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RESUMEN

El estudio titulado: “Gestion pedagdgica y calidad de servicio en el Centro Preuniversitario
de Huacho 2018”, tuvo como proposito establecer si la gestion pedagdgica se relaciona con
la calidad de servicio en el Centro Pre universitario (CPU) de la Universidad José Faustino
Sanchez Carrion de Huacho. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo y se llevo a
cabo con un disefio no experimental. La muestra de investigacion lo conformaron los 253
estudiantes del ciclo académico 2018-111 del CPU sede Huacho, a los cuales se les aplico
una escala de gestion pedagdgica compuesto por 21 items, cuyo coeficiente de
confiabilidad alfa fue de .825 y la escala Servperf conformad también por 21 items para
determinar la calidad de servicio cuyo coeficiente alfa fue de .870. Respecto a la gestion
pedagdgica se obtuvieron los resultados siguientes: ElI 50.2 % de los estudiantes perciben
gue el manejo de la gestion pedagdgica es regular; mientras un 26.1 % perciben que es
deficiente y un 23.7 % perciben que es bueno. De igual modo, referente a la calidad de
servicio se hallé que el 52.6 % de los estudiantes perciben que la calidad de servicio en el
CPU es satisfactoria; mientras un 25.7 % perciben que es deficiente y 21.7 % perciben que
es excelente. El resultado de la contrastacién de la hipotesis, demostré que existe
correlacion lineal directa significativa y alta (p-valor=.000 < .05; p= .843) entre la
gestion pedagdgica y la calidad de servicio. Concluyendo que a mayores niveles de gestion
pedagdgica se obtienen mayores niveles de calidad de servicio en el Centro

Preuniversitario de la Universidad José Faustino Sanchez Carrién de Huacho.

Palabras clave: Gestion pedagogica y calidad de servicio.



ABSTRACT

The study entitled: "Pedagogical management and quality of service in the Pre-university
Center of Huacho 2018", had the purpose of establishing if the pedagogical management is
related to the quality of service in the Pre-university Center (CPU) of the University José
Faustino Sanchez Carrion de Huacho. The research approach was quantitative and was
carried out with a non-experimental design. The research sample was made up of the 253
students of the 2018-111 academic cycle of the Huacho headquarters CPU, to whom a
pedagogical management scale composed of 21 items was applied, whose alpha reliability
coefficient was .825 and the Servperf scale conformed also by 21 items to determine the
quality of service whose alpha coefficient was .870. Regarding pedagogical management,
the following results were obtained: 50.2% of the students perceive that the management of
pedagogical management is regular; while 26.1% perceive that it is deficient and 23.7%
perceive that it is good. Similarly, regarding the quality of service, it was found that 52.6%
of the students perceive that the quality of service in the CPU is satisfactory; while 25.7%
perceive that it is deficient and 21.7% perceive that it is excellent. The result of the
hypothesis testing showed that there is a significant and high direct linear correlation (p-
value = .000 <.05; p = .843) between pedagogical management and quality of service.
Concluding that at higher levels of pedagogical management, higher levels of service
quality are obtained in the Pre-University Center of the José Faustino Sdnchez Carrion de

Huacho University.

Keywords: Pedagogical management and quality of service.



INTRODUCCION

La gestion pedagdgica dentro del sistema educativo es de vital importancia para mejorar el
accionar de las instituciones educativas. Si se quiere promover la calidad de servicio en
una institucion que brinda un servicio educativo, es necesario la mejora continua de la
gestion pedagogica mediante un proceso articulado de cada una de sus dimensiones, tales
como: la planificacion de los aprendizajes, la gestion del proceso de ensefianza-aprendizaje
y el sistema evaluativo de los aprendizajes. Se ha podido notar que los centros
preuniversitarios de universidades publicas brindan un servicio, que no cumplen con los
estandares minimos de calidad debido a la deficiente gestion pedagdgica que realizan sus
directivos y docentes. Todo ello se ve reflejado en la falta de una infraestructura y equipos
adecuados, la actualizacion permanente de su plan curricular y la falta de capacitacion
docente en los nuevos enfoques pedagdgicos basado en competencias.

En ese sentido, el presente trabajo planted justamente determinar si la gestion pedagogica
tendria algun tipo de relacion con la calidad de servicio en el Centro Pre universitario sede

Huacho en el afio 2018. Con dicho fin se estructuro el estudio de la siguiente manera:

En el capitulo primero, se describio la realidad problematica y se formulé el problema de
investigacion, ademas, de plantearse los objetivos, la justificacion, delimitacion y

factibilidad de la investigacion.

En el capitulo segundo, se presentaron el estado del arte que de las variables en estudio.

Asi mismo, se han formulado las hipdtesis y se realizo6 la operacionalizacion de variables.

En el capitulo tercero, se explico la metodologia utilizada, asi como la poblacion y muestra
de investigacion. Ademas, se describid las caracteristicas de la Escala de gestién

pedagdgica y la de calidad de servicio, asi como su respectivo tratamiento estadistico.

En el capitulo cuarto, se muestran los resultados encontrados mediante tablas y graficos y
la comprobacion de las hipotesis haciendo uso de la adecuada estadistica de prueba.

Xi



En el quinto capitulo, se establecen las discusiones, resaltando las similitudes o
discrepancias con los resultados encontrados en otras investigaciones con el mismo

objetivo de estudio.

En el sexto capitulo se mencionan las conclusiones, luego de todo el proceso investigativo,

asi como las sugerencias convenientes para dar solucion a la problematica expuesta.

Los hallazgos del presente estudio componen una valiosa fuente de informacién que debe
ser socializado entre profesores y directivos del Centro Preuniversitario, con el proposito
de implementar acciones que coadyuben a mejorar la gestién pedagodgica y alcanzar

mejores estdndares de calidad en el servicio.

Xii



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad problematica

En la coyuntura actual el sistema universitario peruano exige rendir un examen de
admision para seguir estudios superiores en una universidad estatal o particular, todas las
universidades cuentan con un Centro Preuniversitario. En el caso de las universidades
estatales estas aparecieron en la década de los 90, cuando el estado peruano les dio a las
universidades nacionales la libertad de generar sus propios ingresos econoémicos. Hoy en
dia muchas de estas universidades destinan hasta el 30% del total de sus vacantes. El
Centro Preuniversitario (CPU) de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion
destina el 40% del total de sus vacantes bajo la modalidad de ingreso directo a los méas

destacados de sus estudiantes.

El Centro Preuniversitario CPU, tiene como finalidad preparar a los estudiantes que
hayan culminado la Educacion Bésica Regular, no solo para ingresar a la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion, sino también para que puedan enfrentar sin
dificultades su vida académica universitaria dentro de ella. Si bien es cierto, que la calidad
de servicio se ha mejorado notablemente en estos Ultimos afios con respecto a elementos
tangibles como la construccién de un complejo educativo con aulas modernas y con
espacios de recreacion adecuados, aun no se cuenta con una biblioteca especializada ni con
un sistema de control de asistencia virtual para estudiantes y docentes. Por otra parte, la
gestidn pedagdgica aun no alcanza un nivel esperado de excelencia, esto se evidencia en la
existencia de una inadecuada planificacion de las actividades de ensefianza aprendizaje que
Ilevan a cabo los docentes, muchos de los cuales no preparan sus clases con anticipacion,
desconocen estrategias psicopedagogicas y no llevan a cabo una actualizacion profesional

constante.

Si no se superan estas dificultades pedagdgicas y de prestacion de servicio educativo,
que involucran tanto a los docentes, a los directivos y trabajadores administrativos en su

conjunto, se tendra como resultado el ofrecer una mala calidad de servicio la cual se vera



reflejado en la disminucion de la captacion de estudiantes que desean tener un ingreso a la

universidad mediante el Centro preuniversitario.

A fin de superar todas estas dificultades, y mantener el liderazgo educativo en la region
es necesario implementar una politica educativa orientada a brindar un servicio educativo
de calidad. Para ello se debe planificar y ejecutar acciones como: Capacitaciones, talleres

de liderazgo pedagdgico y cursos de gestion de la calidad.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢Que relacién existe entre la gestion pedagogica y la calidad de servicio en el Centro Pre
universitario de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién de Huacho 2018?

1.2.2. Problemas especificos

P.E.1: (/Qué relacion existe entre la planificacién de los aprendizajes y la calidad de
servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion de Huacho 2018?

P.E.2: ;Qué relacion existe entre el desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje y la
calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrién de Huacho 2018?

P.E.3: ¢Qué relacion existe entre el sistema de evaluacion de los aprendizajes y la calidad
de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion de Huacho 2018?
1.3.  Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Conocer la relacion que existe entre la gestion pedagogica y la calidad de servicio en el
Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion de
Huacho 2018



1.3.2. Objetivos especificos

O.E.1: Determinar la relacion que existe entre la planificacion de los aprendizajes y la
calidad de servicio en el en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién de Huacho 2018

O.E.2: Determinar la relacion que existe entre el desarrollo del proceso de ensefianza-
aprendizaje y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion de Huacho 2018

O.E.3: Determinar la relacion que existe entre el sistema de evaluacién de los aprendizajes
y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién de Huacho 2018

1.4, Justificacion de la investigacion

Se justifica metodolégicamente: porque dicha investigacion va a proponer nuevas
categorias pedagogicas de gestion a nivel preuniversitario. De alli que pueden generarse
posibilidades educativas que pudieran contribuir al logro de una cultura de calidad.

Se justifica en la practica: porque nos permitird formular recomendaciones a los directivos
del Centro Preuniversitario de la UNJFSC, resultados que servirdn para que se tomen
decisiones correctivas para mejorar la gestion y en consecuencia la calidad de servicio.
Teniendo en cuenta que, la investigacion debe plantear soluciones a los problemas que

perturban el proceso de ensefianza — aprendizaje.
1.5.  Delimitaciones del estudio

La investigacion se realizo en el “Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion”, de la sede de Huacho, departamento de Lima y alcanza a

estudiantes matriculados en el ciclo setiembre — diciembre 2018 — 111

1.6. Viabilidad del estudio



El estudio resulto realizable debido a que se contd con la bibliografia que permiti6 la
revision de un marco teorico congruente y basto para poder asentar la investigacion, por lo

que se considero factible en ese ambito.

Se cont6 ademéas con la posibilidad que durante el proceso investigativo los mismos
estudiantes otorgaron informacion trascendental, la misma que fue valorada en el reporte

final.

