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RESUMEN

El presente es el informe final de una investigacién de tipo descriptivo
y correlacional, debido a que persiguié como objetivo determinar la asociacion
entre la gestion institucional y la calidad de servicio educativo segun la percepcion
de los docentes y padres de familia de las estudiantes del 3°, 4° y 5° del Colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho 2011. Dicha investigacion corresponde a un
disefio no experimental, de corte transversal ya que se recolecta la informacion
suministrando una sola vez los instrumentos. Se aplicé la técnica de la encuesta,
a 145 padres de familia y 21 docentes que conforman la muestra, y se usé como

instrumento el cuestionario estructurado por items en escala likert.

Los resultados arrojaron la existencia de una asociacion significativa
entre la gestion institucional y la calidad del servicio educativo (r= 77.4%,
Chi2=126.546; p-valor=0.000 < 0.05; Inercia =72.2%). Ademas cabe resaltar que
la dimensién de la gestion institucional mas asociada a la calidad de servicio
educativo resultoé ser el liderazgo (r=97.1%; p - valor = 0.000 < 0.05). Si bien es
cierto los resultados encontrados muestran un alto nivel tanto en la gestion
institucional (p=76.5%;) como en la calidad de servicio educativo (p=71.1%), es
de notar que el 29.66% de los padres de familia opinan que el nivel de la
organizacion del Colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo, siendo este uno

de los puntos sensibles a tocar en la toma de decisiones.

Constatamos que el equipo directivo posee un liderazgo, que debe
continuar dando respuesta a las necesidades de los miembros de la comunidad
educativa, implicandolos, estableciendo una relacion ético- moral, preocupandose
por valores como libertad, justicia y equidad; debe fortalecer una vision de la
escuela logrando, para su realizacion, el compromiso de los otros miembros y de
la comunidad, convirtiendo a sus docentes en lideres de la actividad educativa de

la que es responsable.



Palabras claves: gestion institucional, calidad de servicio educativo, organizacion,
liderazgo, innovacion, evaluacion, investigacion, fiabilidad, capacidad de respuesta,
garantia, empatia, elementos fisicos.

ABSTRACT

This is the final report of an investigation of descriptive and correlational,
because they pursued to aimed to determine the association between corporate
management and the quality of educational service as perceived by teachers and
parents of students of the 3rd, 4th and 5th Association of Mary Help of Ayacucho
2011. This research is for a non-experimental, cross-sectional as providing
information is collected only once the instruments. Technique was applied to the
survey, 145 parents and 21 teachers from the exhibit, and was used as a tool for

the structured questionnaire likert scale items.

The results showed the existence of a significant association between
corporate management and the quality of education (r = 77.4%, Chi2 = 126546, p-
value = 0.000 <0.05; Inertia = 72.2%). Also worth noting that the management
dimension associated institutional quality educational service proved leadership (r
= 97.1%, p - value = 0.000 <0.05). While the results show a high level both in
institutional management (p = 76.5% ;) and the quality of educational services (p =
71.1%), it is noteworthy that the 29.66% of parents believe that the level of
organization of the College Mary Help of Ayacucho is low, being one of the

sensitive points to play in decision-making.

We note that management has a leadership, which must continue to
respond to the needs of the members of the educational community, involving
them, establishing a relationship of ethics and morality, worrying about values
such as freedom, justice and equity, should strengthen a vision of school making,
for its realization, the commitment of the other members and the community, their

teachers becoming leaders in the educational activity that is responsible.

Key words: Institutional climate, quality of educational service, organization,



leadership, innovation, evaluation, research, reliability, responsiveness,

assurance, empathy, physical elements.



INTRODUCCION

En el Peru de hoy el tema educativo va tomando cada vez mayor importancia
en las diversas esferas de la sociedad; los alumnos y la comunidad acceden a los
servicios educativos como un medio para mejorar su formacion humana vy
profesional, es decir, su calidad de vida; resulta por tanto importante el trabajo
corresponsable de todos los actores dentro de una institucion educativa, y por ende
de la sociedad en general.

Esta realidad conlleva a tomar en cuenta el estilo de gestion de las
instituciones educativas, y por tanto que para una gestion institucional de calidad es
necesario que los servicios educativos sean también de calidad. Se percibe ademas
que la calidad del servicio en las escuelas, se esta convirtiendo cada vez mas en un
requisito imprescindible.

De esta forma, la calidad se convierte en un elemento estratégico que confiere
una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a las instituciones que tratan de
alcanzarla y mas aun a las instituciones que tienen como mision la formacion de
personas integras, comprometidas con una sociedad cada vez mas cambiante y
coyuntural.

