 5, Cuadro 14).

Para la interrogante si ¢ Los empleados de la institucion educativa,
tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas que les
hace? (figura 7). El 59% respondié (a veces) y un 27% respondi6
(nunca). Esta afirmacion implica un grave desconocimiento de los

aspectos y procesos fundamentales en la institucion y los servicios que

brinda (Anexo 5, Cuadro 14).

4.2.4. Analisis de la dimension de empatia
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Figura 8. Niveles de porcentaje de la satisfaccién de los padres de

familia, dimensién empatia por items.
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Para la interrogante que si ¢En la institucién educativa le dan una
atencién individualizada? (Figura 8). El 41% respondié (casi nunca) el
24% afirmd (a veces), lo que implica que la institucion educativa no esta
brindando una atencién individualizada. En muchos aspectos los
usuarios buscan una atencién individual, frente a problemas que se
presenta y que son muchas veces de indole personal (Anexo 5, Cuadro
14).

En la pregunta si ¢En la institucion educativa tienen horarios de
trabajo convenientes para todos sus clientes? (Figura 8). En 44%
respondié (casi nunca) y un 24% afirmd (a veces). Esto implica una
reformulacion de horarios de trabajo convenientes para todos sus

clientes (Anexo 5, Cuadro 14).

En la pregunta si ¢Los empleados de la institucion educativa, le
dan una atencién personal? (Figura 8). El 54% respondio (a veces) y un
29% afirmé (a veces). Lo que implica que los empleados de la Institucion
educativa, no estan dando una atencion personal. La Institucién, tiene
gue trabajar en este aspecto, ya los clientes siempre buscan una

atencion personalizada (Anexo 5, Cuadro 14).

En la interrogante si ¢.en la institucion educativa se preocupan por
sus mejores intereses? (Figura 8). El 29% afirmé (a veces) y un 22%
(nunca) esta afirmacion implica, que la institucion no se esta
preocupando por los intereses de los padres de familia (Anexo 5, Cuadro

14).

¢Los empleados de la institucidbn educativa comprenden sus

necesidades especificas? (Figura 8). El 37% respondid (casi nunca) y
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20% (a veces) lo que significa que los empleados de la institucion
educativa, no estan comprendiendo las necesidades especificas de los

padres de familia (Anexo 5, Cuadro 14).

4.2.5. Analisis de la dimension de aspectos tangibles

¢ Los materiales relacionados con el
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_7 12
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Figura 9. Niveles de porcentaje de la satisfaccién de los padres de

familia, dimensidn aspectos tangibles por items.

En la interrogante planteada sobre ¢La institucién educativa tiene
equipos de apariencia moderna? (Figura 9). El 10% respondi6
siempre, el 41% afirmd (a veces) y 10% (casi siempre) entonces 39%
de los padres de familia no, ven a la institucion educativa con equipos de
apariencia moderna (Anexo 5, Cuadro 14).

En la interrogante si ¢los empleados de la Institucion educativa,

tienen apariencia pulcra? (Figura 9). El 41% afirman (siempre) y 10%
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(casi siempre). Entonces podemos afirmar que en cierta manera lo
trabajadores de la Institucién educativa en un 51% nuestra una buena
apariencia (Anexo 5, Cuadro 14).

En la interrogante si ¢las instalaciones fisicas de la institucion
educativa, son visualmente atractivas? (Figura 9). En 59% respondio
(nunca) esta implica que las instalaciones fisicas de la institucién, no
son tan atractiva, para los padres de familia.

En la pregunta si ¢ Los materiales relacionados con el servicio que
utiliza la institucion educativa (folletos, estados de cuenta, etc.), son
visualmente atractivos? (Figura 9). El 24% afirmé (siempre) y el 44%
(casi siempre) lo que se implica que los materiales relacionados con el
servicio que utiliza la institucion educativa son visualmente atractivos,

para los padres de familia (Anexo 5, Cuadro 14).

PRUEBA DE HIPOTESIS

4.3.1. Prueba de hipotesis general

Hipdtesis General

o Existe una relacion directa y significativa entre la Gestion
Educativa y la dimensién de empatia de la satisfaccién de
los padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017.

En la prueba de la r de Pearson se obtuvo un valor de 0,985

(Anexo 5, cuadro 18). Este resultado es considerado como



67

Correlacion positiva fuerte entre la gestion educativa y la

satisfaccion de los padres de familia (Anexo 5, Cuadro 12).

Conclusioén

Se concluye que existe una relacion directa y significativa entre la
gestion educativa y la satisfaccion de los padres de familia en la
Institucidon Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha

—2017. (Anexo5-Db.1))

4.3.2. Prueba de hipétesis especificas

. Prueba de hipétesis especifica 1

Existe una relacion directa y significativa entre la gestion
Educativa y la dimension de fiabilidad de la satisfaccion de
los padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017.

({2

Se hall6 que la r” de Pearson es 0,974, éste es
considerado como Correlacién positiva fuerte (Anexo 5 -

b.2.1, Cuadro 18).

Conclusioén

Se concluye que existe una relacion directa y significativa entre la
gestion Educativa y la dimension de fiabilidad de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas

Guerra”, Yarinacocha — 2017 (Anexo 5 - b.2.1).
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o Prueba de hipotesis especifica 2

La gestion educativa administrativa se relaciona
significativamente con la dimension de capacidad de
respuesta de la satisfaccion de los padres de familia en la
Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”,

Yarinacocha — 2017.

Se hallé que la “r’ de Pearson es 0,924, éste es considerado
como Correlacion positiva muy fuerte. (Anexo 5 - b.2.2,

cuadro 20)

Conclusioén

Se concluye que Existe una relacion directa y significativa entre la
gestion Educativa y la dimension de capacidad de respuesta de la
satisfaccion de los padres de familia en la Institucion Educativa
Secundaria “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017 (Anexo 5 -

b.2.2.).

o Prueba de hipétesis especifica 3

Existe una relacién directa y significativa entre la gestion
Educativa y la dimensién de Seguridad de la satisfaccion de
los padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017.

Se hallo que la “r” de Pearson es 0,919, éste es considerado
como Correlacion positiva muy fuerte. (Anexo 5 - b.2.3,

cuadro 22).
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Conclusioén

Se concluye que: Existe una relacion directa y significativa entre la
Gestion Educativa y la dimensién de seguridad, de la satisfaccion de
los padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo

Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017 (Anexo 5 - b.2.3).

o Prueba de hipétesis especifica 4

Existe una relacion directa y significativa entre la Gestion
Educativa y la dimension de empatia de la satisfaccion de
los padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017.

[P

Se hall6 que la “r’ de Pearson es 0,980, éste es
considerado como Correlacion positiva muy fuerte. (Anexo

5-b.2.4., cuadro 24).
Conclusion
Se concluye que Existe una relacion directa y significativa entre la
Gestion Educativa y la dimension de capacidad de empatia de los

padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas

Guerra”, Yarinacocha — 2017 (Anexo 5 - b.2.4.).

o Prueba de hipotesis especifica 5

Existe una relacion directa y significativa entre la Gestidon

Educativa y la dimension de Aspectos tangibles de la satisfaccion
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de los padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017.

Se hallo que la “r’ de Pearson es 0,985, éste es considerado
como Correlacion positiva muy fuerte. (Anexo 5. - b.2.5., Cuadro

26).

Conclusioén

Se concluye que: Existe una relacion directa y significativa entre la
Gestion Educativa y la dimension de aspectos tangibles de la
satisfaccion de los padres de familia en la Institucion Educativa
Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017 (Anexo 5 —

b.2.5.).
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

GESTION EDUCATIVA Y SATISFACCION DE LOS PADRES DE

FAMILIA

A partir del analisis y la prueba de hipotesis, hemos aceptado la
hipotesis alterna general. Se concluye que existe una relacion directa y
significativa entre la gestion educativa y la satisfaccion de los padres de
familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”,

Yarinacocha — 2017.

Estos resultados guardan relacion con lo que plantea y sostiene
Damas y Oliva (2015). En la prueba de su hipétesis general concluye
gue dan cuenta de la existencia de una relaciébn estadisticamente
significativa de la variable X: Gestion educativa institucional, con la
variable Y: La satisfaccion de los estudiantes. Esto significa, que cuando
la gestion educativa institucional se realiza de manera eficiente, esta se

relaciona con la satisfaccion de los estudiantes en mayor o menor grado

Por otro lado estos resultados concuerdan con lo que firma Elera,
R. (2010) que existe relacion significativa entre el clima institucional y la
calidad del servicio educativo con un coeficiente de correlacion positiva

débil, segun la percepcién de los docentes, alumnos y padres de familia.

En lo que respecta sobre la calidad del servicio educativo Areche,

V. (2013) en su trabajo hallo una relacion significativa entre la calidad
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del servicio educativo y la organizacion de la gestion institucional, siendo

esta relacion positiva y alta.