Se conto con los recursos econdmicos suficientes para concretizar la investigacion.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Investigaciones internacionales

Mendoza y Bolivar (2016) En su articulo denominado “Gestion pedagdgica e integracion
de proyectos educativos productivos en las escuelas rurales”. El cual tuvo como objetivo
realizar un andlisis de la gestion pedagogica e integracion de los proyectos educativos
productivos en las instituciones educativas rurales del municipio Miranda. La metodologia
de estudio utilizada fue analitica, con disefio de estudio de campo, no experimental y
transversal. La poblacion lo constituyeron 118 personas seleccionadas por un censo
poblacional de las cuales para su desarrollo se seleccion6 en tres grupos donde participaron
10 directivos, 72 docentes y 36 padres y representantes de las escuelas. Tuvo como
instrumento de colecta de datos un cuestionario con 39 items y las alternativas de
respuestas de tipo Likert. Las conclusiones a la que llegd fue que: Los directivos llevan a
cabo la gestion pedagdgica de forma mas o menos efectiva integrando los proyectos

educativos con el aprendizaje de los estudiantes.

Batista (2016) en su trabajo titulado “Gestién pedagogica de la extension universitaria para
la formacion integral del estudiante”. efectud una investigacion con el propdsito abordar la
necesidad de optimizar el proceso de extension universitaria por ello planteé una propuesta
que enlaza las relaciones entre la labor educativa del docente y el instructor de arte, las
fortalezas de los contextos de formacion y de manera particular los problemas
profesionales de cada carrera, el anélisis de la extensién universitaria y su gestion. Llego a
la conclusion que hay un predominio hacia lo artistico deportivo desfavoreciendo el
aspecto académico, lo que incide en la particién del mismo, respecto a los contenidos y

formas de la gestion.

Beltran (2014) en su articulo “Factores que dificultan la gestion pedagdgica curricular de
los jefes de Unidades Técnico Pedagdgicas” se planteod el objetivo de analizar los factores

que obstaculizan la gestion pedagdgica curricular de los jerarcas de las Unidades Técnico



Pedagdgicas en Liceos situados en contextos de fragilidad social de la Araucania, Chile. La
metodologia de investigacion usada fue un disefio cualitativo descriptivo, con enfoque
hermenéutico, se basé en un estudio de casos centrado en el disefio caso multiples. Los
resultados permitieron detectar que los factores que dificultan la gestion pedagdgica
curricular son la carencia de liderazgo, la falta de competencias y de practicas de
evaluacion adecuadas de parte de los jefes. También se encontré que la actuacion de los
jerarcas esta abocada mas en cuestiones administrativas, especialmente en el control y que
no motivan a los profesores en la préctica investigativa, con la finalidad de buscar

soluciones a los problemas educativos existentes.
2.1.2. Investigaciones nacionales

Luperdi (2018) en su tesis titulada “Liderazgo transformacional y gestion pedagdgica en
docentes de una institucién educativa superior tecnoldgico del distrito de Villa El
Salvador”. Su investigacion lo realizé teniendo en cuenta el modelo cuantitativo de tipo
basica, con un disefio no experimental y de nivel descriptivo. El estudio estuvo
conformado por una poblacion de 120 docentes y una muestra de 72 docentes. La técnica
utilizada para la variable liderazgo transformacional fue de la encuesta con el cuestionario
como instrumento, para la variable gestion pedagogica la técnica aplicada fue la
observacion y la ficha de observacion como instrumento. Arribé a la conclusion de que hay
una relacion directa y notable entre el liderazgo transformacional y la gestién pedagdgica.
Asi mismo, encontrd que los docentes son el soporte del sistema de calidad y que deben
poseer caracteristicas de liderazgo y motivacion, para generar “un proceso formativo que
inspire a los estudiantes y otros docentes a adquirir conocimientos, la forma de ser, actuar
y pensar en los estudiantes a través de vivencias tecnoldgicas que satisfagan sus

necesidades”. (p.91)

Diaz (2017) en su tesis denominada “Calidad de la gestion educativa en el marco del
proceso de la acreditacion en las instituciones educativas estatales nivel secundario, zona
urbana distrito de Iquitos 2016™. Efectud una pesquisa con el objetivo de conocer el nivel
de calidad de la gestion en los colegios estatales de secundaria de la zona urbana de
Iquitos, en el marco de la acreditacion. En cuanto a su metodologia utilizé el paradigma
cuantitativo, con nivel descriptivo y transversal. La poblacion lo constituyeron 17

instituciones educativas estatales del nivel secundario. La muestra fue conformada por 374

6



estudiantes y 265 docentes. Se utilizd6 como técnica la encuesta y el cuestionario como
instrumento. Concluyd que el nivel de calidad con respecto a la gestién educativa esta

caracterizado por ser regular y bueno.

Tafur (2014) en su tesis de maestria titulada “Gestion pedagogica y calidad de servicio
educativo en la Institucion Educativa 3056 Gran Bretafia del distrito de Independencia”
Concreto6 un estudio con el fin de identificar si hay relacion entre la gestion pedagdgicay la
calidad de servicio educativo, empled un disefio no experimental de un nivel descriptivo-
correlacional. La muestra censal lo constituyeron 26 docentes de primaria a quienes se les
aplicd un cuestionario tipo Likert compuesto por 24 items que permitieron medir la gestion
pedagdgica y 120 estudiantes del sexto grado a quienes se les aplico otro cuestionario tipo
Likert compuesto por 19 items que sirvieron para medir la calidad de servicio educativo.
Finalmente concluy6 que, si hay relacion entre la gestion pedagodgica y la calidad de

servicio educativo a un nivel de significacion del 5 %.

Alarcén (2013) en su investigacion “Gestion Educativa y calidad de la Educacion en
instituciones privadas en Lima Metropolitana”. Desarroll6 su estudio con el objeto de
establecer si la gestién educativa tiene relacion con la calidad de la educacion en las
instituciones mencionadas lineas arriba. La metodologia utilizada fue cuantitativa, de
disefio no experimental de tipo correlacional. La poblacion objeto de estudio lo
conformaron 5 instituciones educativas donde hay 10 directores con una muestra de 5
instituciones con 2 directores por cada una, la poblacion es la muestra del estudio. La
técnica aplicada fue la encuesta con el instrumento del cuestionario. Los hallazgos le
permitieron concluir que: “Los logros de los estudiantes en comunicacion oral y escrita,
analisis y sintesis y solucién de problemas estan directamente relacionados con la buena
gestién de los directivos; asi es que, la organizacién y participacién a concursos es
recurrente” (pp. 140 -141).

Jorge (2014) en su estudio sobre “Gestion pedagogica y calidad de servicio educativo del
CETPRO Corcovado UGEL 03 Lima”. Realiz6 su investigacion con el objeto de sefialar la
relacién que hay entre la gestién pedagdgica y la calidad de servicio en dicho Centro
Técnico Productivo. El estudio usé como metodologia un disefio no experimental, de nivel
correlacional y transversal. Tuvo como poblacién de estudio a los 115 alumnos, la muestra

lo conformaron 89 estudiantes de las especialidades de computacion, masajes terapéuticos
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y cuidado del adulto mayor. Como resultados de su investigacion concluyé que hay
relacion significativa entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio, con una

correlacion lineal positiva y significativa (p< .05y r=.835)
2.2. Bases teoricas

2.2.1. Bases teoricas de Gestion Pedagdgica

Definicidn de gestion educativa

El concepto de gestion tiene sus origenes en el &ambito empresarial. En el campo de
la educacion aparece por la década de los sesenta en los EE UU de América y en los afios

setenta y ochenta en el reino Unido y América Latina respectivamente.

Respecto a la gestion educativa, Pozner de Weinberg (2000) refiere que es una
manera de “comprender, organizar, y conducir el sistema educativo como a la organizacién
escolar” (p.88). Se ha relacionado a la gestion con la parte administrativa de toda
institucion sin embargo su proposito principal es generar todas las condiciones necesarias
para el logro de los aprendizajes de los actores principales de la educacion que son los

estudiantes.

Carrillo (2004) expresa que la gestion educativa es una funcion que se realiza con la
finalidad de generar y sostener activa una institucion educativa, en los aspectos
administrativos y pedagogicos, como para los procesos internos y externos de manera
democratica, equitativa y eficiente que posibilitan que los alumnos se desenvuelvan como
seres humanos capaces de asentar la democracia y el progreso de la sociedad, acorde a su

desarrollo personal teniendo un objetivo global. (pp. 7-8).

Entendiéndose que la gestion no solo debe ser visto como una figura administrativa
sino también como aspecto pedagdgico donde las personas sean capaces de construir un

pais con igualdad dentro del marco democratico.

Otra definicién de gestion lo podemos encontrar en el Manual de Redes Educativas
Rurales, (citado por Carrillo, 2004) donde se manifiesta que la gestion es una capacidad

que tiene el ser humano para “dirigir la organizacion de los recursos en los centros



educativos y la aplicabilidad de herramientas técnicas y métodos para el logro eficaz de

resultados” (p. 8)

El Ministerio de Educacion del Perd MINEDU (2011, p.21) formula diversas
definiciones de gestion segun sea la perspectiva:

Tabla 1
Definicion de gestion educativa
Perspectiva centrada en: Gestion definida como:
Movilizacién de Recursos Capacidad de enlazar los recursos de que se

dispone, de la manera de movilizacion de

recursos con el fin de lograr lo deseado.
Priorizacion de Procesos Creacion y mantencion de los recursos ¥y

procesos en una institucién, para que ocurra lo

que se ha planificado.

Interaccion de los miembros Capacidad de enlazar representaciones mentales
de los integrantes de una organizacion

Procesos que vinculan la gestion “Un proceso de aprendizaje de la adecuada

al aprendizaje relacion entre estructura. estrategia, sistemas,
estilo, capacidades, gente v objetivos
superiores, tanto hacia el interior de la

organizaciéon como hacia el entorno™

Nota: Tomado del Manual de Gestion para directores (MINEDU, 2011)
Definicion de gestion pedagdgica

Hay que entender que la gestion pedagogica es un constituyente o parte de la
gestidn educativa, sin embargo, el término de gestion pedagdgica ha sido conceptualizado
por otros autores como gestion educativa, es por ello que vamos a definir a los dos

conceptos y para ello hemos tomado como referencia a autores entendidos en la materia.