Ante la emergencia educativa, se nos exigen ciertas lineas directrices muy
bien expresadas por su santidad Benedicto XVI en su Carta a su di6cesis de Roma
(2008), sobre la Urgencia de la Educacion, cuando expresa: “la educacion no puede
prescindir del prestigio que hace creible el ejercicio de la autoridad. Es fruto de la
experiencia y la competencia, pero se adquiere sobre todo con la coherencia de la
propia vida y con la implicacion personal, expresion del amor verdadero. Por
consiguiente, el educador es un testigo de la verdad y del bien; ciertamente, también
él es fragil y puede tener fallas, pero siempre tratarda de ponerse de nuevo en
sintonia en su mision”.

Lo fundamental en la propuesta educativa es que la educacion debe estar
centrada en el valor de la persona, porque ella es el nucleo de la nueva cultura.

En este contexto se considera oportuno la realizaciéon de la investigacion,
titulada: “La gestion institucional y la calidad en el servicio educativo segun los
docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de secundaria del Colegio “Maria

Auxiliadora” Ayacucho, 2011 provincia de Huamanga, distrito de Ayacucho- Peru.”


http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml

En este sentido, a través de la presente investigacion, se busca determinar la
relacion de ambas variables: la gestion institucional y la calidad del servicio
educativo y ademas la relacion que existe entre cada una de las dimensiones de la
gestion institucional y la calidad de los servicios y precisar alternativas a considerar
para elevar la calidad de los procesos de gestion: -favoreciendo en las instituciones
educativas la formacién integral de los educandos siendo protagonistas de su
aprendizaje y de su formacién humana, profesional y vocacional; -ejerciendo su
liderazgo al servicio del cambio social y de la construccion del reino; -forjandose una
personalidad libre, justa y pacificadora viviendo los valores del Sistema Preventivo,
desarrollando el pensamiento divergente y la creatividad en la busqueda del bien

comun.

El lugar en el que se lleva a cabo el estudio es el Colegio Maria Auxiliadora
de Ayacucho, donde los docentes y los padres de familia de las estudiantes del 3°,
4° y 5° de secundaria manifiestan su percepcion sobre la gestion institucional y la
calidad del servicio educativo.

La presente investigacion esta dividida en cuatro partes.

En la primera, se presenta el planteamiento del problema, el mismo que
describe los puntos esenciales tales como la formulacion del problema general y los
especificos, el objetivo general y los especificos, la justificacion del estudio, la
formulacion de la hipétesis general y las especificas, ademas de la identificacion y

clasificacion de las variables de estudio.

En la segunda, el marco tedrico como fundamento cientifico del estudio, se
considera: -Los antecedentes teoricos, en los que consignamos las conclusiones
esenciales a las que han llegado otros investigadores respecto a temas
relacionados, y esto en el &mbito nacional como internacional; -las bases legales de
la Constitucion peruana; -las bases tedricas centradas en los temas nucleares
relacionados con las variables de estudio, siendo éstas la gestion institucional, con
sus respectivas dimensiones: organizacion educativa, liderazgo, innovacion,
evaluacion y la investigacion; asi mismo la calidad de servicio, que considera la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la garantia, la empatia, los elementos fisicos,

para finalizar con la definicion de los términos basicos.



En la tercera se plantea un punto necesario de la investigacion a analizar, que
es la metodologia de la investigacion. Iniciamos con la tipificacion de la
investigacion, y se presenta el disefio que nos permitira cumplir con los objetivos del
estudio. Se identificarda la poblacion y muestra, se definira el tipo de muestreo a
usarse, asi como la determinacion del tamafio de la muestra. Ademas se explicara la
técnica e instrumento de recoleccion de datos, el analisis e interpretacion de la

informacion, y la obtencion de la confiabilidad y validez del instrumento.

En la cuarta se hace la presentacion y el analisis de los resultados. Se
muestra la secuencia de analisis, incluyendo estadisticas descriptivas y analisis no
paramétricos. Se explica los contrastes de prueba de hipétesis y la discusion de los

resultados.

Finalmente se presentan las conclusiones que, como todo trabajo de
investigacion desplegado, demuestran la prueba de hipotesis y las
recomendaciones adecuadas para superar la situacion problematica. Se unen la

bibliografia y los anexos.

Que el trabajo sea un aporte para seguir profundizando la importancia de
una adecuada gestion educativa y tomar las opciones pertinentes para accionar en

este campo donde se forjan los ciudadanos del presente y del futuro.