GESTION EDUCATIVA Y LA DIMENSION DE FIABILIDAD DE LA

SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA

A patrtir del analisis y la prueba de hipotesis, hemos aceptado la
hipotesis alterna especifica 1. Y se concluye que existe una relacion
directa y significativa entre la gestion Educativa y la dimension de
fiabilidad de la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion
Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017. Se

hall6 que la “r’ de Pearson es 0,974, éste es considerado como

Correlacion positiva fuerte.

GESTION EDUCATIVA CON LA DIMENSION DE CAPACIDAD DE

RESPUESTA DE LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA

A partir del andlisis y la prueba de hipétesis, hemos aceptado la
hipotesis alterna especifica 2, Se concluye que existe una relacion
directa y significativa entre la gestion educativa administrativa con la
dimension de capacidad de respuesta de la satisfaccion de los padres
de familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas
Guerra”, Yarinacocha — 2017. Se hallé que la “r’ de Pearson es 0,924,

éste es considerado como Correlacion positiva muy fuerte.

Estos resultados guardan relacion con lo que plantea y sostiene

Damas y Oliva (2015) Los resultados de la encuesta de la segunda
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hip6tesis especifica , concluye que, si se relacionan significativamente
entre la segunda dimension de la variable X: gestion de recursos
financieros y la segunda dimension de la variable Y: la satisfaccion de
los estudiantes, a razén que la administracion de los recursos financieros
es dirigido con el propdsito de mejorar la atencion a los estudiantes en

las instituciones educativas.

GESTION EDUCATIVA Y LA DIMENSION DE SEGURIDAD DE LA

SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA.

A partir del analisis y la prueba de hipotesis, hemos aceptado la
hipotesis alterna especifica 3; Se concluye que existe una relacion
directa y significativa entre la gestion Educativa y la dimension de
Seguridad de la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion
Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017. Se

hall6 que la “r’ de Pearson es 0,919, éste es considerado como

Correlacion positiva muy fuerte.

Estos resultados guardan relacion con lo que plantea y sostiene
Pérez y Rivera, (2015), en lo que aporta que, en las Condiciones
laborales, los trabajadores del IIAP, perciben como a una Institucién que
practica relaciones laborales favorables en cuanto a infraestructura,
ambientes adecuados, seguridad laboral, reconocimiento vy

remuneraciones acorde a los perfiles de puestos.
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GESTION EDUCATIVA Y LA DIMENSION DE EMPATIA DE LA

SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA.

A partir del andlisis y la prueba de hipétesis, hemos aceptado la
hipbtesis alterna especifica 4. Se concluye que existe una relacion
directa y significativa entre la Gestion Educativa y la dimension de
empatia de la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion
Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha — 2017. Se
hall6 que la “r" de Pearson es 0,980, éste es considerado como

Correlacién positiva muy fuerte.

Estos resultados guardan relacién con lo que plantea y sostiene
Pérez, (2013), conclusién de que, El estilo de liderazgo del director se
caracteriza por presentar conductas que faciliten respeto a cada uno de
sus seguidores, asi como motivacién y habilidades para el pensamiento.
Y deposita en sus seguidores confianza, autoridad, les brinda apoyo y
reconocimiento a su labor, asi como motivacion a traves del desafio,
empatia, perfilandose como un modelo a seguir, destacandose la
relacion que genera con sus seguidores al buscar instancias de
involucramiento y retroalimentacion, incluso mas alla de las formales que
provee la organizacion y que en, Las practicas de Liderazgo influyen en
el aseguramiento del ejercicio de los Derechos Humanos de los/las

Docentes de la escuela Normal Mixta “Pedro Nufio”.
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5.5. GESTION EDUCATIVA Y LA DIMENSION DE ASPECTOS TANGIBLES

DE LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA

A partir del analisis y la prueba de hipotesis, hemos aceptado la
hipotesis alterna especifica 5 Se concluye que existe una relacion
directa y significativa entre la Gestiobn Educativa y la dimension de
Aspectos tangibles de la satisfaccion de los padres de familia en la
Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”, Yarinacocha
— 2017. Se hallé que la “r’ de Pearson es 0,985, éste es considerado

como Correlacién positiva muy fuerte.

Estos resultados guardan relacion con lo que plantea y sostiene
Damas vy Oliva (2015) que concluye que, si se relacionan
significativamente entre la tercera dimension de la variable X: gestion de
recursos materiales y la segunda dimension de la variable Y: la
satisfaccion de los estudiantes, a razon que la administracion de los
recursos materiales son distribuidos equitativamente para el logro de los

aprendizajes y con la finalidad de conservar un clima escolar saludable.
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CONCLUSIONES

En la caracterizacion de la Gestion Educativa y la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas
Guerra” se encontré6 una relacion r = 0,985 que corresponde un nivel de
relacion positiva fuerte. Lo que induce a afirmar que la satisfaccion de los
padres de familia esta determinado por el servicio educativo de la institucion

determinada por la Gestion Educativa.

Se comprueba la primera hipotesis especifica que plantea, que la
Gestidon Educativa y la dimension de fiabilidad de satisfaccion de los padres de
familia, tienen una relacion de r = 0,974 la que es considerada como
Correlacion positiva fuerte; lo que significa que Gestion Educativa es
determinante para la confianza que depositan los padres de familia ante el

servicio educativo institucional.

Se verifica la segunda hipétesis especifica que plantea que la Gestion
Educativa se relacionan significativamente con la dimensién de capacidad de
respuesta de satisfaccion de los padres de familia con una r = 0,924 la que es
considerada como correlacion positiva fuerte; entonces la Gestion Educativa es
determinante con la capacidad de respuesta para la satisfaccion de los padres

de familia en la Institucion Educativa Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”.

Se comprueba la tercera hipdtesis especifica que plantea que la
Gestién Educativa y la dimension de Seguridad de la satisfaccion de los

padres de familia, la correlacién hallada es una correlacion positiva muy fuerte
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puesto que la “r" de Pearson es 0,919 se corresponden. Lo que implica que la
Gestion Educativa, determina la seguridad con que brinda los servicios
educativos, para la satisfaccion de los padres de familia la Institucion Educativa

Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”.

Se comprueba la cuarta hipétesis especifica que plantea, que la
Gestion Educativa y la dimensién de empatia se relacionan mediante el analisis
estadistico ya que la correlacion hallada es una correlacion positiva muy fuerte
de 0,980 de la “r’ de Pearson. Lo que se concluye que Existiria una relacién
directa y significativa entre la Gestion Educativa y la dimensién de empatia de
la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion Educativa Secundaria

“Alfredo Vargas Guerra”.

Se comprueba la quinta hipotesis especifica que plantea que la Gestion
Educativa y la dimension de Aspectos tangibles se relacionan, mediante el
analisis estadistico se comprobd una correlacién positiva muy fuerte puesto
que la “r’ de Pearson es 0,985; lo que se concluye que existe una relacion
directa y significativa entre la Gestion Educativa y la dimensién de Aspectos
tangibles de la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion Educativa

Secundaria “Alfredo Vargas Guerra”.
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SUGERENCIAS

Que se realicen otros estudios de investigacion orientados a precisar
los factores internos y externos que estan influenciando en la satisfaccion de
los padres de familia ante el tipo de atencién educativa que estan recibiendo

los estudiantes.

Que se asume que la Gestidon Educativa es un factor muy determinante
en la cultura institucional y debe priorizarse este aspecto en el proyecto

educativo institucional de la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra”.

Que se realicen estudios de atencion al cliente en aspectos educativos,
para incluir nuevas formas de atencidén educativa a los estudiantes y que los
padres se sientan satisfechos con los servicios educativos prestados teniendo

como prioridad la cultura de atencion institucional.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

GESTION EDUCATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA EN LA INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDARIA “ALFREDO VARGAS
GUERRA”, YARINACOCHA - 2017.

PROBLEMA

OBJETIVOS

MARCO TEORICO

HIPOTESIS

VARIABLE

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL.

e ¢ Cudl es la relacion que existe entre
la Gestion Educativa y la satisfaccion
de los padres de familia en la
Institucion Educativa “Alfredo Vargas
Guerra” Yarinacocha — 2017?

OBJETIVO GENERAL.

e Determinar la relacion que
existe entre la Gestién
Educativa y la satisfaccion de
los padres de familia en la
Institucion Educativa “Alfredo

Vargas
—2017.

Guerra” Yarinacocha

A NIVEL NACIONAL

En la universidad nacional de la
Amazonia Peruana en lquitos. Néstor
Oswaldo Pérez tenaza y Pedro Lito
Rivera Cardozo (2015) “clima
organizacional y satisfaccion laboral
en los trabajadores del instituto de
investigaciones de la Amazonia
Peruana, periodo 2013”

También, Nicanor Molocho Becerra,
(2010), realiz6 la investigacion:
“Influencia del clima organizacional en
la gestion institucional de la sede
administrativa UGEL N° O1Lima Sur-
2009”. En la unidad de postgrado de
la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos.