Ruiz (2012) menciona que la gestion educativa, tiene que ver con: “las formas en que el
docente realiza los procesos de ensefianza, como asume el curriculo y lo traduce en su
planeacion didactica, cdbmo lo evalla, ademas, la manera de relacionarse con sus alumnos y

padres para garantizar el aprendizaje”. (p.12)



En esa misma direccidn, este autor sostiene que la gestion educativa es un proceso
de transformacion en donde los profesores ensefian a aprender y los estudiantes aprenden a
aprender. Esta definicion, nos lleva a concluir que la gestiébn pedagdgica abarca un
conjunto de actos pedagdgicas que debe llevar a cabo el docente, de manera concreta con
la forma como lleva a cabo la ensefianza-aprendizaje desde la planificacion hasta la

evaluacion.

La gestion pedagdgica puede ser definida como una serie de acciones que tienen
correspondencia con la mejora de las fases de ensefianza-aprendizaje que realizan los

maestros teniendo como objetivo principal la calidad educativa.

Para Batista (2001) citado por (Ruiz,2012, p.13) destaca que la gestién pedagogica
“es el quehacer coordinado de acciones y recursos para potenciar el proceso pedagogico y
didactico que realizan los profesores en colectivo, para direccionar su préactica al

cumplimiento de los propdsitos educativos™.

Segun el MINEDU (2009), la gestion pedagdgica esta conformada por un conjunto
de actividades relacionadas con la mejora de los procesos de ensefianza-aprendizaje que

realizan los docentes y estudiantes.

Para la Secretaria de Educacion Publica de México (2009), la gestion pedagdgica es
la aplicacion de manera intencionada de los principios educativos en el aula y otros
espacios de la educacion formal. La gestion pedagogica estd unida a la calidad de la

ensefianza y es responsabilidad principalmente de los docentes.
Caracteristicas de la gestion pedagogica

La gestion pedagogica en las instituciones educativas es fundamental en el proceso
del desarrollo de un buen desempefio laboral, asi como también en el proceso de ensefianza
y aprendizaje de los estudiantes, de esta manera se va involucrando a todos los actores
educativos teniendo como premisa el liderazgo de los directivos y su trabajo en conjunto

con el trinomio: docentes, estudiantes y padres de familia.
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Es por ello la necesidad de conocer las caracteristicas que debe tener la gestion
pedagdgica dentro de una institucion educativa el cual, es sustentado por Espinoza (2014,
pp. 36-38):

Es Incluyente y participativa, esta caracteristica abarca el saber escuchar,
dialogar, participar, cooperar, preguntar, confiar, aceptar y acoger las
necesidades de otros, como también es un proceso inacabado y continuo; se
trata de una practica que parte de reconocer a las personas, sus necesidades
y sus diferencias para construir con ellas a partir de un proceso
participativo. Es reflexiva, se refiere a la revision constante de la practica
profesional de quienes desarrollan funciones de supervision, asesoria,
direccion y docencia para lograr los objetivos planteados. De dialogo
informado, para que posibilite la comunicacion y el intercambio critico y
propositivo entre pares (coordinadores, supervisores, docentes, directores,
asesores 0 integrantes del equipo de supervision) para que fluya las ideas y
opiniones en acuerdos, en la definicién de objetivos, estrategias y metas y
de esta manera mejorar la comunicacion e interaccion entre los distintos

actores educativos.
Objetivos de la gestion pedagdgica

La gestion pedagogica es la parte principal de la organizacién del curriculo formal
y el curriculo oculto. Aqui intervienen la evaluacién oficial, la propuesta de los docentes,
las normas para la disciplina y desde las distintas propuestas puestas en juego en la

institucién educativa.

En este nivel y ubicando un plano operativo, puede decirse que la gestion se
constituye entre alumnos y maestros, entre maestros y directivos, entre directivos y
estudiantes, y de las dinamicas que se ejecutan en las aulas y que explican los procesos de
aprendizaje de lo normado y de lo que no lo estd. Implica el manejo disciplinario, las
concepciones de aprendizaje, de ensefianza y de evaluacién, asi como el ordenamiento
fisico del aula. También significa el cruce de las historias de los sujetos, el conjunto de
costumbres, habitos, practicas, y tradiciones construidas a través de la interaccion y de las

identidades que establecen un perfil especifico a la institucion.
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Lopez-Paredes (2017, p.205) menciona que dentro de las instituciones educativas de los

distintos niveles educativos, la gestion educativa debe cumplir los siguientes objetivos:

Primero: Definir los objetivos institucionales, las propuestas de accion y las
prioridades en la administracion de los recursos. Segundo: Contribuir a
definir acciones para extraer ventajas a futuro, se consideran tanto las
oportunidades y amenazas del medio en el que ésta inserta, como los logros
y problemas de la misma organizacién y tercero: Promover el aprendizaje
de los estudiantes, los docentes y la comunidad educativa en su conjunto,
por medio de la creacién de una comunidad de aprendizaje donde se
reconozca los establecimientos educativos como un conjunto de personas en
interaccion continua que tienen la responsabilidad del mejoramiento
permanente de los aprendizajes de los estudiantes, con el fin de formarlos

integralmente para ser miembros de una sociedad
Dimensiones de la gestion pedagdgica

En la presente investigacion. las dimensiones de la gestion pedagdgica estan centradas
en el quehacer educativo de los docentes, que involucran los procesos de: Planificacion de
los aprendizajes, desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje y el sistema de

evaluacion de los aprendizajes.

1. Planificacién de los aprendizajes

Con respecto a la planificacion de los aprendizajes, EI MINEDU (2019) sefiala que: “Es
un proceso racional, flexible, abierto, ciclico y colegiado; constituye un acto creativo,
reflexivo y critico, que se redacta después de haber pensado, analizado, discernido, elegido
y contextualizado”. (p.16). Planificar los aprendizajes es anticipar y organizar las
asignaturas, formular los propdsitos de aprendizaje teniendo en cuenta las caracteristicas,
necesidades e intereses del estudiante y las demandas del contexto. Ademas, es prever
como serd el proceso de evaluacion y retroalimentacion de los aprendizajes. Todo esto con

el fin del logro de las competencias

En esa misma linea, el Ministerio de Educacion de Chile (2009) indica que la planificacion

constituye el aspecto central de toda gestion educativa. Es una combinacion de
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actividades, métodos, estrategias y recursos que programa el maestro para un determinado
tiempo cuya finalidad es dirigir la ensefianza y aprendizaje de los estudiantes a
determinados objetivos. La planificacion conlleva disefiar un plan respecto al qué ensefar
y cémo ensefiar, teniendo como punto de inicio los conocimientos previos de los
estudiantes con el fin de alcanzar los objetivos trazados. La planificacion del proceso de
ensefianza y aprendizaje es una accion propia de todos los docentes, es una actividad
inherente a su labor, es una actividad mental de toma de decisiones que afecta de manera

directa a los estudiantes.
Diagndstico ensefianza —aprendizaje.

Un buen diagnoéstico de este proceso es la que se realiza de manera integral en la gestion
educativa con el directivo, administrativo, pedagdgico y de comunidad, permitira recoger,
analizar y valorar las informaciones adquiridas sobre los resultados del aprendizaje de los

alumnos.

La calidad educativa no solo es producto de los buenos aprendizajes que se le brinda a los
estudiantes, va mas alla y “siempre tendra que ver con lograr un cambio educativo con
resultados favorables en cualquier contexto donde el diagnostico educativo es la

herramienta necesaria para poder lograrlo” (Hernandez, 2018).

2. Desarrollo del proceso de la ensefianza aprendizaje

Es la etapa donde se ejecuta la ensefianza y aprendizaje, y diferencia tres etapas

principales:

Inicio: Es el primer momento, en la que el docente motiva a los estudiantes y se pone en
contacto con sus saberes previos, en esta etapa el docente presenta el tema a desarrollar y
explica como se llevara acabo el trabajo que realizaran los estudiantes, ademas, da a

conocer los aprendizajes esperados.

Desarrollo: ElI docente desdobla los nuevos aprendizajes a través de estrategias
planificadas con antelacion, plasmadas en una cadena de actividades significativas y
pertinentes que promueven los aprendizajes seleccionados. Para la participacion activa de

los estudiantes durante el desarrollo del proceso de ensefianza y aprendizaje, los docentes
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realizan acciones que involucran el interrogar, comentar, reflexionar y registrar
participaciones, recurriendo a diversas estrategias con la finalidad de lograr el aprendizaje

del estudiante.

Cierre: Es la etapa final del proceso de ensefianza y aprendizaje dentro del aula, en este
momento el docente hace una revision sistematica y retroalimenta lo aprendido, en este
proceso se promueve la reflexion metacognitiva donde los estudiantes verbalizan las
dificultades que han tenido durante la ejecucion de la clase. Los resultados de las mismas

serviran para dar el punto de inicio en la préxima clase.

3. Sistema de evaluacion de los aprendizajes
La evaluacion es un proceso cuyo proposito es asegurar la calidad de los aprendizajes.
El MINEDU (2019) sefiala que:

La evaluacién es un proceso permanente y sistematico, a través del cual se
recopila y procesa informacion de manera metodica y rigurosa para
conocer, analizar y valorar los aprendizajes y con base en ello tomar
decisiones de manera oportuna y pertinente para retroalimentar los
aprendizajes de los estudiantes y la préctica pedagogica del docente, con la

finalidad de mejorar y alcanzar los propositos previstos (p.17)

La evaluacion institucional es una técnica de gestién cuya finalidad es mejorar la

naturaleza de la gestién, de los procesos y de la garantia laboral.

El fin de toda evaluacion es el de retroalimentar el proceso, esto implica que los resultados
de la evaluacion deben de servir a los que participan en el proceso (docentes y estudiantes)
en forma directa, con la mira de superar las deficiencias halladas en el proceso y mejorar

la calidad educativa.
2.2.2. Bases teoricas de Calidad de servicio.
Para comprender el objeto de estudio es necesario estudiar el concepto de servicio

Concepto de servicio
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Kotler (1997) sostiene que el servicio es “cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.

Su produccion puede estar vinculada 0 no con un producto fisico” (p. 656)

Gronroos (1994) lo conceptualiza como una serie de actividades intangibles que resultan
de la relacion mutua entre el cliente y los trabajadores y/o recursos o bienes fisicos de
quien brinda el servicio, los cuales son proporcionados como una alternativa de solucién

respecto a un problema del consumidor.

El servicio es entendido como una actividad no tangible, que involucra desempefios que

alguien ofrece y produce satisfaccion a otra.
Calidad de servicio

En la literatura académica, no existe unanimidad con respecto a la definicion del término
calidad de servicio, debido a que no existe un modelo Unico para cuantificar la calidad de
servicio. Horovitz (1991) lo define la calidad de servicio como “el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo” (p.105)

Parasuraman, Zeithaml, y Berry, (1992) definen la calidad de servicio como la diferencia

0 brecha que hay entre las expectativas de los usuarios o clientes y sus percepciones.