CAPITULO I:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



CAPITULO I:
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. SITUACION PROBLEMATICA

Ante los retos que vive la educacion, y por tanto la educacién catélica en
Ameérica Latina y el Caribe, en el contexto de la posmodernidad donde se vive en un
mundo de secularizacion, de relativismo moral y ético, de subjetividad, de ausencia
de Dios y de una antropologia reduccionista que privilegia los sentimientos y las
emociones -que si bien son una dimension importante del ser humano no pueden
prescindir de la razéon y del espiritu- el colegio “MARIA AUXILIADORA” de
Ayacucho, provincia de Huamanga, consciente de su mision educativa , percibe la
necesidad de gestionar con un nuevo estilo, favoreciendo un servicio educativo de

calidad, para una formacion integral de las educandas.

Es de saber que la gestion de las instituciones educativas comprende
acciones de orden administrativo, gerenciales, de politica de personal,
econdmico-presupuestales, de planificacion, de programacion, de regulacion y de
orientacion, entre otras.

En este orden de ideas, podemos decir, que la gestidn institucional es un
proceso que ayuda a una buena conduccion de los proyectos y del conjunto de
acciones relacionadas entre si, por lo que las administraciones la emprenden para
promover y posibilitar la consecucion de la intencionalidad pedagogica en, con y

para la accién educativa.



Dicha accion educativa se vincula con las formas de gobierno y de direccion,
con el resguardo y la puesta en practica de mecanismos para lograr los objetivos
planteados en el sector educativo orientados a la calidad. En este marco, el hacer
se relaciona con evaluar al sistema, a sus politicas, a su organizacion y a su
rumbo, para redisefiarlo y reorientarlo al cumplimiento cabal de su mision

institucional.

Este tipo de gestion no sdlo tiene que ser eficaz, sino adecuada a contextos y
realidades nacionales, debido a que debe movilizar a todos los elementos de la
estructura educativa; para lograrlo es necesario coordinar esfuerzos y convertir
las decisiones en acciones cooperativas que permitan el logro de objetivos
compartidos, los cuales han de ser previamente concertados en un esquema de

colaboracion y de alianzas intra e interinstitucionales efectivas.

Segun Cassasus (2000), lograr una gestion institucional educativa eficaz es
uno de los grandes desafios que deben enfrentar las estructuras administrativas
particulares y estatales para abrir caminos y facilitar vias de desarrollo hacia un
verdadero cambio educativo, desde y para las escuelas. Sobre todo, si se
entiende a la gestidbn como una herramienta para crecer en eficiencia, en eficacia,
pertinencia y relevancia, con la flexibilidad, la madurez y la apertura suficiente
ante las nuevas formas de hacer presente en los microsistemas escolares que, en

poco tiempo, repercutiran en el macrosistema.

Numerosas acciones sistematicas, que emergen en los centros y que estan
dirigidas al logro de objetivos, avanzan con precision y constancia hacia los fines
educativos, que no pueden hoy darse por alcanzados. Efectivamente, estos fines
han de estar presentes en cada decision institucional que se tome, en cada
priorizacion y en cada procedimiento que se implemente en favor de una

educacion basica de calidad.

Por tanto, podemos decir, que la gestién institucional educativa como medio
y fin, que responde a propasitos asumidos como fundamentales, se convierte en
una accion estratégica orientada a promover el desarrollo de la educacion, que se

compromete con el logro de resultados de calidad y que incluye una cultura



evaluativa como instrumento clave para el fortalecimiento institucional -vale
potencialmente, en su contenido y en su maxima expresion, tanto para la escuela

como para el Sistema Educativo Nacional.

Ademas, Ruiz (2009), sefala que la realidad actual nos hace ver que para un
desarrollo institucional adecuado resulta necesaria una gestion institucional de
calidad. Luego, para una gestion institucional de calidad es necesario que los
servicios educativos sean también de calidad. Se percibe ademas que la calidad del
servicio en las escuelas, se esta convirtiendo cada vez mas en un requisito
imprescindible de calidad. De esta forma, se convierte en un elemento estratégico
gue confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que
tratan de alcanzarla.

En este sentido, a través de la presente investigacion se busca determinar la
relacion que existe entre la gestion institucional y la calidad del servicio educativo, y
precisar alternativas que eleven la calidad de los procesos de gestion, para que asi
la educacion en las instituciones educativas favorezcan la formacion integral de los
educandos, y estén preparados a convivir con los desafios de una sociedad en
continuo cambio. Porque de no ser asi, se estaria corriendo el riesgo de seguir
accionando como siempre, y peor aun con modelos tradicionales que no contribuyen
a dar respuesta a estos nuevos retos. Resulta importante tener clara la identidad de
la escuela catélica, que ayude a seguir de cerca los retos, los criterios y las lineas de
accion que deben asumir los directivos, los maestros, el personal administrativo y de
servicios generales, los padres de familia y los estudiantes de los centros

educativos.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

¢En gué medida la gestion institucional se relaciona con 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, 20117?.


http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml

1.2.2.