A NIVEL INTERNACIONAL

En la Universidad nacional de
educacion a distancia (UNED) en
Espafia. Porras Aguirre Esperanza
(2013) realiz6 la investigacion:
“Implantacion del sistema de gestién
de la calidad en las instituciones
publicas de educacion preescolar,
béasica y media del municipio de
Villavicencio (Colombia). Estudio de
casos multiples - 2013”.

La Gestion Educativa
se relacionan
significativamente
con la satisfaccion
de los padres de
familia en la
Institucién Educativa
“Alfredo Vargas
Guerra” Yarinacocha
- 2017

Variable 1
GESTION EDUCATIVA
Dimensiones

Institucional
Administrativa
Pedagobgica
Comunitaria

Variable 2

SATISFACCION DE
LOS PADRES DE
FAMILIA
SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO

1. Fiabilidad (F):

2. Capacidad de
respuesta (CR).

3. Seguridad (S).

4. Empatia (E).

5. Aspectos tangibles (T)

Tipo de investigacién:
Aplicada.

Disefio de investigacion:
No experimental

Nivel de investigacion:
Descriptivo -
Correlacional

e
]

M = Muestra

01 =Vanable 1

Oz2=\ariable 2

r = Relacion entre
varables

POBLACION: 41
Docentes y Directivos.
620 Padres de Familia

MUESTRA: todos los
docentes y directivos.
238 padres de familia.
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PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Cudl es la relacién que existe entre la
Gestién Educativa y la dimensiéon de
fiabilidad de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion
Educativa “Alfredo Vargas Guerra”
Yarinacocha — 20177

¢, Cudl es la relacién que existe entre la
Gestion Educativa y la dimension de
Capacidad de respuesta de la
satisfaccién de los padres de familia n
la Institucion Educativa “Alfredo Vargas
Guerra” Yarinacocha — 20177

¢, Cual es la relacién que existe entre la
Gestion Educativa y la dimension de
Seguridad de la satisfaccién de los
padres de familia en la Institucion
Educativa “Alfredo Vargas Guerra”
Yarinacocha — 20177

¢,Cual es la relacién que existe entre la
Gestion Educativa y la dimension de
Empatia de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion
Educativa “Alfredo Vargas Guerra”
Yarinacocha — 20177

¢ Cudl es la relacién que existe entre la
Gestion Educativa y la dimensién de
Aspectos tangibles de la satisfaccion de
los padres de familia en la Institucion
Educativa “Alfredo Vargas Guerra”
Yarinacocha — 20177

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la relacién que
existe entre la Gestion
Educativa y la dimension de
fiabilidad de la satisfaccion de
los padres de familia en la
Institucion Educativa “Alfredo
Vargas Guerra” Yarinacocha
— 2017

Determinar la relacion que
existe entre la gestion
educativa y la dimension de
Capacidad de respuesta de la
satisfaccién de los padres de
familia en la Institucion
Educativa “Alfredo Vargas
Guerra” Yarinacocha — 2017.
Determinar la relacion que
existe entre la Gestion
Educativa y la dimension de
Seguridad de la satisfaccion
de los padres de familia en la
Institucion Educativa “Alfredo
Vargas Guerra” Yarinacocha
—2017.

Determinar la relacion que
existe entre la Gestion
Educativa y la dimension de
empatia de la satisfaccion de
los padres de familia en la
Institucion Educativa “Alfredo
Vargas Guerra” Yarinacocha
—2017.

Determinar la relacion que
existe entre la Gestion
Educativa y la dimension de
Aspectos tangibles de la
satisfaccién de los padres de
familia en la Institucion
Educativa “Alfredo Vargas
Guerra” Yarinacocha — 2017.

PEREZ JUAN JOSE, (2013) realiz6
la investigacion: “administracion y
gestién educativa desde la
perspectiva de las précticas y el
ejercicio de los derechos Humanos en
la Escuela Normal Mixta “Pedro Nufio”
Tegucigalpa -2010” en la Universidad
pedagogica Nacional Francisco
Morazan.

e La Gestion
Educativa
institucional se
relacionan
significativamente
con la dimensién
de fiabilidad de la
satisfaccion de los
padres de familia
en la Institucién
Educativa “Alfredo
Vargas Guerra”
Yarinacocha —
2017

La Gestion
Educativa se
relacionan
significativamente
con la dimensién
de Capacidad de
respuesta de la
satisfaccion de los
padres de familia
en la Institucién
Educativa “Alfredo
Vargas Guerra”
Yarinacocha —
2017.

La Gestion
Educativa se
relacionan
significativamente
con la dimension
de Seguridad de la
satisfaccion de los
padres de familia
en la Institucién
Educativa “Alfredo
Vargas Guerra”
Yarinacocha —
2017.

La Gestion
Educativa se
relacionan
significativamente
con la dimensién
de empatia de la
satisfaccion de los
padres de familia
en la Institucion
Educativa “Alfredo

Reajustes de muestra:
41 padres de familia

TECNICAS DE
PROCESAMIENTO DE
DATOS:

Uso de Encuestas y
Andlisis Documental.
Registro de datos a un
documento en Excel.
Andlisis de datos usando
el programa SPSS v 21.
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Vargas Guerra”
Yarinacocha —
2017.

La Gestion
Educativa se
relacionan
significativamente
con la dimensién
de Aspectos
tangibles de la
satisfaccion de los
padres de familia
en la Institucién
Educativa “Alfredo
Vargas Guerra”
Yarinacocha —
2017.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES DE INVESTIGACION

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA

INSTRUMENTO

V1: Gestidn
Educativa

1. Institucional

1.1. Conoce como se organiza la institucion su
estructura, instancias y responsabilidades de los
diferentes actores.

1,2,

1.2. Conoce las formas de relacionarse mediante
el Reglamento interno.

34

1.3. Conoce las formas de relacionarse el manual
de funciones y procedimientos.

5,6

1.4. Conoce las formas de relacionarse mediante
las comisiones de trabajo.

7,8

1.5. Conoce las formas de relacionarse mediante
los canales de comunicacién formal y uso de
tiempos y espacios.

9,10

2. Administrativo

2.1. Conoce el manejo de recursos econémicos,
materiales, humanos y procesos técnicos.

11

2.2. Percibe el cumplimiento de la normatividad y
supervision de las funciones en la institucion
educativa.

12,13,14

3. Pedagégico

Percibe que la institucién educativa a asumidos
una opcion metodologica, planificacion vy
evaluacion educativa.

15, 16

Percibe que la institucibn educativa busca el
desarrollo de practicas pedagégicas.

17,18

Percibe que la instituciébn educativa a tiene
politicas de Actualizacion y desarrollo personal y
profesional para docentes.

19, 20

4. Comunitario

Percibe que la educacién impartida en la
institucion educativa responde a las necesidades
de la comunidad.

21

Percibe que existen relaciones de la escuela con
el entorno.

22

Percibe que los padres y madres de familia
participan activamente en las actividades que
organiza la institucién educativa.

23

Percibe que las organizaciones de la localidad se
identifican con la institucién educativa.

24

Conoce que existen redes de apoyo con la
institucion educativa.

25,26

Escala de
medicion:
Ordinal

Escala
valorativa:

5. Siempre

4, Casi
siempre

3. A veces

2. Casi nunca
1. Nunca

Cuestionario de encuesta

Conoce que se realizan actividades de proyeccion
social.

27
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V2:
Satisfaccién
de los padres
de familia

1. Fiabilidad (F): 1.1_ Demuestra Cap_apidad _ para cumplir | 1,2,3,4,5
exitosamente con el servicio ofrecido.
. 1.2 Disposicion de servir a los usuarios vy | 6,7,8,9,
2. Capacidad de | proveerles un servicio rapido y oportuno
respuesta (CR):
1.3 Evalla la confianza que genera la actitud del | 10,11,12,13

3. Seguridad (S):

personal que brinda la prestacion de servicios,
demostrando conocimiento, privacidad, cortesia,
habilidad para comunicarse e inspirar confianza.

4. Empatia (E):

4.1. Muestra capacidad del personal para ponerse
en el lugar de otra persona y entender y atender
adecuadamente las necesidades del otro.