Para Vargas, M. y Aldana, L. (2011) el servicio de calidad es un conjunto de actividades
planteadas para mejorar procesos que permitan incrementar la “satisfaccion de
necesidades, deseos y expectativas de quien lo requiera; realizado por personas y para
personas, con disposicion de entrega generosa a los demés, para promover y crear valor

nuevo en un marco axioldgico” (p.86)

Pérez; Lopez; Peralta y Municio (2000) definen tres enfoques de acuerdo a lo aplicado a

los conceptos sobre la calidad en el proceso educativo:

a) Enfoque absoluto: la calidad es un “algo” que repercute en la naturaleza de las cosas,
en el ambito educativo ese algo es el que repercute en el servicio educativo. Brindar un

servicio educativo excelente es cumplir con las expectativas de los usuarios.
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b) Enfoque relativo: Bajo este enfoque la calidad es comprendida como un asunto de
mejora continua, el grado de cualidades que posee un servicio educativo depende de la

mejora continua.

c) Enfoque integral: En este enfoque la calidad es entendida como una relacion
armoniosa entre los diferentes elementos que componen la calidad: eficacia en la
entrega del servicio, servicio excelente, procesos eficientes y satisfactorios para sus

destinatarios y para el personal.
Pensamiento de la gestion de calidad.

Guanilo (2010) refiere que la definicion de gestion de calidad ha experimentado cambios
en las Gltimas décadas. En sus inicios la gestién estuvo centrado en la produccion, luego
en el aseguramiento de la calidad con fines de certificacion de un bien o servicio. Hoy lo
que se persigue es la gestion de calidad total y esta “constituye un sistema de gestion
empresarial intrinsecamente congruente con la nocion de mejora continua, que integra y

toma lo avanzado en las dos primeras etapas” (p. 39)
Enfoque de sistema en la calidad total.

Para Guanilo (2010) un sistema de calidad se distingue por su eficacia para brindar un
soporte firme, a favor de una mejor atencion para la satisfaccion del usuario o cliente. La
tecnologia creada para “la ingenieria del control de calidad ha evolucionado y ha sido
aplicado eficazmente en la creacion de sistemas operativos de calidad, sistemas de toma de

decisiones y sistemas de calidad total para la administracion y la ingenieria”. (p. 43)

Segun este autor, un sistema de calidad, ademas de determinar los objetivos de calidad de

una organizacion ofrece beneficios:

En la introduccion de nuevos productos, que facilita la organizacion y
estructuracion de la produccion conducido a evidenciar habilidades de la
productividad y la calidad donde ambas conducen a tener satisfecho al
cliente. En la produccion los sistemas de calidad, a partir de la aplicacion de
las nociones de calidad, ofrecen la posibilidad de corregir permanentemente

las brechas existentes en la calidad del producto. En la mercadotecnia y en
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la publicidad los sistemas de calidad colaboran con el marketing al
observarse las brechas de insuficiente calidad existentes en el producto y tal
circunstancia propicia que la publicidad muestre cada vez mas productos de
mejor calidad y de mayor aceptacién por el consumidor mejorando la
imagen del producto y de la empresa, en términos pedagdgicos diriamos
mejorando la ensefianza y aprendizaje de los estudiantes usuarios y por ende

la imagen de la institucién educativa. (Guanilo, 2010, p. 42)

Modelos de medicion de la calidad de servicio
a) El modelo SERVQUAL (Service Quality)

Este modelo de la escuela norteamericana fue planteado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988) los cuales desarrollaron un instrumento para cuantificar la calidad de servicio
percibido al cual lo denominaron SERVQUAL. Este instrumento esta basado en el modelo
0 paradigma de la disconformidad propuesta por Grénroos (1988), quien sostiene que la
calidad de servicio est4 dada por la diferencia entre el servicio esperado o expectativas y el
servicio experimentado o percibido. Los autores de este modelo propusieron inicialmente

diez factores de la calidad de servicio y posteriormente fueron reducidos a cinco:

1. Confianza o empatia: Hace mencién a la atencion individualizada que brindan las
organizaciones a sus usuarios o clientes

2. Fiabilidad: Esta referida a que la ejecucucion del servicio ofrecido sea fiable y
cuidadoso.

3. Responsabilidad: Se refiere al conocimiento, la credibilidad, cortesia y la serguridad que

muestran los empleados.

4. Capacidad de respuesta: Es la disposicion que muestran los empleados o trabajadores

para la prestacién de un servicio rapido.

5. Tangibilidad: Esta constituida por la infraestructura, equipos y materiales utilizados en

la comunicacion.
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Figura 1. Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, p.26)

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) al evaluar la calidad percibida plantearon el
hallazgo de 5 gaps o dicrepancias, que originan problemas en la calidad de servicio.Estos

vacios o Gaps son los siguientes:

Gap 1: Diferencias entre las expectativas de los usuarios y las percepciones
de los directivos. Gap 2: Diferencias entre las percepciones de los directivos
y las especificaciones o normas de calidad. Gap 3: Diferencias entre las
especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del servicio.
Gap 4: Diferencias entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Gap 5: Diferencias entre las expectativas del consumidor sobre la

calidad del servicio y las percepciones que tiene del servicio. (p.44)

b) El modelo SERVPERF (Service Performance)

Cronin y Taylor (1992) propusieron una forma de medir la calidad de servicio basandose
en el modelo Servqual, y la llamaron SERVPERF la cual evalla la percepcion que los
clientes tienen del servicio usando una escala tipo Likert que varian desde la categoria muy
en desacuerdo (1) hasta la categoria totalmente de acuerdo (7)

Dimensiones de la calidad de servicio

Este modelo SERVPERF es el que sera utilizado para describir las dimensiones de la

variable calidad de servicio en esta investigacion. Estas dimensiones son:
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. Elementos tangibles: Es la parte que puede observarse y palparse del servicio, como son
el aspecto de las instalaciones fisicas, de las maquinarias y equipos, del personal y de
los materiales de comunicacion. Todo este conjunto de elementos es evaluado por los
clientes, por lo que las empresas de servicios educativos deben de crear estrategias de
venta de sus elementos tangibles con la finalidad de alcanzar la calidad educativa.

. Confiabilidad: Esta definida como la capacidad para brindar el servicio de forma segura
y muy cuidadosa. Hay que tener en cuenta que las empresas educativas que cumplan
con su promesa de entregar lo convenido en un tiempo pactado y con la solucion
efectiva de los problemas con los clientes, utilizan muy bien estos atributos en beneficio
de la calidad de servicio.

. Capacidad de respuesta: Se refiere a la propension y voluntad de querer ayudar a los
clientes y de brindar un servicio raudo y eficaz, incluye la capacidad de recuperarse
rdpidamente y con profesionalismo cuando se presenta una falla en el servicio. Las
empresas educativas deben tener la predisposicion para ayudar a los usuarios y para
suministrar el servicio con rapidez. Es el deseo de coadyubar con los usuarios y/o
clientes y prestando un servicio con celeridad. Esta dimension esta referida a la atencién
y la forma rédpida de atencion a las solicitudes y/o pedidos, las interrogantes, los

reclamos y los problemas que aquejan a los clientes.

. Seguridad: Esta referida a los conocimientos y atencion mostrada por el personal y de

sus habilidades para infundir inexistencias de dudas o desconfianza.

. Empatia: Esté relacionada con el conocimiento que deben de tener las empresas acerca
de las caracteristicas y requerimientos de sus clientes, es decir colocarse en su lugar

para ofrecer una mejor calidad de servicio.
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Dimensiones de
calidad:

Fiabilidad

Calidad del
Servicio
percibido

Capacidad de ici
Servicio
respuesta percibido

A\

Empatia

Elementos
tangibles

Seguridad

Figura 2. Modelo SERVPERF de Cronin y Taylor (1992)

2.3. Bases Filosoficas

La teoria filosofica que sustenta a la presente investigacion es el Positivismo, que sostiene
que el unico medio que existe para obtener conocimiento es la experiencia comprobada a
través de los sentidos. La investigacion tiene como paradigma al positivismo, porque
presenta las siguientes caracteristicas:

- El interés de este trabajo estd centrado en establecer relaciones entre variables,
haciendo uso de la estadistica para explicar la realidad y hacer predicciones de
comportamiento de dichas variables a partir de una muestra de estudio.

- El investigador en el presente estudio no forma parte de ella, pues se separa del
objeto de estudio. Recoge informacion en un tiempo Unico para luego retirarse y
generar conocimientos con los datos recogidos.

- El investigador parte de una hipotesis de investigacion, la cual tiene que ser
corroborada haciendo uso de estadisticos de prueba.

2.4. Definicion de términos basicos

Calidad: se refiere a una serie de atributos o caracteristicas que debe mostrar un producto

0 servicio para cumplir con los requisitos solicitados por los clientes o usuarios.

Calidad de servicio: “conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto
o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”
(Horovitz,1991, p.105)
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Diagnéstico: Consiste en la recopilacion, sistematizacion, andlisis y valoracion de la

informacion, respecto al manejo y resultado de los procesos dentro de una institucion.

Evaluacion de los aprendizajes: Proceso continuo y sistematico, a través del cual se
recoge, procesa informacion, se analiza y valora los aprendizajes, para luego
retroalimentar los aprendizajes. Todo ello con el Unico fin de tomar decisiones que

permitan mejorar la practica pedagdgica. (MINEDU, 2019)

Gestion: Es el manejo adecuado y oportuno para conseguir resolver una situacion de

caracter administrativo.

Gestion pedagogica: “Es el quehacer coordinado de acciones y recursos para potenciar el
proceso pedagogico y didactico que realizan los profesores en colectivo, para direccionar
su préactica al cumplimiento de los propositos educativos”. (Batista,2001 citado por
Ruiz,2012, p.13)

Planificacion: Es un procedimiento de toma de decisiones para la resolucion de

problemas en el campo administrativo.

Preuniversitario: Es el espacio académico en el cual los estudiantes realizan estudios
para desarrollar las pruebas de ingreso a la educacion superior en universidades. No es un
colegio, pero tampoco es una universidad. Precisamente es el lugar de transicién entre

ambos.

2.5. Hipotesis de investigacion

2.5.1. Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio en el
Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion de
Huacho 2018

2.5.2. Hipdtesis especificas

H.E.1: Existe relacion significativa entre la planificacion de los aprendizajes y la calidad
de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion de Huacho 2018
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H.E.2: Existe relacion significativa entre el desarrollo del proceso de ensefianza-

aprendizaje y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion de Huacho 2018

H.E.3: Existe relacion significativa entre el sistema de evaluacion de los aprendizajes y la

calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion de Huacho 2018

2.6. Operacionalizacion de las variables

Tabla 2
Operacionalizacién de la variable Gestion pedagogica
VARIABLE  DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Preparacion de clases
Proposito de
Planificacién de aprendizaje 1-2-3-4-5-
o Presentacion del silabo
|os aprendizajes Niveles progresivos de 97
preguntas
Preguntas retadoras vy
desafiantes
Formulacion de
Gestion Es una manera preguntas sin errores
Recojo de  saberes
pedagbgica  de “comprender, previos 8-9-10-11-
organizar, y (IjDiIstr_ibucién adecuada 17.13.14
conducir o Desarrollo - del Ueso“e(ro:epoorganizadores
sistema proceso de visuales
educativo como ensenahzaf B grlgrp;rlnn;g)gto con o
a la organizacioén aprendizaje Cumplimiento con el
. horario
escolar Reforzamientos
(Weimberg, académicos
Evaluaciones orales
2000, p-88). Sistema de escritas Y
evaluacion de los Retroalimentacion
o Coherencia con lo 15-16-17-
aprendizajes ensefiado.
Autoevaluacion 18-19-20-
Reformulacion de 21

estrategias
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Tabla 3

Operacionalizacién de la variable Calidad de servicio

VARIABLE

DEFINICION

DIMENEIONES

INDICADORES

ITEMS

Calldﬂ.d df_' ":CQnJumD d-ﬂ

Servicio.

prestaciones
que el cliente
espera, ademas
del producto o
del 2EIVICIO
basico, como
consecuencia
del precio, la
imagen v la
reputacion  del
mismo”
{Horowvitz, 1991,
p.103)

Tangibilidad

Equipamiento
moderno.
Instalaciones
visualmente
atractivas.
Apariencia pulcra de
los trabajadores
administrativos.
Elementos de
COMuNicacion
atrayventes.

fisicas

1-2-34

Confiabilidad

Cuomplimiento de las
promesas.

Interéz en l1a solucidn
de problemas.
Cumplimiento en el
plazo prometido.

3-6-7-8

Capacidad
Respuesta

de

Comunicacion
sincera.

Servicio rapido v agil.
Disposicion para
ayvudar a los usuarios.
Personal dispuesto a
responder precuntas.

0-10-11-12

Seguridad

Personal que inspira
confianza.

Usuarios seguros con
el personal.
Personal afable.
Personal
preparado.

hien

13-14-15-
16

Empatia

Horario conveniente.
Atencion
individualizada al
UsuArio.
Comprension de las
necesidades del
UsuArio.

17-15-19-
20-21

Nota: Adaptado a partir de las dimensiones del escala SERVPERF
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico
3.1.1. Enfoque de la investigacion

La tesis esta estructurada dentro del enfoque cuantitativo, en razon que, para la recoleccion
de datos para probar la hipdtesis, para la medicion de las variables se emplearon

instrumentos cuantitativos de recoleccion de datos
3.1.2. Tipo de investigacion

El estudio es de tipo basica o tedrica, porque tuvo como fin la obtencion y recopilacién de

informacion para ir incrementando conocimientos cientificos a los ya existentes.
3.1.3. Disefio de la investigacion

El disefio es de tipo no experimental, ya que durante el proceso no se manipularon las

variables.

El esquema que presente el disefio es el siguiente:

Oy
/ *
M r
\ ?
0.
Donde:
M = Muestra de estudiantes Preuniversitarios
o1 = Gestion Pedagogica (puntuaciones).
02 =  Calidad de Servicio (puntuaciones)
r = Relacion entre variables.
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3.1.4. Nivel de investigacion

La investigacion es de un nivel Correlacional, en razén de que el proposito fue dar a
conocer el grado de relacion que hay entre ambas variables. Y es de corte transversal

porqgue se recolectaron los datos en un solo corte del tiempo.
3.2 Poblacion y Muestra.
3.2.1. Poblacion

La poblacion para el presente estudio estuvo conformada por los estudiantes matriculados
en el ciclo setiembre 2018 — 111 de la sede de Huacho del Centro Pre universitario que son

un total de 740 estudiantes.

Tabla 4
Poblacidon de estudiantes ciclo 2018-111

Aulas Cantidad de estudiantes
A 180
B 120
C 240
D 200
TOTAL N=740

Nota: Datos obtenidos de las fichas de matricula del CPU sede Huacho

3.2.2. Muestra

La muestra “es una parte representativa de la poblacion cuyas caracteristicas esenciales son
ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los resultados obtenidos en la muestra
puedan generalizarse a todos los elementos que conforman dicha poblacion” (Carrasco,
2014, p. 237)

Para determinar el tamafio de la muestra de estudiantes se utiliza la formula estadistica para

poblaciones finitas.

Z?.p.q.N
n=
E(N-D+Z%pq
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__ 196°*0,5%0,5*740  _
0,05?(740—1) +1,96%*0,5*0,5

3.2.3. Muestreo

Se utiliz6 el muestreo aleatorio estratificado simple con afijacion proporcional.

Tabla 5

Muestra estratificada de estudiantes

Aulas N° de Muestra por
estudiantes aulas

A 180 62

B 120 41

C 240 82

D 200 68

Total 740 n=253

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.
Las técnicas empleadas en el presente estudio son las siguientes:

Encuesta: Se utilizé esta técnica para obtener datos de los alumnos, utilizando para ello un

listado de preguntas escritas que los estudiantes contestaron también por escrito.
Instrumentos

El instrumento que se utiliz6 en la investigacion es una Escala para medir la Gestion
pedagogica del docente. Esta escala que fue elaborado por el autor, consta de tres

dimensiones:

Planificacion de los aprendizajes: Consta de 7 items que miden la forma como se

planifican los aprendizajes en el centro preuniversitario.

Desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje: Consta de 7 items que evallan como se

Ileva a cabo el proceso de E-A.
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Sistema de evaluacién de los aprendizajes: Consta de 7 items que miden como se lleva a

cabo la evaluacion.

Cada uno de estos items mide la forma como los docentes realizan la gestion pedagdgica.

La escala de valoracion es del uno al tres: Nunca (1), A veces (2) y siempre (3)

El otro instrumento utilizado es la Escala Service Performance SERVPERF creado por
Cronin y Taylor en 1994. Esta escala contiene 21 items y consta de 5 dimensiones

destinadas a medir la calidad de servicio.

Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos
Validez

La validez de contenido de ambos instrumentos empleados se realizd6 mediante el “juicio

de expertos”, los jueces fueron elegidos de acuerdo a su experiencia en el tema de estudio.

Hernandez et al (2010) sostienen que “la validez en términos generales, se refiere al grado

en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p.201)

Tabla 6
Validacion de expertos

Expertos Opinitn
1. Dr. Jorge Alberto Palomino Way Aplicable
2. M(a) Damaris Telma Mandamiento Grados Aplicable
3. M(o) Omar Antonio Acedo Guerrero Aplicable

Confiabilidad

De acuerdo a Hernandez, et al (2010), la confiabilidad “es el grado en que un instrumento
produce resultados consistentes y coherentes” (p.200). Para calcular la confiabilidad de
cada uno de las escalas mediante la consistencia interna, se aplico la confiabilidad Alfa de

Cronbach.
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Tabla 7

Confiabilidad de la escala gestion pedagdgica
Alfa de Cronbach N de elementos
0,80 21

Nota: En base a los resultados de la prueba piloto

Tabla 8

Confiabilidad de la escala calidad de servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
0,78 21

Nota: En base a los resultados de la prueba piloto

3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Luego del procesamiento de la informacion se obtuvieron las tablas estadisticas y sus

respectivos graficos de barras.

Para probar las hipotesis en primer lugar, se determind la normalidad de las puntuaciones
mediante el estadistico de prueba de Kolmogorov-Smirnov. Posteriormente para probar la
correlacion se aplico la prueba de correlacion por rangos de Spearman, debido a que las

puntuaciones de las variables no presentaron normalidad.
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3.5. Matriz de consistencia

GESTION PEDAGOGICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO PRE UNIVERSITARIO DE HUACHO 2018

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
- Preparacion de clases
Problema general Objetivo general Hipdtesis general V.1 e Planificacion en | - Proposito de aprendizaje | Enfoque
la ensefianza | - Presentacion del silabo L

. L ., . L 5 aprendizaje. - Materiales de ensefianza | Cuantitativo
¢QUuE relacion existe entre | Conocer la relacion que | Existe relacion significativa | Gestién con preguntas retadoras y
la gestion pedagdgica y la | existe entre la gestion | entre la gestion pedagogica y la L. desafiantes L . L
calidad de servicio en el | pedagdgica y la calidad de | calidad de servicio en el Centro | Pedagogica. Disefio de investigacion

Centro Pre universitario de
la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez
Carrion de Huacho 2018?

Problemas especificos

¢Qué relacién existe entre
la planificaciéon de los
aprendizajes y la calidad
de servicio en el Centro
Pre universitario de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion
de Huacho 2018?

servicio en el Centro Pre
universitario de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién de
Huacho 2018

Objetivos especificos

Conocer la relacion que
existe entre la planificacion
de los aprendizajes y la
calidad de servicio en el
Centro Pre universitario de
la  Universidad Nacional
José  Faustino  Sanchez
Carrion de Huacho 2018

Pre universitario de la
Universidad  Nacional  José
Faustino Sanchez Carrion de
Huacho 2018.

Hipdtesis especificas

Existe relacion significativa
entre la planificacion de los
aprendizajes y la calidad de
servicio en el Centro Pre
universitario de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez
Carrion de Huacho 2018.

Existe relaciéon significativa

e Desarrollo del
proceso de la
ensefianza-
aprendizaje.

¢ Sistema de
evaluacion de los
aprendizajes

- Saberes previos

- Distribucion adecuada del
tiempo

-Uso de organizadores
visuales

-Cumplimiento con la
programacion

- Reforzamientos
académicos

- Evaluaciones orales y
escritas

- Retroalimentacion

- Coherencia evaluativa

- Autoevaluacion

- Reformulacion de
estrategias

No experimental

Tipo de investigacion

Basica.