14,15,16,17,18,19,20

5. Aspectos
tangibles (T):

5.1 Percibe los aspectos fisicos y las condiciones
y apariencia de las instalaciones, equipos,
personal, material de comunicacién, limpieza y
comodidad de la institucion educativa

21,22,23,24

Escala de
medicion:
Ordinal

Escala
valorativa:

5. Siempre

4, Casi
siempre

3. Aveces

2. Casi nunca
1. Nunca

Cuestionario de encuesta
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ANEXO 2

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

considerando alternativas que toman en cuenta la diversidad

A. INSTRUMENTO DE GESTION EDUCATIVA
S
c
GESTION EDUCATIVA < 2| 8| &
ARARAEE-
2| 0| <0 wm
Dimension Institucional 112|3|4]5
1 ¢Conoce usted como esta organizado estructuralmente la
institucion educativa?
¢ Percibe usted que de los diferentes actores que laboran en la
2 |institucion educativa cumplen sus funciones y
responsabilidades?
3 ¢ Percibe usted que el Reglamento interno es aplicado en la
institucion educativa como una forma de relacionarse?
4 ¢ Percibe usted que el Reglamento interno es conocido por
todos los actores de la institucion educativa?
5 ¢,Conoce usted el manual de Organigrama y de Funciones y
procedimientos?
¢ Percibe que la Institucibn Educativa tiene organizado la
6 |asociacion de Padres de familia mediante el manual de
funciones y procedimientos?
7 ¢ Tienes conocimientos de las comisiones de trabajo formadas
en la institucion educativa?
8 ¢ Percibe usted que las comisiones de trabajo en la institucion
educativa se forman segun normas y/o reglamento interno?
9 ¢Percibe usted que la comunicaciébn en la comunidad
educativa se da por canales de comunicacion formal?
10 ¢ Percibe usted que el uso de tiempos y espacios son los
adecuados en la institucién educativa?
Dimension administrativa
11 ¢ Percibe el cumplir_niento de normas en el manejo del
presupuesto Econdmico?
¢ Percibe el cumplimiento de la normatividad y supervision en
12 |la distribucion de tiempos, jornadas de trabajo: docentes,
administrativo, servicio?
13 (;Per_ci'be .e,l cumplimiento dg la normatividad en Ila
administracion de recursos materiales?
¢ Percibe el cumplimiento de la normatividad y supervisién de
14 |las funciones en la institucion educativa en relaciébn con
instancias del MED?
¢ Percibe usted que los directivos y docentes demuestran un
15 | dominio pleno de los enfoques curriculares, planes, programas
y contenidos?
16 | ¢ Percibe usted que los docentes planifican sus clases
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de sus estudiantes?

17

¢ Percibe usted que los docentes demuestran capacidad critica
para la mejora de su desempefio a partir de un concepto
positivo de si mismos y de su trabajo?

18

¢ Percibe usted que las experiencias de aprendizaje
propiciadas por los docentes ofrecen a los estudiantes
oportunidades diferenciadas en funcién de sus diversas
capacidades, aptitudes, estilos y ritmos?

19

¢ Percibe usted que los docentes demuestran a los estudiantes
confianza en sus capacidades y estimulan constantemente sus
avances, esfuerzos y logros?

20

¢ Percibe que la institucién educativa a tiene politicas de
Actualizacion y desarrollo personal y profesional de docentes
en enfoque de evaluacion, estilo de ensefianza, enfoque
pedagdgico, estrategias didacticas y proceso de ensefianza
aprendizaje y Planes y programas educativos?

21

¢ Percibe que la educacion impartida en la institucion educativa
responde a las necesidades de la comunidad?

22

¢ Percibe que existen relaciones de la escuela con el entorno?

23

¢ Percibe que los padres y madres de familia participan
activamente en las actividades que organiza la institucion
educativa?

24

¢ Percibe usted que las organizaciones de la localidad se
identifican con la institucién educativa?

25

¢ Percibe usted que existen redes de apoyo con la institucion
educativa?

26

¢ Percibe usted que la institucion educativa tiene redes de
apoyo con instituciones municipales, estatales, eclesiasticas,
organismos civiles?

27

¢ Percibe usted que la institucion educativa realizan actividades
de proyectos de proyeccion social?
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B. INSTRUMENTO DE SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA
o
8 o
SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA S|, |5 ©
slz|gl2|g
2181288
ltems | Dimension: fiabilidad 1123|445
1 | ¢Cuando usted tiene un problema con la institucién
educativa, muestran un sincero interés en solucionarlo?
2 ¢En la institucion educativa, realizan bien el servicio de
atencion a la primera que usted la solicite?
3 | ¢Cuéndo en la institucion educativa prometen hacer
algo en cierto tiempo, lo hacen?
4 | ¢En la institucién educativa se concluyen el servicio en
el tiempo prometido?
5 SEn la institucion educativa se insisten en mantener
registros exentos de errores?
Dimensién: capacidad de respuesta
6 | ¢Los empleados de la institucion educativa, nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus preguntas?
7 ¢Los empleados de la instituciéon educativa, informan
con precision a los clientes cuando concluird la
realizacion de un servicio?
8 ¢Los empleados de la institucion educativa, le sirven
con rapidez?
9 | ¢Los empleados de la institucion educativa, siempre
estan dispuestos a ayudarles?
Dimension: seguridad
10 | ¢El comportamiento de los empleados de la institucion
educativa, le transmite confianza?
11 | ;Usted se siente seguro en los servicios que recibe en
la institucion educativa?
12 | ;Los empleados de la institucion educativa, son siempre
amables con usted?
13 | ¢Los empleados de la institucion educativa, tienen
conocimientos suficientes para responder a las
preguntas que les hace?
Dimensidn: empatia
14 | ;En la institucion educativa le dan una atencion
individualizada?
15 | ¢En la institucion educativa tienen horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes?
16 | ;Los empleados de la institucion educativa, le dan una
atencion personal?
17 | ¢En la institucion educativa se preocupan por sus

mejores intereses?
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18 | ¢Los empleados de la institucion educativa comprenden
sus necesidades especificas
Dimension: Elementos tangibles

19 | ¢La institucion educativa tiene equipos de apariencia
moderna?

20 | ¢Los empleados de la institucibn educativa, tienen
apariencia pulcra?

21 | ¢Las instalaciones fisicas de la institucion educativa,
son visualmente atractivas?

22 | ;Los materiales relacionados con el servicio que utiliza

la institucion educativa (folletos, estados de cuenta,
etc.), son visualmente atractivos?
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ANEXO 3

JUICIO DE EXPERTOS

Cuadro 9. Validez del instrumento: prueba de concordancia de juicio de

expertos, para el test de gestion institucional.

Jue

Jue

Juez

Jue

Jue

Indicador Criterios 21 |22 |3 ya |25 [Total
1. CLARIDAD Estaforml_JIadoconIenguajeapropladoy 08 losloo o7 los |a
comprensible.
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos observables. 0.7 |08 |0.7 |0.8 [0.8 |3.8
3 ACTUALIDAD Adecuad'oalavancedelamenmayla 08 lo7los o7 los |38
tecnologia.
4. ORGANIZACION | Presentacion ordenada. 0.8 10,8108 |0.8 |08 |3.2
5. SUFICIENCIA | Comprende aspectos de las variables en 0.9 |08 |08 |07 |07 |39
cantidad y calidad suficiente.
Permite conseguir datos de acuerdo a los
6. PERTINENCIA objetivos planteados. 0.7 108 |0.7 |0.6 [0.8 |3.6
7 CONSISTENCIA Pretendecqnsegunrdatosbasadoenteorlaso 08 oo los log los |42
modelos tedricos.
8. COHERENCIA Eg;zgvanables,dlmensmnes, indicadores e 08 loslos los los |41
9. METODOLOGIA | -2 estrategia responde al propdsito de la 0.7 |08 [08 |08 |0.7 |38
investigacién.
. Los datos permiten un tratamiento estadistico
10. APLICACION | o inente. 0.8 |09 |07 |08 |09 |41
Totales 78 173|179 |76 |7.9 |385

Cuadro 10. Validez del instrumento: prueba de concordancia de juicio de

expertos, para el test de satisfacciéon de padres de familia.

. . . Juez | Juez | Juez | Juez | Juez
Indicador Criterios 1 |3 3 4 5 Total
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y 09 1 osloolos!|os| a2
comprensible.
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos observables. 07109 ]|]08|08]|09]41
3. ACTUALIDAD | Adecuado al avance de la ciencia y la| 54| g5 | 08 | 00 | 08 | 41
tecnologia.
4. ORGANIZACION | Presentacién ordenada. 08108 08|08]08] 32
5. SUFICIENCIA Comprende aspectos de las variables en| 4 | 0o | o5 | 07 | 08 | 41
cantidad y calidad suficiente.
6. PERTINENCIA Pe_rm_lte conseguir datos de acuerdo a los 09 losloolos!|o7]| an
objetivos planteados.
7. CONSISTENCIA Pretende conseguir datos basado en teorias o 08 1 09losloolos]| a2
modelos tedricos.
8. COHERENCIA 52:122 variables, dimensiones, indicadores e 0slosloolos!|os| an
9. METODOLOGIA | L2 estrategia responde al proposito de la| o7 | g | 0g | 08 | 08 | 4
investigacion.
< Los datos permiten un tratamiento estadistico
10. APLICACION pertinente. 08 09|07 ]|08]08 4
Totales 81|77 ] 82| 81 8 | 40.1
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ANEXO 4

CONFIABILIDAD

Alfa de Cronbach para el test de

gestion

Alfa de Cronbach

N° de elementos

.992

27

Cuadro 11. Confiabilidad con el Alfa de Cronbach para el test de gestion

institucional.