Nivel de investigacion

Correlacional

El diagrama de relacion es:

O(X)--+r-+ (r)--se-ee- o)
M: Muestra de

investigacion

Ox: Observacion de la
variable gestion

29




¢Qué relacién existe entre
el desarrollo del proceso
de ensefianza-aprendizaje
y la calidad de servicio en
el Centro Pre universitario
de la Universidad Nacional
José Faustino Séanchez
Carrién de Huacho 2018?

¢Qué relacién existe entre
el sistema de evaluacién de
los aprendizajes y la
calidad de servicio en el
Centro Pre universitario de
la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez
Carrion de Huacho 2018?

Conocer la relacion que
existe entre el proceso de
ensefianza-aprendizaje y la
calidad de servicio en el
Centro Pre universitario de
la Universidad Nacional
José  Faustino  Sanchez
Carrion de Huacho 2018.

Conocer la relacion que
existe entre el sistema de
evaluacion de los

aprendizajes y la calidad de
servicio en el Centro Pre
universitario de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién de
Huacho 2018.

entre el desarrollo del proceso
de ensefianza-aprendizaje y la
calidad de servicio en el Centro
Pre universitario  de la
Universidad  Nacional José
Faustino Sanchez Carrion de
Huacho 2018.

Existe relacién significativa
entre el sistema de evaluacién
de los aprendizajes y la calidad
de servicio en el Centro Pre
universitario de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez
Carrion de Huacho 2018.

V.2

Calidad

Servicio.

de

e Elementos
tangibles

e Confiabilidad

e Capacidad
Respuesta.

e Seguridad

e Empatia

de

- Equipamiento moderno

- Instalaciones fisicas
visualmente atractivas

- Apariencia pulcra de los
trabajadores

- Elementos de
comunicacion atractivos

-Cumplimiento  de  las
promesas.
- Interés en la resolucion de
problemas
- Cumplimiento en el plazo
prometido

—Comunicacion sincera

- Servicio rapido y agil

- Disposicion para ayudar a
los usuarios

~Personal  dispuesto a
responder preguntas

~Personal que transmite
confianza
~Usuarios seguros con el
personal

- Personal amable
- Personal capacitado

- Horario conveniente

- Atencion personalizada al
usuario

-Comprension ~ por  las
necesidades del usuario

pedagdgica

Oy: Observacion de la
variable calidad de servicio

r: Relacion entre variables

Poblacién

740 estudiantes de la sede
de Huacho del Centro Pre
universitario.

Muestra

Conformada  por 253
estudiantes de la sede de
Huacho del Centro Pre
universitario.

Muestreo

Muestra de tipo

probabilistica por afijacién
proporcional
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4.1. Andlisis de resultados
4.1.1 Resultados de la variable Gestion pedagogica

CAPITULO IV

RESULTADOS

Para presentar los resultados descriptivos de la variable gestion pedagogica y sus

dimensiones, se efectud la categorizacion utilizando los cuartiles.

Tabla 9
Categorizacion de la variable gestion pedagogica
Dimensiones y Caf]t'dad Intervalos Categorias
variable de items
Planificacion de los [ Deficiente
aprendizajes 7 18 -25 Regular
26 -35 Bueno
Desarrollo del 7 -11 Deficiente
proceso ensefianza- 7 12 -31 Regular
aprendizaje 32 -35 Bueno
Sistema de evaluacion 79 Deficiente
de los aprendizajes ! 10°-25 Regular
26 -35 Bueno
21- 40 Deficiente
Gestidn pedagdgica 21 41 - 87 Regular
88 — 105 Bueno
Tabla 10
Gestidn pedagogica
Niveles Frecuencia Porcentaje
(%)
Deficiente 66 26.1
Regular 127 50.2
Bueno 60 23.7
Total 253 100.0
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G0

Porcentaje

Deficiente Reqular Bueno

Figura 3. Distribucion porcentual segln nivel de gestion pedag6gica

De la tabla 10 y figura 3, se puede destacar que de un total de 253 estudiantes del CPU
sede Huacho — ciclo 2018 - IlI. El 50.2 % de ellos perciben que el manejo de la gestion
pedagdgica docente es regular; mientras un 26.1 % perciben que es deficiente y un 23.7 %

perciben que es bueno.

Descripcion de la dimensidn: planificacion de los aprendizajes

Tabla 11

Planificacion de los aprendizajes
Niveles Frecuencia Porcentaje

(%)

Deficiente 66 26.1
Regular 132 52.2
Bueno 55 21.7
Total 253 100.0
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60

Porcentaje

Deficiente Reqular Bueno

Figura 4. Distribucion porcentual segun nivel de planificacion de los aprendizajes

De la tabla 11 y figura 4, se puede destacar que de un total de 253 estudiantes del CPU
sede Huacho-ciclo 2018-I11. El 52.2 % de ellos perciben que el manejo de la planificacion
de los aprendizajes por parte de los profesores es regular; mientras un 26.1 % perciben que

es deficiente y un 21.7 % perciben que es bueno.

Descripcion de la dimensidn: Proceso de ensefianza-aprendizaje

Tabla 12

Nivel de los procesos de ensefianza aprendizaje
Niveles Frecuencia Porcentaje

(%)

Deficiente 64 25.3
Regular 130 51.4
Bueno 59 23.3
Total 253 100.0
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B0

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno

Figura 5. Distribucion porcentual segln nivel del proceso de ensefianza-aprendizaje

De la tabla 12 y figura 5, se puede destacar que de un total de 253 estudiantes del CPU
sede Huacho-ciclo 2018-11l. El 51.4 % de ellos perciben que el manejo del proceso de
ensefianza-aprendizaje por parte de los profesores es regular; mientras un 25.3 % perciben

que es deficiente y un 23.3 % perciben que es bueno.

Descripcion de la dimensidon: Sistema de evaluacion de los aprendizajes

Tabla 13

Nivel de sistema de evaluacion de los aprendizajes
Niveles Frecuencia Porcentaje

(%)

Deficiente 88 34.8
Regular 165 65.2
Bueno 00 00.0

Total 253 100.0
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60

40

Porcentaje

20

1]

Deficiente Regular

Figura 6. Distribucion porcentual segln nivel de manejo de los sistemas de evaluacion

De la tabla 13 y figura 6, se puede destacar que de un total de 253 estudiantes del CPU
sede Huacho-ciclo 2018-I11. El 65.2 % de ellos perciben que el manejo de los sistemas de
evaluaciéon de parte de los profesores es regular; mientras un 34.8 % perciben que es

deficiente.

4.1.2 Resultados de la variable calidad de servicio

Tabla 14
categorizacion de la variable calidad de servicio

Dimensiones y Cantidad

variable de items Intervalos Categorias

4 -10 Deficiente

Elementos tangibles 4 11 -14 Satisfactorio
15 -20 Excelente
4 -9 Deficiente

Confiabilidad 4 10 -15 Satisfactorio
16 -20 Excelente
. 4 -8 Deficiente

gzgizggd de 4 9 -17 Satisfactorio
18 -25 Excelente
4 -5 Deficiente

Seguridad 4 6 -18 Satisfactorio
19 -20 Excelente
5 -6 Deficiente

Empatia 5 7 -21 Satisfactorio
22 -25 Excelente
21 - 42 Deficiente

Calidad de servicio 21 43 - 87 Satisfactorio
88 — 105 Excelente
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Tabla 15
Niveles de calidad de servicio

Niveles de desarrollo Frecuencia Porcentaje (%)
Deficiente 65 25.7
Satisfactorio 133 52.6
Excelente 55 21.7
Total 253 100.0

Nota: Escala de calidad de servicio aplicado a los estudiantes del CPU sede Huacho-ciclo
2018-111

Porcentaje

Deficiente Satisfactorio Excelente

Figura 7. Distribucion porcentual segln nivel de calidad servicio

De la tabla 15 y figura 7, se resalta que de un total de 253 estudiantes del ciclo 2018-111. El
52.6 % de ellos perciben que la calidad del servicio educativo es satisfactoria; mientras un

25.7 % perciben que es deficiente y 21.7 % perciben que es excelente.
Descripcion de la dimension: Elementos tangibles

Tabla 16
Niveles de calidad de los elementos tangibles

Niveles de elementos

tangibles Frecuencia Porcentaje (%)
Deficiente 93 36.8
Satisfactorio 107 42.3
Excelente 53 20.9
Total 253 100.0

Nota: Escala de calidad de servicio aplicado a los estudiantes del CPU sede Huacho-ciclo
2018-111
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Forcentaje

Deficiente Satisfactorio Excelente

Figura 8. Distribucion porcentual de la calidad segun los elementos tangibles

De la tabla 13 y figura 8, se resalta que de un total de 253 estudiantes del ciclo 2018-111. El
42.3 % de ellos perciben que la calidad de servicio educativo en lo que respecta los
elementos tangibles es satisfactorio; mientras un 36.8 % perciben que es deficiente y 20.9

% perciben que es excelente.

Descripcion de la dimension: Confiabilidad

Tabla 17
Niveles de calidad de la dimensién confiabilidad

Niveles de confiabilidad  Frecuencia Porcentaje (%)
Deficiente 72 28.5
Satisfactorio 131 51.8
Excelente 50 19.8
Total 253 100.0

Nota: Escala de calidad de servicio aplicado a los estudiantes del CPU sede Huacho-ciclo
2018-111
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Porcentaje

Deficiente Satisfactorio Excelents

Figura 9. Distribucion porcentual de la calidad de servicio segun confiabilidad

De la tabla 17 y figura 9, se resalta que de un total de 253 estudiantes del ciclo 2018-11I. El
51.8 % de ellos perciben que la calidad de servicio educativo en lo que respecta a la
confiabilidad es satisfactorio; mientras un 28.5 % perciben que es deficiente y 19.8 %

perciben que es excelente.

Descripcion de la dimensién: Capacidad de respuesta

Tabla 18
Niveles de calidad de la dimension capacidad de respuesta

Niveles de confiabilidad  Frecuencia Porcentaje (%)
Deficiente 67 26.5
Satisfactorio 124 49.0
Excelente 62 24.5
Total 253 100.0

Nota: Escala de calidad de servicio aplicado a los estudiantes del CPU sede Huacho-ciclo
2018-111
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Figura 10. Distribucidn porcentual de calidad de servicio segin capacidad de respuesta

De la tabla 18 y figura 10, se resalta que de un total de 253 estudiantes del ciclo 2018-111.
El 49.0 % de ellos perciben que la calidad de servicio educativo en lo que respecta a la
capacidad de respuesta es satisfactorio; mientras un 26.5 % perciben que es deficiente y

24.5 % perciben que es excelente.