Estadisticos total-elemento

[Media de la escala |Varianza de la Correlacion Alfa de Cronbach si

si se elimina el escala si se elimina |elemento-total se elimina el

Jelemento el elemento corregida elemento
ltem1 86.17 741.868 .814 .992
ltem2 87.23 725.082 .930 .992
Item3 86.87 715.361 .947 .992
ltem4 87.43 714.530 .965 .992
Item5 86.53 728.257 .927 .992
Item6 86.53 721.568 .892 .992
Item7 86.97 722.033 .948 .992
ltem8 86.97 720.378 .947 .992
ltem9 86.93 714.754 .942 .992
Item10 86.60 719.283 .899 .992
ltem11 87.97 699.964 .940 .992
ltem12 87.20 702.648 .957 .992
Item13 87.67 703.678 .966 .992
ltem14 87.83 707.523 .964 .992
Item15 87.33 736.851 .849 .992
Item16 87.33 703.609 .967 .992
ltem17 86.20 747.545 .859 .993
ltem18 87.33 717.057 961 .992
Item19 86.77 728.737 .923 .992
Item20 88.10 701.748 921 .992
ltem21 86.77 721.220 .932 .992
Item22 88.27 723.237 .933 .992
Item23 87.30 720.838 919 .992
ltem24 88.37 708.378 .900 .992
Item25 88.20 704.097 919 .992
Item26 88.27 718.685 .927 .992
ltem27 89.07 734.754 778 .992
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Confiabilidad con el Alfa de Cronbach para el test de satisfaccion de los
padres de familia.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

977

22

Cuadro 12. Confiabilidad con el Alfa de Cronbach para el test de gestion

institucional.

Estadisticos total-elemento

Media de la escala si | Varianza de la escala Correlacion Alfa de Cronbach si
se elimina el si se elimina el elemento-total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
lteml 78.97 312.447 .809 .976
ltem2 79.07 307.582 .925 .975
ltem3 79.47 296.326 .955 .975
ltem4 78.70 293.872 .928 975
ltem5 78.73 305.789 919 .975
Item6 78.27 306.685 .901 .975
ltem7 78.20 314.097 .920 .976
Item8 78.17 329.868 .607 .978
ltem9 77.73 312.754 .849 976
ltem10 77.63 318.999 .841 977
ltem11 77.80 312.166 .873 976
ltem12 77.57 321.840 811 977
ltem13 77.97 335.689 .003 .986
ltem14 78.50 304.948 .939 .975
ltem15 78.60 303.903 951 .975
ltem16 78.53 317.568 .864 976
ltem17 78.53 298.120 .947 975
Item18 78.13 309.016 .908 .976
Item19 78.93 298.892 .952 .975
ltem20 78.73 294.616 974 975
ltem21 78.93 297.995 .950 975
ltem22 79.73 290.478 .884 976
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ANEXO 5

CALCULO DE DIMENSIONES

a. Resultados de las encuestas

Cuadro 13. Resultados de la Gestion educativa, dimension Institucional.

GESTION EDUCATIVA

Total

Dimensioén Institucional

~INunca

no|Casi Nunca

wlA veces

o [Casi siempre

o1|Siempre

¢ Conoce usted como esta organizado estructuralmente
la institucién educativa?

N
S

¢ Percibe usted que de los diferentes actores que
laboran en la institucién educativa cumplen sus
funciones y responsabilidades?

13

14

~

41

¢ Percibe usted que el Reglamento interno es aplicado
en la institucién educativa como una forma de
relacionarse?

12

18

41

¢ Percibe usted que el Reglamento interno es conocido
por todos los actores de la institucion educativa?

15

41

¢,Conoce usted el manual de Organigrama y de
Funciones y procedimientos?

15

16

41

¢ Percibe que la Institucion Educativa tiene organizado
la asociacion de Padres de familia mediante el manual
de funciones y procedimientos?

12

21

41

¢ Tienes conocimientos de las comisiones de trabajo
formadas en la institucion educativa?

17

11

41

¢ Percibe usted que las comisiones de trabajo en la
institucion educativa se forman segin normas y/o
reglamento interno?

13

13

41

¢ Percibe usted que la comunicacién en la comunidad
educativa se da por canales de comunicacién formal?

15

13

41

10

¢ Percibe usted que el uso de tiempos y espacios son
los adecuados en la institucion educativa?

13

19

41

Dimension administrativa

11

¢ Percibe el cumplimiento de normas en el manejo del
presupuesto Econémico?

12

12

41

12

¢ Percibe el cumplimiento de la normatividad y
supervision en la distribucion de tiempos, jornadas de
trabajo: docentes, administrativo, servicio?

12

13

41

13

¢ Percibe el cumplimiento de la normatividad en la
administracion de recursos materiales?

11

41

14

¢ Percibe el cumplimiento de la normatividad y
supervision de las funciones en la institucion educativa
en relacién con instancias del MED?

12

41

Dimension Pedagogica

15

¢ Percibe usted que los directivos y docentes demuestran
un dominio pleno de los enfoques curriculares, planes,
programas y contenidos?

25

41

16

¢ Percibe usted que los docentes planifican sus clases
considerando alternativas que toman en cuenta la

12

12

41
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diversidad de sus estudiantes?

17

¢ Percibe usted que los docentes demuestran capacidad
critica para la mejora de su desempefio a partir de un
concepto positivo de si mismos y de su trabajo?

17

22

41

18

¢ Percibe usted que las experiencias de aprendizaje
propiciadas por los docentes ofrecen a los estudiantes
oportunidades diferenciadas en funcién de sus diversas
capacidades, aptitudes, estilos y ritmos?

13

12

41

19

¢ Percibe usted que los docentes demuestran a los
estudiantes confianza en sus capacidades y estimulan
constantemente sus avances, esfuerzos y logros?

17

12

41

20

¢ Percibe que la institucién educativa a tiene politicas de
Actualizacion y desarrollo personal y profesional de
docentes en enfoque de evaluacion, estilo de ensefianza,
enfoque pedagdgico, estrategias didacticas y proceso de
ensefianza aprendizaje y Planes y programas
educativos?

12

10

41

Dimension Pedagdgica

21

¢ Percibe que la educacion impartida en la institucion
educativa responde a las necesidades de la comunidad?

12

13

14

41

22

¢ Percibe que existen relaciones de la escuela con el
entorno?

16

10

41

23

¢ Percibe que los padres y madres de familia participan
activamente en las actividades que organiza la institucién
educativa?

13

16

41

24

¢ Percibe usted que las organizaciones de la localidad se
identifican con la institucion educativa?

13

12

41

25

¢ Percibe usted que existen redes de apoyo con la
institucion educativa?

13

11

41

26

¢ Percibe usted que la institucién educativa tiene redes
de apoyo con instituciones municipales, estatales,
eclesiasticas, organismos civiles?

13

12

41

27

¢ Percibe usted que la institucién educativa realizan
actividades de proyectos de proyeccion social?

22

11

41
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Cuadro 14. Resultados de la satisfacciéon de los padres de familia en

porcentajes.
1% g 9
. L . © q @ d o
Satisfaccién de los padres de familia 2z g S 78 E |3
S|led °|lod Q|3
2102 €|y 0 |+
Dimension: Fiabilidad
1 ¢ Cuando usted tiene un problema con la institucion 1 1]129]| 5 5 41
educativa, muestran un sincero interés en solucionarlo?
5 ¢ En la institucion educativa, realizan bien el servicio a la 2 6 | 19| 12 2 41
primera que usted la solicite?
3 ¢Cuando en la institucion educativa prometen hacer algo en 8 7 117 | 5 4 41
cierto tiempo, lo hacen?
4 ¢En lainstituciéon educativa se concluyen el servicio en el 7 1 4 |21 8 41
tiempo prometido?
5 ¢En la instituciéon educativa se insisten en mantener registros | 1 2 |18 | 13 7 41
exentos de errores?
Dimensién: Capacidad de respuesta
6 ¢Los empleados de la institucion educativa, nunca estan 1 2 3 |2 14 41
demasiado ocupados para responder a sus preguntas?
¢Los empleados de la institucién educativa, informan con 0 1 6 | 24| 10 41
7 | precision a los clientes cudndo concluira la realizacion de un
servicio?
8 ¢Los empleados de la instituciéon educativa, le sirven con 0 0 2 | 34 5 41
rapidez?
9 ¢Los empleados de la institucion educativa, siempre estan 0 2 4 110] 25 41
dispuestos a ayudarles?
Dimensién: Seguridad
10 ¢ El comportamiento de los empleados de la institucion 0 0 4 10 | 27 | 41
educativa, le transmite confianza?
11 ¢ Usted se siente seguro en los servicios que recibe en la 0| 3 6 10 | 22 | 41
institucion educativa?
12 ¢Los empleados de la institucién educativa, son siempre 0 0 1 12 | 28 | 41
amables con usted?
¢Los empleados de la institucion educativa, tienen 1 3 2 24 | 11| 41
13 | conocimientos suficientes para responder a las preguntas que
les hace?
Dimensién: Empatia
14 ¢En la institucion educativa le dan una atencién 1 2 (10| 17 |11 | 4
individualizada?
15 ¢ En la institucion educativa tienen horarios de trabajo 2 4 | 10| 18 7 41
convenientes para todos sus clientes?
16 ¢Los empleados de la institucién educativa, le dan una 0 2 |12 | 22 5 41
atencion personal?
17 ¢En la institucion educativa se preocupan por sus mejores 2 6 | 12 9 12 | 41
intereses?
18 ¢Los empleados de la institucion educativa comprenden sus 0 2 8 15 | 16 | 41
necesidades especificas?
Dimensién: Aspectos tangibles
19 ¢La institucion educativa tiene equipos de apariencia 4 4 | 17 8 8 41
moderna?
20 ¢Los empleados de la institucién educativa, tienen apariencia | 17 | 4 | 10 2 8 41
pulcra?
21 ¢Las instalaciones fisicas de la institucion educativa, son 0 2 2 13 | 24 | 41
visualmente atractivas?
¢ Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la 10|18 | 5 3 5 41
22 |institucion educativa (folletos, estados de cuenta, etc.), son
visualmente atractivos?
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Analisis estadistico

b.1. Prueba de hipotesis general

Para el proceso de realizar el contraste de hipotesis, se requiere

ciertos procedimientos estadisticos.