Descripcion de la dimensién: Seguridad

Tabla 19
Niveles de calidad de la dimensidn seguridad

Niveles de confiabilidad  Frecuencia Porcentaje (%)
Deficiente 65 25.7
Satisfactorio 188 74.3
Excelente 00 00.0
Total 253 100.0

Nota: Escala de calidad de servicio aplicado a los estudiantes del CPU sede Huacho-ciclo
2018-111
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Figura 11. Distribucién porcentual de calidad de servicio segun seguridad

De la tabla 19 y figura 11, se resalta que de un total de 253 estudiantes del ciclo 2018-111.
El 74.3 % de ellos perciben que la calidad de servicio educativo en lo que respecta a
seguridad es satisfactorio; mientras un 25.5 % perciben que es deficiente y 00.0 % perciben

gue es excelente.

Descripcion de la dimensién: Empatia

Tabla 20
Niveles de calidad de la dimensién empatia

Niveles de confiabilidad  Frecuencia Porcentaje (%)
Deficiente 97 38.3
Satisfactorio 156 61.7
Excelente 00 00.0
Total 253 100.0

Nota: Escala de calidad de servicio aplicado a los estudiantes del CPU sede Huacho-ciclo
2018-111
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Figura 12. Distribucidn porcentual de calidad de servicio segin empatia

De la tabla 20 y figura 12, se resalta que de un total de 253 estudiantes del ciclo 2018-111.
El 61.7 % de ellos perciben que la calidad de servicio educativo en lo que respecta a
seguridad es satisfactorio; un 38.3 % perciben que es deficiente y 00.0 % perciben que es

excelente.

4.2 Contrastacion de Hipotesis
Primeramente, se aplicé la prueba de normalidad de las variables y las dimensiones.

Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Tabla 21
Prueba de normalidad de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion pedagdgica ,089 253 ,000
Calidad de servicio ,117 253 ,000
Planificacion de los aprendizajes ,064 253 ,014
Desarrollo del proceso E-A ,126 253 ,000
Sistema de evaluacion de los aprendizajes ,222 253 ,000
Elementos tangibles ,092 253 ,000
Confiabilidad ,077 253 ,001
Capacidad de respuesta ,104 253 ,000
Seguridad ,175 253 ,000
Empatia ,253 253 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors
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En los resultados obtenidos, se aprecia que las variables y sus dimensiones no presentaron
una distribucion normal (p < .05). Razén por la cual, para determinar correlaciones, se

utilizo la prueba Rho de Spearman.

4.2.1. Contrastacion de la Hipdtesis General

Hipétesis nula (Ho): No existe correlacion lineal entre la gestién pedagdgica y la calidad
de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion de Huacho 2018 (p = 0)

Hipotesis Alterna (Ha): Existe correlacion lineal entre la gestion pedagdgica y la calidad
de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrién de Huacho 2018 (p # 0)

Tabla 22
Correlacién entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio

Gestion Calidad de
pedagogica servicio
_ COEflCLeII}’[e de 1,000 43"
Gestion correlacion
pedagogica Sig. (bilateral) _ 000
Rho de N 253 253
Spearman | Coeficiente de 243 1000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) .000 .
N 253 253

*# La correlacion es significativa al nivel .01 (bilateral).

Regla de decision:

p-value < .05; se rechaza Ho
p-value > .05; no se rechaza Ho

Conclusién:

En la tabla 22, se aprecia que el p-valor < .05; p= .843 entonces, se evidencia que existe
correlacion lineal positiva alta y estadisticamente significativa entre la gestion pedagdgica

y la calidad de servicio.
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Figura 13. Diagrama de dispersion entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio

4.2.2 Contrastacion de las hipdtesis especificas

Hipotesis especifica 1

Hipotesis nula (Ho): No existe correlacion lineal entre la planificacion de los aprendizajes
y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José

Faustino S&nchez Carrion de Huacho 2018 (p = 0)

Hipotesis Alterna (Ha): Existe correlacion lineal entre la planificacion de los aprendizajes
y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion de Huacho 2018 (p # 0)

Tabla 23
Correlacion entre la planificacion de los aprendizajes y la calidad de servicio

Planificacién de ~ Calidad de
los aprendizajes  Servicio

Coeficiente de

) ., -, 1.000 553"
Planificacion de ~ correlacion

los aprendizajes ~ Sig. (bilateral) . .000

Rho de N 253 253

Spearman . Coeﬂc1ell3te de 553 1.000
Calidad de correlacion

servicio Sig. (bilateral) .000 )

N 253 253

**, La correlacion es significativa al nivel .01 (bilateral) |
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Regla de decision:

p-value < .05; se rechaza Ho
p-value > .05; no se rechaza Ho

Conclusion:

En la tabla 23, se aprecia que el p-valor < .05; p = .553 entonces, se evidencia que existe
correlacion lineal positiva moderada y estadisticamente significativa entre la planificacion

de los aprendizajes y la calidad de servicio.
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Figura 14. Diagrama de dispersion entre la planificacidn de los aprendizajes y la calidad de
servicio.

Hipotesis especifica 2

Hipotesis nula (Ho): No existe correlacion lineal entre el desarrollo del proceso
ensefianza-aprendizaje y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion de Huacho 2018 (p = 0)

Hipotesis Alterna (Ha): Existe correlacion lineal entre el desarrollo del proceso
ensefianza-aprendizaje y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion de Huacho 2018 (p # 0)
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Tabla 24
Correlacién entre el desarrollo del proceso ensefianza-aprendizaje y la calidad de servicio

Desarrollo del Calidgd de
proceso E-A SEIVICI0
Coeﬂaellgte de 1.000 784"
Desarrollo del correlacion
proceso E-A Sig. (bilateral) , 000
Rho de N 253 253
Spearman | Coeﬂaellfte de 784 1.000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) .000 .
N 253 253

**_ La correlacion es significativa al nivel .01 (bilateral).

Regla de decision:

p-value < .05; se rechaza Ho
p-value > .05; no se rechaza Ho

Conclusion:

En la tabla 24, se aprecia que el p-valor < .05; p= .784 entonces, se evidencia que existe
correlacion lineal positiva alta y estadisticamente significativa entre el desarrollo del

proceso ensefianza-aprendizaje y la calidad de servicio.
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Figura 15. Diagrama de dispersion entre el desarrollo del proceso E.A y la calidad de servicio
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Hipotesis especifica 3

Hipdtesis nula (Ho): No existe correlacion lineal entre el sistema de evaluacion de los
aprendizajes y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrién de Huacho 2018 (p = 0)

Hipotesis Alterna (Ha): Existe correlacion lineal entre el sistema de evaluacion de los
aprendizajes y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion de Huacho 2018 (p # 0)

Tabla 25
Correlacién entre el sistema de evaluacion de los aprendizajes y la calidad de servicio

Sistema de Calidad de
evaluacion de los  servicio
aprendizajes
sisemade oo 1000 834"
z;i’é‘&fl‘;g?ege los  gis (bilateral) . 000
Rho de N 253 253
Spearman . Coeﬂaellfte de 334" 1.000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) .000 i
N 253 253

** TLa correlacion es significativa al nivel .01 (bilateral).

Regla de decision:

p-value < .05; se rechaza Ho
p-value > .05; no se rechaza Ho

Conclusion:

En la tabla 25, se aprecia que el p-valor < .05; p= .834 entonces, se evidencia que existe
una correlacion lineal positiva alta y estadisticamente significativa entre el sistema de

evaluacion de los aprendizajes y la calidad de servicio.
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CAPITULO V
DISCUSION

5.1 Discusioén de resultados

La investigacion corrobora la hipotesis de que la gestion pedagdgica se relaciona
con la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional
Sanchez Carrién de Huacho, esto significa que a mayores niveles de gestién pedagdgica se

obtienen mayores niveles de calidad de servicio y viceversa.

Este resultado presenta similitud con los encontrados por Tafur (2014) quien, en su
tesis llevada a cabo en la Institucion Educativa 3056 Gran Bretafia del distrito de
Independencia-Lima, en una muestra de 26 docentes de primaria y 120 alumnos del sexto
grado. Concluyd que si existe relacion estadisticamente significativa entre la gestion

pedagdgica y la calidad de servicio educativo aun nivel de significacion del 5 %.

De igual forma, los resultados del presente estudio coinciden con lo obtenido por
Alarcon (2013) el cual en su investigacion titulada “Gestion Educativa y calidad de la
Educacidn en instituciones privadas en Lima Metropolitana” desarrollado con un enfoque
cuantitativo y con un disefio no experimental, en una muestra de 5 instituciones con 2
directores por cada una, llega a la conclusion de que “Los logros de los estudiantes en
comunicacion oral y escrita, analisis y sintesis y solucién de problemas estan directamente

relacionados con la buena gestion de los directivos” (pp. 140 -141).

De igual forma el resultado de la pesquisa coincide con los hallazgos de Jorge
(2014) quien en su estudio sobre “Gestion pedagdgica y calidad de servicio educativo del
CETPRO Corcovado UGEL 03 Lima” en una investigacién no experimental, descriptivo-
correlacional y transeccional, en una muestra de 89 alumnos de las especialidades de
computacion, masajes terapéuticos y cuidado del adulto mayor. Llega a comprobar que hay

relacion significativa entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio.

Los resultados de las investigaciones realizadas coinciden en mostrar que, la

gestion pedagogica se relaciona en forma directa con la calidad de servicio.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

PRIMERA: Se encontr6 que existe correlacion lineal positiva alta y estadisticamente
significativa (p-valor < .05; p = .843) entre la gestion pedagdgica y la calidad de servicio
en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Sanchez Carrion de Huacho.
En cuanto a la calidad de servicio se encontré que de un total de 253 estudiantes del CPU
sede Huacho-ciclo 2018-11l. El 50.2 % de ellos perciben que el manejo de la gestién
pedagdgica docente es regular; mientras un 26.1 % perciben que es deficiente y un 23.7 %
perciben que es bueno. Asi mismo, con respecto a la calidad de servicio el 52.6 % de ellos
perciben que la calidad de servicio en el CPU es satisfactoria; mientras un 25.7 % perciben

que es deficiente y 21.7 % perciben que es excelente.

SEGUNDA: Se encontr6 que hay correlacion lineal positiva moderada y estadisticamente
significativa (p-valor < .05; p = .553) entre la planificacion de los aprendizajes y la
calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José Sanchez
Carrion de Huacho.