Para la prueba de la hipotesis general, se utilizé el estadigrafo “r’ de

Xy

Pearson, que se define como r = S y la t de Student para el

X'y

contraste de hipotesis para muestras relacionadas se utilizd

Donde:

r: Coeficiente de correlacion entre “X” y “Y”
Sx:  Desviacion tipica de “X”

Sy:  Desviacion tipica de “Y”

Sx,y: Covarianza entre “X” y “Y”
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Cuadro 15. Coeficiente de Correlacion.

Correlaciones de muestras relacionadas

n Correlacion Sig.

Gestion Educativa y satisfaccion

Par 1 41 0,985 0,000

de los Padres de familia

“r” de Pearson = 0,985.

Ahora bien, teniendo como referencia a Hernandez, y otros (2006, p. 453) se

tiene la siguiente equivalencia:

Cuadro 16. Equivalencias de lar Pearson

Valores Tipo de correlacion

-1 Correlacion negativa perfecta
-0,90 a -0,99 Correlacién negativa muy fuerte
-0,75a-0,89 Correlaciéon negativa fuerte
-0,50 a -0,74 Correlacion negativa media
-0,25 a -0,49 Correlacion negativa deébil
-0,10a-0,24 Correlacién negativa muy débil:
-0,09 a +0,09 No existe correlacién alguna
+0,10 a +0,24 Correlacién positiva muy débil
+0,25 a +0,49 Correlacion positiva débil
+0,50 a +0,74 Correlacion positiva media
+0,75 a +0,89 Correlacién positiva fuerte
+0,90 a +0,99 Correlacién positiva muy fuerte

+1 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Tabla de equivalencias de la r Pearson

Como la

[1 ]

r

correlacion positiva fuerte.

de Pearson es 0,985, éste es considerado como una
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Planteamiento de hipo6tesis

Hipotesis nula:

Ho: NO Existe una relacién directa y significativa entre la gestion
Educativa y la satisfaccion de los padres de familia en la Institucién

Educativa “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017.

Hipodtesis alterna:

Hi: Sl Existe una relacion directa y significativa entre la gestién educativa
Y la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion Educativa

“Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017.

Nivel de significancia o riesgo

0=0,05 = 5%.

gl=M-1=41-1=40

Valor critico =t de tabla =t tedrica = 1,684

REGION DE
RECHAZO

REGION DE
RECHAZO

REGION DE ACEPTACION

t=1684 u=0 +=1,684

Figura 10. Curva de lat de Student.
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o Calculo del estadistico de prueba

r-/N —
Al-r

N

n=41 r=0,985 t=

Cuadro 17. Prueba de muestras relacionadas entre la gestion educativa y

satisfaccion de los padres de familia.

Diferencias relacionadas

Error | 95% Intervalo de Sig.
vedia | DESVIaCiON Tip.de | confianza parala | t gl | (bilater
Tip. la diferencia al)
media Inferior  |Superior
Gestion
Educativa -

Satisfaccion | 8,415 9,680 1,512 (5,359 |11,47 |5,56 40 ,000
de los
padres de

familia

t =5,566

. Decisién estadistica

Puesto que tc es mayor que t tedrica (5,566> 1,684), en consecuencia se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hi).

. Conclusion estadistica

Se concluye que existe una relacion directa y significativa entre la gestion
educativa y la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion

Educativa “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017.
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b.2. Prueba de hipdétesis especificas
b.2.1. Prueba de hipotesis especifica 1
Existe una relacion directa y significativa entre la gestion Educativa
y la dimension de fiabilidad de la satisfaccion de los padres de
familia en la Institucion  Educativa “Alfredo Vargas Guerra”

Yarinacocha — 2017.

Cuadro 18. Correlaciones de muestras relacionadas entre la gestion

educativa y fiabilidad.

N Correlaciéon Sig.

Par 1 Gestion Educativa y 41 0,974 0,00
Fiabilidad

“r” de Pearson = 0,974

Y como la “r’ de Pearson es 0,974, éste es considerado como Correlacion

positiva fuerte.

o Planteamiento de hipotesis

Hipotesis nula:

Ho: NO Existe una relacién directa y significativa entre la gestion
Educativa y la dimension de fiabilidad de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas

Guerra” Yarinacocha — 2017.

Hipotesis alterna:

Hi: Sl Existe una relacion directa y significativa entre la gestion Educativa
y la dimension de fiabilidad de la satisfaccion de los padres de familia

en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha-2017.
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o Nivel de significancia o riesgo

0=0,05 = 5%. gl=M-1=41-1=40

Valor critico =t de tabla =t tedrica = 1,684

REGION DE
RECHAZO

REGION DE

REGION DE ACEPTACION RECHAZO

wfd
t=1,684 u=10 +t=1,684

Figura 11. Curva de lat de Student.

o Célculo del estadistico de prueba:

n=41 r=0,974 t=—n—

Cuadro 19. Prueba de muestras relacionadas entre la gestion educativa y

fiabilidad.
Diferencias relacionadas
95% Intervalo :
Error de z:onfianza >19.
. Desviacién tip. t gl | (bilat
Media . parala
tip. de la . : eral)
) diferencia
media - -
Inferior Superior
Gestién
educativa | 73 g 23185  [3621 | 66,66 | 81,29 | 20,43 | 40 | 0,00
Fiabilidad

t=20,431
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o Decision estadistica
Puesto que tc es mayor que t tedrica (20,431> 1,684), en consecuencia se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi).
o Conclusion estadistica

Se concluye que existe una relacion directa y significativa entre la gestion
Educativa y la dimension de fiabilidad de la satisfaccion de los padres de
familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha —

2017.

b.2.2. Prueba de hipotesis especifica 2

La  gestion educativa  administrativa  se relacionan
significativamente con la dimension de capacidad de respuesta
de la satisfaccion de los padres de familia en la Institucion

Educativa “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017.

Cuadro 20. Correlaciones de muestras relacionadas gestion educativa y

capacidad de respuesta.

N Correlacion Sig.

Gestion Educativa y Capacidad 41 0,924 0,000

de respuesta

“r” Pearson = 0,924

Ahora bien, teniendo como referencia a Hernandez, y otros (2006, p. 453) se

tiene la siguiente equivalencia:

Y como la “r’ de Pearson es 0,924, éste es considerado como Correlacién

positiva muy fuerte. Ahora veamos la constatacion de la hipotesis general.
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Planteamiento de hipotesis
Hipotesis nula:

Ho: NO Existe una relacion directa y significativa entre la gestion
Educativa y la dimension de capacidad de respuesta de la
satisfaccion de los padres de familia en la Institucion Educativa

“Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017.

Hipotesis alterna

Hi: Sl Existe una relacion directa y significativa entre la gestion Educativa
y la dimensién de capacidad de respuesta de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas

Guerra” Yarinacocha — 2017.

Nivel de significancia o riesgo

0=0,05 = 5%.

gl=M-1=41-1=40

Valor critico =t de tabla =t te6rica = 1,684

REGION DE
RECHAZO

REGION DE
RECHAZO

REGION DE ACEPTACION

t=1,684 u=10 +t=1,684

Figura 12. Curva de lat de Student.
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o Calculo del estadistico de prueba

n=41 r=0,924 t=————

Cuadro 21. Prueba de muestras relacionadas entre la Gestién Educativa -

Capacidad de respuesta.

Diferencias relacionadas
Error | 95% Intervalo de ¢ gl Sig.
| Desviacion | tip. de | confianza parala (bilateral)
Media tip. la diferencia

media | Inferior | Superior
Gestion
Educativa - 73,63 25,406 3,968 65,61 81,65 18,558| 40 0,000
Capacidad de
respuesta

. Decisién estadistica

Puesto que tc es mayor que t tedrica (18,558 > 1,684), en consecuencia

se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hi).