Con respecto a la planificacion de los aprendizajes se encontré que el 52.2 % de los
estudiantes manifiestan que el manejo de la planificacion de los aprendizajes por parte de
los docentes es regular; mientras un 26.1 % perciben que es deficiente y un 21.7 %

perciben que es bueno.

TERCERA: Se encontrd que existe correlacion lineal positiva alta y estadisticamente
significativa (p-valor < .05; p = .784) entre el desarrollo del proceso ensefianza-
aprendizaje y la calidad de servicio en el CPU de la Universidad Nacional José S&nchez
Carrion de Huacho.
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Con respecto al proceso de ensefianza-aprendizaje E-A, se encontrd que 51.4 % de los
estudiantes perciben que el manejo del proceso de E-A por parte de los docentes es regular;

mientras un 25.3 % perciben que es deficiente y un 23.3 % perciben que es bueno.

CUARTA: Se encontr6 que existe correlaciéon lineal positiva alta y estadisticamente
significativa (p-valor < .05; p = .834) entre el sistema de evaluacion de los aprendizajes
y la calidad de servicio en el Centro Pre universitario de la Universidad Nacional José

Sanchez Carrion de Huacho.

Con respecto al sistema de evaluacion de los aprendizajes se hallé que el 65.2 % de los
alumnos perciben que el manejo de los sistemas de evaluacion de parte de los maestros es

regular; mientras un 34.8 % perciben que es deficiente.

6.2 Recomendaciones

Primera: La direccion académica debe llevar a cabo acciones de acompafiamiento y
monitoreo de las actividades educativas de los profesores, con el fin de mejorar la labor

pedagdgica en el proceso de ensefianza-aprendizaje (E-A).

Segunda: La direccion debe realizar una revision del curriculo en lo que respecta a la

planificacion y evaluacion.

Tercera: El directorio del Centro Pre universitario debe elaborar un plan de mejora de la
calidad de servicio, para posteriormente implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC), con la finalidad de incrementar la calidad en la atencion a los estudiantes.

Cuarta: La Direccién Administrativa debe capacitar al personal administrativo en el
manejo de las buenas practicas de atencion, con el fin de superar las deficiencias

encontradas.
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ANEXOS

ESCALA PARA MEDIR LA GESTION PEDAGOGICA DEL DOCENTE

El presente cuestionario esta dirigido a los estudiantes del Centro Pre universitario y tiene
por finalidad obtener informacion sobre la gestion pedagogica que desarrollan los
docentes. Se le pide que responda con la mayor sinceridad posible a cada una de las

preguntas.

Instrucciones: Estimado estudiante, Por favor marque con una (X) la opcion que

considere pertinente, siguiendo la escala que se indica a continuacion:

NUNCA CASI A VECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE
1 2 3 4 5

DIMENSION 1: PLANIFICACION DE LOS APRENDIZAJES

1 | ¢Se puede apreciar que los docentes preparan sus clases con anticipacion?

5 ¢Los docentes dan a conocer el proposito de aprendizaje al comenzar cada
sesion?

3 | ¢Los docentes exponen su silabo antes de iniciar el ciclo académico?

4 ¢Las preguntas del compendio académico, estdn elaboradas en orden
progresivo segun los niveles de dificultad (basico, intermedio y avanzado) ?

5 ¢Las preguntas, ejercicios o problemas propuestos en el compendio y/o guias
son retadoras y desafiantes?

6 ¢Los docentes que pertenecen a una misma area, manejan las mismas claves
de respuestas del compendio académico?

7 ¢Las preguntas de los materiales de ensefianza (compendios académicos) no

poseen errores en su formulacion o escritura?

DIMENSION 2: DESARROLLO DEL PROCESO DE ENSENANZA-
APRENDIZAJE

8

¢Los docentes recogen los saberes previos de los estudiantes antes de iniciar
su sesion?

9

¢Los docentes distribuye adecuadamente el tiempo de sus sesiones de
aprendizaje, de acuerdo a los momentos: Inicio, desarrollo y cierre?

10

¢Los docentes utilizan organizadores visuales (mapas conceptuales, cuadros
sindpticos, mapas mentales, etc.) en el desarrollo de sus clases?

11

¢Los docentes cumplen con terminar los temas del compendio, en la fecha
planificada?

12

¢Los docentes comienzan y terminan sus clases en el horario indicado?

13

¢los docentes realizan reforzamientos academicos para complementar sus
clases?

14

¢Los docentes tienen en cuenta las caracteristicas y necesidades de sus
estudiantes, al desarrollar sus clases?
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DIMENSION 3: SISTEMA DE EVALUACION DE LOS APRENDIZAJES

15

¢Los docentes realizan evaluaciones orales y/o escritas durante el desarrollo
de sus clases?

16

¢los docentes retroalimentan a los estudiantes en los aspectos no logrados que
se diagnosticaron en las evaluaciones?

17

¢Las evaluaciones semanales y simulacros tienen coherencia con lo ensefiado
en clases?

18

¢Los docentes aplican la autoevaluacién, haciendo que los estudiantes
reflexionen sobre su propio aprendizaje?

19

¢ Los docentes reformulan constantemente sus estrategias de ensefianza?

20

¢Los docentes promueven la reflexion luego de las evaluaciones?

21

¢Los docentes practican la evaluacion formativa?

Nota: Elaborado por el autor
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ESCALA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: Por favor indique hasta qué punto se encuentra de acuerdo o no con los
siguientes aspectos del servicio que recibio del Centro Preuniversitario CPU de la
UNJFSC. Marque con una (X) la opcidn que considere pertinente, siguiendo la escala que
se indica a continuacion:

TOTALMENTE EN EN NI DE ACUERDO TOTALMENTE
DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO NI EN DESACUERDO DE ACUERDO
1 2 3 4 5
CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES 5|43 |21

1. | EI CPU tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

2. | Las instalaciones fisicas del CPU son comodas y visualmente atractivas.

El personal administrativo del CPU esté bien vestido y tiene una apariencia

3.
pulcra

En el CPU, los materiales relacionados con el servicio (como los libros,
folletos o los comunicados) son visualmente atractivos y claros.

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD 5|43 |21

Cuando el usuario tiene un problema, el personal del CPU muestra un
sincero interés por solucionarlo.

4.

6. | El personal administrativo presta habitualmente bien el servicio.

7. | El personal del CPU lleva a cabo sus servicios de atencion a tiempo

El personal del CPU pone énfasis en mantener actualizados sus registros de
los estudiantes

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 5141321

9. | El personal administrativo del CPU le comunica con exactitud y sinceridad
acerca de cuando concluira la realizacion del servicio.

8.

10.| El personal administrativo del CPU le proporciona un servicio rapido y
agil.

11.| El personal administrativo del CPU siempre esta dispuesto a ayudarle.

12.| El personal administrativo del CPU nunca estd demasiado ocupado para
responder a sus preguntas.

DIMENSION 4: SEGURIDAD 5141321
13.| EI comportamiento del personal administrativo del CPU le inspira
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confianza.

14.

Se siente usted seguro en la realizacion de sus tramites con el personal
administrativo del CPU.

15.

El personal administrativo del CPU suele ser siempre amable con usted.

16.

El personal administrativo del CPU posee los conocimientos suficientes
para contestar a sus preguntas.

DIMENSION 5: EMPATIA 2
17.1 ElI CPU da a los usuarios una atencion individualizada.
18.| EI CPU tiene unos horarios de apertura o atencién adecuados para todos
sus usuarios.
19.] El personal administrativo del CPU se interesa por actuar del modo mas
conveniente para usted.
20.| EI CPU cuenta con personal administrativo que ofrece una atencion
personalizada.
21.

El personal administrativo del CPU conoce cuales son sus necesidades
especificas de usted como usuario

Nota: Adaptado de la escala Service Performance SERVPERF de Cronin y Taylor (1994)
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BASE DE DATOS

*RINOELsav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

'Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda
SHe 0 e~ Bl B B 796
i = +H |.4

| MNombre = Tipp | Anchura |Decimales|  FEtiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacion =~ Medida Rol
1 V1 Numérico 8 0 Gestion pedagd... Ninguno Ninguno 4 = Derecha & Escala “ Entrada
2 V2 Numerico 8 0 Calidad de servi... Ninguno Ninguno 4 = Derecha & Escala ™ Entrada
3 VD1 Numeérico 8 0 Planificacion de... Ninguno Ninguno 6 = Derecha & Escala ™ Entrada
4 ViD2 Numérico 8 0 Desarrollo del p... Ninguno Ninguno 6 = Derecha & Escala “ Entrada
_ 5 V1D3 Numeérico 8 0 Sistema de eva... Minguno Ninguno 6 = Derecha & Escala ™ Entrada
6 V2D1 Numeérico 3 0 Elementos tang... Ninguno Ninguno 6 = Derecha & Escala “ Entrada
7 VaD2 Numeérico 3 0 Confiabilidad Ninguno Ninguno 6 = Derecha & Escala ™ Entrada
8 V2D3 Numeérico 3 0 Capacidad de r... Ninguno Ninguno 6 = Derecha & Escala “ Entrada
9 V2D4 Numeérico 3 0 Seguridad Ninguno Ninguno 6 = Derecha & Escala “ Entrada
10 \2D5 Numérico 3 0 Empatia Ninguno Ninguno 6 = Derecha & Escala “ Entrada
_ 1 VAcat Numeérico 8 0 Niveles de gesti... {1, Deficient... Ninguno 7 = Derecha .[l Ordinal “ Entrada
12 V2cat Numérico 8 0 Niveles de calid... {1, Deficient... Ninguno 7 = Derecha &l Ordinal ™ Entrada
13 V1iD1cat Numérico 8 0 Niveles de plani... {1, Deficient... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
14 V1D2cat Numeérico ] 0 Niveles de desa... {1, Deficient... Ninguno 8 = Derecha &l Ordinal ™ Entrada
15 V1D3cat Numérico 8 0 Niveles de siste... {1, Deficient... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
16 V2D1cat Numeérico 8 0 Niveles de elem... {1, Deficient... Ninguno 8 = Derecha &l Ordinal ™ Entrada
_ 17 V2D2cat Numeérico 8 0 Niveles de confi... {1, Deficient... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal  Entrada
18 V2D3cat Numérico 8 0 Niveles de capa... {1, Deficient... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
19 V2D4cat Numeérico 8 0 Niveles de segu... {1, Deficient... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
20 V2D5cat Numérico 8 0 Niveles de emp... {1, Deficient... Ninguno 9 = Derecha 4l Ordinal “ Entrada
21
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