. Conclusion estadistica:

Se concluye que Existe una relacion directa y significativa entre la gestion
Educativa y la dimensién de capacidad de respuesta de la satisfaccion de
los padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra”

Yarinacocha — 2017.

b.2.3. Prueba de hipotesis especifica 3

Existe una relacion directa y significativa entre la gestion
Educativa y la dimension de Seguridad de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas

Guerra” Yarinacocha — 2017.
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Cuadro 22. Correlaciones de muestras relacionadas Gestién Educativa y

Seguridad.

n Correlacion Sig.

Gestion Educativa y Seguridad 41 0,919 0,000

“r” de Pearson = 0,919

Ahora bien, teniendo como referencia a Hernandez, y otros (2006, p. 453) se

tiene la siguiente equivalencia:

([l

Y puesto que la “r’ de Pearson es 0,919, éste es considerado como Correlacion

positiva muy fuerte.

o Planteamiento de hipotesis

Hipotesis nula:

Ho: NO Existe una relacién directa y significativa entre la gestion
Educativa y la dimension de Seguridad de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucién Educativa “Alfredo Vargas Guerra”

Yarinacocha — 2017.

Hipodtesis alterna:

Hi: SI Existe una relacion directa y significativa entre la Gestion Educativa
y la dimensién de Seguridad de la satisfacciéon de los padres de
familia en la Institucidon Educativa “Alfredo Vargas Guerra”

Yarinacocha — 2017.

o Nivel de significancia o riesgo

0=0,05 = 5%.
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gl=M-1=41-1=40

Valor critico =t de tabla =t te6rica = 1,684.

REGION DE
RECHAZO

REGION DE

RECHAZO REGION DE ACEPTACION

+=1,684 u=10 +t=1,684

Figura 13. Curva de lat de Student.

o Calculo del estadistico de prueba
N =41 r=0,924 t=

Cuadro 23. Prueba de muestras relacionadas entre gestién educativa y

seguridad.
Diferencias relacionadas
Error 95% Intervalo de Sig.
Desvia- | tip. de confianza para la t gl (bilat
Media _ _ _
cion tip. la diferencia eral)
media | Inferior | Superior
Gestion
Educativa
y 72,805 | 25,198 | 3,935 64,85 80,758 18,5 | 40 | 0,00
Seguridad
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o Decision estadistica
Puesto que tc es mayor que t tedrica (18,500 > 1,684), en consecuencia

se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hi).

. Conclusion estadistica

Se concluye que Existe una relacion directa y significativa entre la Gestion
Educativa y la dimension de seguridad, de la satisfaccion de los padres
de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra”

Yarinacocha — 2017.

b.2.4. Prueba de hipotesis especifica 4
Existe una relacion directa y significativa entre la Gestidn
Educativa y la dimension de empatia de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas

Guerra” Yarinacocha — 2017.

Cuadro 24. Correlaciones de muestras relacionadas gestién educativa y

empatia.

n Correlacion Sig.

Gestion Educativa y empatia 41 0,980 0,000

“r” de Pearson = 0,980

Ahora bien, teniendo como referencia a Hernandez, y otros (2006, p. 453) se

tiene la siguiente equivalencia. Y puesto que la “r’ de Pearson es 0,980, éste

es considerado como Correlacion positiva muy fuerte.
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Planteamiento de hipotesis

Hipodtesis nula

Ho: NO Existe una relacién directa y significativa entre la Gestion
Educativa y la dimensién de empatia de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas

Guerra” Yarinacocha — 2017.

Hipodtesis alterna:

Hi: SI Existe una relacion directa y significativa entre la Gestion Educativa
y la dimensién de empatia de la satisfaccion de los padres de familia
en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha —

2017.

Nivel de significancia o riesgo

0=0,05 = 5%.

gl=M-1=41-1=40

Valor critico =t de tabla =t tedrica = 1,684

REGION DE
RECHAZO

REGION DE

RECHAZO REGION DE ACEPTACION

t=1,684 =10 +t=1,684

Figura 14. Curva de lat de Student.
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o Célculo del estadistico de prueba:

n=41

r=0,924
r~-/N—-2

t=—
\1-[’2

Cuadro 25. Prueba de muestras relacionadas de la gestion educativa y

empatia.
Diferencias relacionadas )
Error | 22% Intervalo de Sig.
. ] confianza parala | ¢ gl | (bilater
Media Des;/ilslcmn tlpl.ade diferencia )
. . . a
media Inferior | Superio

I

Gestion
Educativa | 71,44 23,302 3,639 64,08 78,79 19,6 | 40 0,00
- Empatia

. Decisi6n estadistica

Puesto que tc es mayor que t tedrica (19,630 > 1,684), en consecuencia

se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hi).

. Conclusion estadistica

Se concluye que Existe una relacion directa y significativa entre la Gestién
Educativa y la dimensién de capacidad de empatia de los padres de
familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra” Yarinacocha —

2017.
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b.2.5. Pruebade hipotesis especifica s
Existe una relacion directa y significativa entre la Gestion
Educativa y la dimension de Aspectos tangibles de la satisfaccion
de los padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo

Vargas Guerra” Yarinacocha — 2017.

Cuadro 26. Correlaciones de muestras relacionadas de la gestion

educativa y aspectos tangibles.

N Correlaciéon Sig.

Gestion  Educativa 'y

Par 1 _ 41 0,985 0,000
Aspectos tangibles

“r” de Pearson = 0,985

Teniendo como referencia a Hernandez, y otros (2006, p. 453) sobre las
equivalencia. Y puesto que la “r’ de Pearson es 0,985, éste es considerado

como Correlacion positiva muy fuerte.

o Planteamiento de hipotesis

Hipotesis nula:

Ho: NO Existe una relacion directa y significativa entre la Gestion
Educativa y la dimension de Aspectos tangibles de la satisfaccion
de los padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas

Guerra” Yarinacocha — 2017.

Hipotesis alterna:

Hi: Sl Existe una relacion directa y significativa entre la Gestion

Educativa y la dimension de Aspectos tangibles de la satisfaccion
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de los padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas

Guerra” Yarinacocha — 2017.

Nivel de significancia o riesgo

0=0,05 = 5%.

gl=M-1=41-1=40

Valor critico =t de tabla =t tedrica = 1,684.

REGION DE
RECHAZO

REGION DE
RECHAZO

REGION DE ACEPTACION

t=1684 u=0 +t=1,684

Figura 15. Curva de lat de Student.

Célculo del estadistico de prueba:

n=41 r=0,924 t=———
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Cuadro 27. Prueba de muestras relacionadas de la Gestién Educativa y

aspectos tangibles.

Diferencias relacionadas

Error 95% Intervalo de Sig.
_ Desvia | tip. de confianza para la t gl | (bilat
Media | = . _
cion tip. la diferencia eral)
media | Inferior | Superior
Gestion
Educativa
70,87 21,21 3,312 64,183 77,573 21,39 | 40| 0,00
- aspectos
tangibles

. Decisién estadistica

Puesto que tc es mayor que t tedrica (21,398 > 1,684), en consecuencia

se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi).

. Conclusion estadistica

Se concluye que Existe una relacién directa y significativa entre la Gestiéon
Educativa 'y la dimension de aspectos tangibles de la satisfaccion de los
padres de familia en la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra”

Yarinacocha — 2017.
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Cuadro estadistico segun dimensiones de la Gestion Educativa
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Cuadro estadistico segun dimensiones de la satisfaccion de los Padres de familia.

VARIABLE SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA INTANGIBILIDAD REISI\;JIQANES'\I%DI\(I).R
RESPUESTA
N [1]2]3[4]5 6 7 8 9 I I T 2 2 Tota | D1 D2 D3 D4 D5
0|12 |3 |4|5|6 7819 1 3 |
0o |1j1]1]1]1 1 2 3 2 3|2 (31|11 ]2]1]2]1 1 2 36 5 8 9 7 7
é 201|112 2 3 3 2 324221 ]2]1]2]1 1 2 43 7 10 11 8 7
(2) 3|2(1(1(2 2 3 4 3 3124|2223 ]2]|3]|1 1 3 52 9 12 11 12 8
g 32113 3 3 4 3 3|3 |4]2|3|2]|3]2]|3]1 1 3 57 10 13 12 13 9
g 3|2|1]1(3 3 3 4 3 413 4|3|3|2|3|2|3]2 2 4 62 10 13 14 13 12
g 3|2|1]1(3 3 3 4 3 41343323232 2 4 62 10 13 14 13 12
g 3|2(1(1(3 4 3 4 4 4 (34|43 |3[3]|2|3]2 2 4 67 10 15 15 14 13
(7) 3|2(1(2(3 4 4 4 4 434|433 [3]|2|3]2 2 4 69 11 16 15 14 13
g 3[3[2[3|3 4 4 4 4 413 |4|4|3|3|3[3|3]2 3 4 74 14 16 15 15 14
i 3/3(2(3|3 4 4 4 4 414 |4|4|3|3|3[3|3]2 3 4 75 14 16 16 15 14
(1) 3(3[2[3(3 4 4 4 4 4414|4333 |3|4]3 3 4 78 14 16 16 16 16
i 3(3[2[3|3 4 4 4 4 4141443333 |4]3 3 4 78 14 16 16 16 16
i 3[3(2[4]|3 4 4 4 4 414 |4|4|3|3|3|[3|4]3 3 4 79 15 16 16 16 16
i 3(3(2(4|3 4 4 4 4 4|4 |5 |4 |43 33|43 3 4 81 15 16 17 17 16
‘11 3(3[2(4(3 4 4 4 4 5/4[5|4(4[3|4[3]|4]3 3 4 83 15 16 18 18 16
i 3(3[(3[4(3 4 4 4 4 5/4[5|4(4(3|4[3]|4]3 3 4 84 16 16 18 18 16
i 3[3(3[4]|3 4 4 4 5 5|4 |5[4|4]|4]|4]3]|4]3 3 4 86 16 17 18 19 16
I 3[3[3[4(3 4 4 4 5 545|444 |4]3]|4]3 3 5 88 16 17 18 19 18
i 3[3[3[4(3 4 4 4 5 545|444 |4]3]|4]3 3 5 89 16 17 18 19 19
g 3[3[3[4](3 4 4 4 5 5|5 |5[4|4]|4]|4]3]4]3 3 5 90 16 17 19 19 19
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1 8[7[ 1] 1] O o] o] o] o[o[1[1[2[0] 2] 0] 4[3[4[17[0[10[ 2 [2[0]O 4| NUNCA
167 1|2| 2 1| o 2[ o] 3[o|[3|[2|4|2[6|2|6|3[4|4|2(18]6 |6|2]1]4]|6 CASI
NUNCA
21141 3] 6| 2| 4| 4| 6| 1| 2[10(10(12(12| 8|17 |12|17 |10 2| 5| 17 |1 |4 |3 |1 |1
997 8 3 o | s | AVECES
5[ 15| 2| 1| 21| 24| 34| 10| 10| 10|12 (24 17 |18 (22| 9|15| 6|14 | 8| 2|13 3| 11 |1 |1 |9 | 1 | 8 CASI
2 1] 3 2|0 4 SIEMPRE
52| 4| 8| 7| 14| 10| 5|25| 27| 22|28 (11|11 | 7| 5|12|16| 8| 9| 8| 8|24 | 5| 5 | 8 |25 |28 |11 | 8 | SEMPRE
4 4| 4] 4| 4| 41| 41| 41| 41| 41| 41 |41 |41 |41 |41 |41 |41 (41 |41 |41 |41 |41 |41 (41| 41 |41 |41 | 41 |41 | 41 | TOTAL
1l1)1)1]1
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ANEXO 6

CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

CONSTANCIA DE VALIDACION

vo_fudelia IMMWAC’V& MWyeninec, oy 2133“2%22

De grado académico MCLCK/U)—EII
mencion A&WMT_B\&&LM &o_\& Educ. y ejerciendo actualmente
como  Catedndtzaa enlainstitucion___ Alan  Revvaman |

hago constar que he revisado, con fines de

validacion el instrumento “Encuesta’, disefiado por el investigador; Edgar
Antonio De la Cruz Mufioz, para la investigacién titulado “GESTION
EDUCATIVA Y SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDARIA “ALFREDO VARGAS GUERRA”,
YARINACOCHA — 2017” y luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo
formular las siguientes apreciaciones:

N° | Indicadores Deficiente Aceptable Excelente

CLARIDAD

OBJETIVIDAD
ACTUALIDAD
ORGANIZACION
SUFICIENCIA
PERTINENCIA

CONSISTENCIA
COHERENCIA
METCDOLOGIA

APLICACION

=y

ool NI ool KWl N

Y
o

\\\\\‘\\\\

En Pucallpa, a los 5 dias del mes de "mcué),o” de 2017

Seio e/

Firma del validador
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo Geanbw &G aBrel Conpevns Prre "DNI ©0/22924
De grado académico S GisTEN :

mencion  _Doc &xscih UNIVERS Thed YGesTr. EDuc. y ejerciendo actualmente

COMO __Docsuy7e en lainstitucion__ /£ 2p £ cof

hago constar que he revisado, con fines de

validacion el instrumento “Encuesta”, disefiado por el investigador; Edgar
Antonio De la Cruz Mufioz, para Ja investigacion titulado “GESTION
EDUCATIVA Y  SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDARIA “ALFREDO VARGAS GUERRA’,
YARINACOCHA — 2017” y luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo
formular las siguientes apreciaciones:

N°® | Indicadores Deficiente Aceptable Excelente

—

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

PERTINENCIA

CONSISTENCIA

GOHERENGIA

] (2] IS Y (6] WP N S BN

 METODOLOGIA

Py
@

ANAS JEE \\\\\

APLICACION

En Pucallpa, alos__ /5 dias del mesde /Ay o de 2017

(ke

Firma del validador
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo Loa] 0% Aot gee DN/ ST
De grado académico A [(F=y £ ,
mencion ﬁ’//’&//rcﬁz’f i éfz/a/aﬁ%?; d;/ /z ra///é_/}y ejerciendo actualmente
como __CA7EDZATC/D en la institucién_ /1y gns/ 080 A AL
L ERZL AN ., hago constar que he revisado, con fines de

validacion el instrumento “Encuesta’, disefiado por el investigador; Edgar
Antonio De la Cruz Muiioz, para la investigacion fitulado “GESTION
EDUCATIVA Y SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDARIA “ALFREDO VARGAS GUERRA’,
YARINACOCHA — 2017” y luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo -
formular las siguientes apreciaciones:

N°® | Indicadores Deficiente Aceptable Excelente
CLARIDAD /

OBJETIVIDAD
ACTUALIDAD
ORGANIZACION
SUFICIENCIA
PERTINENCIA

CONSISTENGIA
COHERENCIA

| ' METODOLOGIA
APLICACION

=Y

R RS

AN AN AN R R A A A

Py
©

En Pucalipa, alos _ 20 dias deimes de ___/ay9 de 2017

) b
4= -,
~

I I

Firma del validador
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Y?g:%\hh(\\.. oLerrar %‘H\\f(\éf'& , DNI_“1690 2'9"29’“'1
De grado académico Wo@lVre gm dcCecis (Ladeen\oidy ) Gepba EavIVD
mencion y ejerciendo actualmente
como Do CERXC en la institucion ot serss b ) \\%&om\ A
UG ol ) , hago constar que he revisado, con fines de :

validacién el instrumento “Encuesta’, disefiado por el investigador, Edgar

Antonio De la Cruz Mufioz, para Ia investigacion titulado “GESTION

EDUCATIVA Y  SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA

INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDARIA “ALFREDO VARGAS GUERRA",

YARINACOCHA — 2017” y luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo -
formular las siguientes apreciaciones:

N° | Indicadores Deficiente Aceptable Excelente
CLARIDAD

OBJETIVIDAD
ACTUALIDAD
ORGANIZACION
SUFICIENCIA
PERTINENCIA

CONSISTENCIA
GOHERENGIA
METODOLOGIA

APLICACION

Py

] [+ IS o) [ P 5 B S

N ONYN SN N AR

—
=

EnPucalipa,alos__ 2 (; diasdelmesde (N\» 3 de 2017

T 1] /"f ‘
Firma alidador
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo_ Marco AriTonio Daz  ppac DM OO (SE98
De grado académico Doclor :

£

mencion _A dpunic T b dda Ec/ucade'?iy ejerciendo actualmente
como __ CATEDRATI Lo en lainstitucion_ . 4. ¢.

, hago constar que he revisado, con fines de-
validacion el instrumento “Encuesta’, disefiado por el investigador; Edgar
Antonio De la Cruz Mufioz, para la investigacion titulado “GESTION
EDUCATIVA Y SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA SECUNDARIA “ALFREDO VARGAS GUERRA’,
YARINACOCHA — 2017” y luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo -
formular las siguientes apreciaciones:

N° | Indicadores Deficiente Aceptable Excelente
CLARIDAD

OBJETIVIDAD
ACTUALIBAD
ORGANIZACION
SUFICIENCIA
PERTINENCIA

CONSISTENGIA
GOHERENCGIA
1"METODOLOGIA
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En Pucallpa, alos 0 dias del mesde _ JuUn( Q de'2017
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ANEXO 7

PANEL FOTOGRAFICO

Docentes de la Institucion Educativa “Alfredo Vargas Guerra”.
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Aplicando la encuesta a la Directora de |.E. “Alfredo Vargas Guerra”.

Aplicando la encuesta al Subdirector de Formacion General y Subdirectora

Administrativa de la ILE. “Alfredo Vargas Guerra”.
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Aplicando la encuesta a docentes de la |.LE. “Alfredo Vargas Guerra”.

Aplicando la encuesta a padres de familia de la I.E. “Alfredo Vargas Guerra”.