1.3.

Problemas especificos

¢ En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con la organizacién de la gestion institucional, segun la
percepcion de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria
del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 20117?.

¢ En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con el liderazgo en la gestidn institucional, segun la
percepcion de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria
del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 20117.

¢ En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con la innovacion en la gestion institucional, segun la
percepcion de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria
del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 20117.

¢ En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con la evaluacion en la gestion institucional, segun la
percepcion de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria
del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 20117.

¢ En qué medida la calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con la investigacion en la gestién institucional, 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~.

JUSTIFICACION TEORICA

El tema educativo va tomando cada vez mas relevancia a nivel mundial. En

los objetivos de Desarrollo del Milenio, creados por la Organizacion de las Naciones

Unidas (ONU) para reducir la pobreza mundial a la mitad para el afio 2015, se

contempla lograr la ensefianza primaria universal y se sefala que “la calidad de la

educacion, es tan importante como la matricula”. Este enunciado es conocido por

190 paises que integran la ONU, entre ellos el Peru.



El Pert no puede estar al margen de este tema, que representa un reto mas
para la educacion; el trabajo investigativo que aqui se presenta pretende aportar
elementos para que esto sea una realidad, desde el campo de la gestion institucional

y la calidad de servicio educativo.

Muchos expertos en este &mbito, coinciden que para que esto sea una
realidad, la educacion tiene que ser de calidad. Esto conlleva a tomar en cuenta el
estilo de gestion de las instituciones educativas y bien sabemos que para una
gestion institucional de calidad es necesario que los servicios educativos sean
también de calidad. Se percibe ademas que la calidad del servicio en las escuelas,
se esta convirtiendo cada vez mas en un requisito imprescindible de calidad (Ruiz
2002).

Como afirma Cassasus (2005) uno de los grandes desafios que debe
enfrentar las estructuras administrativas de las escuelas para un verdadero

cambio educativo es el logro de una gestion institucional educativa eficaz.

El interés de este trabajo investigativo, es a favor del joven: centro de la
educacion. Esto conlleva a que las propuestas educativas sean de calidad, desde
una politica educativa que favorezca el trabajo, como las enmarcadas en el
ACUERDO NACIONAL, suscrito el 2002, que define la visidn consensuada de la
educacion en los términos siguientes:

“Todos desarrollan su potencial desde la primera infancia, acceden al mundo
letrado, resuelven problemas, practican valores, saben seguir aprendiendo, se
asumen ciudadanos con derechos y responsabilidades, y contribuyen al desarrollo
de sus comunidades y del pais combinando el capital cultural-natural con los

avances mundiales”.

Para el logro de esta visidn, resulta importante considerar lo descrito en la Ley
N° 28044 - Ley General de Educacién y su modificatoria la Ley N° 28123, que
establecen los lineamientos generales de la educacion y del sistema educativo
peruano, el mismo que comprende, entre otros; sefialando que es descentralizada,

simplificada, participativa y flexible; que se ejecuta en un marco de respeto a la



autonomia pedagogica y de gestion que favorece la accion educativa y determina las
instancias de gestion educativa descentralizada con la instituciéon educativa, la

unidad de gestion local y la direccion regional de educacion.

Es importante tener presente la definicion de calidad educativa propuesta por la
Organizacion de Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO): “La calidad de la educacion en tanto derecho fundamental, ademas de
ser eficaz y eficiente, debe respetar los derechos de todas las personas, ser
relevante, pertinente y equitativa. Ejercer el derecho a la educacion, es esencial para

desarrollar la personalidad e implementar otros derechos.”

En este orden de ideas, el derecho a la educacién, que toda persona posee, va
mas alla del acceso a la escuela; implica garantizar el desarrollo de competencias
para seguir aprendiendo. En este contexto, la calidad de la educacién, debe
considerar que un mayor nivel educativo es fundamental para el desarrollo humano
de un pais, tanto para elevar la productividad como para fortalecer la democracia y
alcanzar una mejor calidad de vida. Ademas, se establece que una educaciéon es de
calidad si ofrece el apoyo que cada quien necesita para estar en igualdad de
condiciones para aprovechar al maximo las oportunidades educativas y ejercer el
derecho a la educacién, con el propdsito de alcanzar maximos niveles de desarrollo
y aprendizaje de acuerdo a sus capacidades. Logrando de esta manera las
condiciones necesarias para una formacion integral de la persona, ciudadanos del

hoy y del mafana.
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1.4. JUSTIFICACION PRACTICA

La gestion institucional es una de las bases del funcionamiento de objetivos
propuestos, es la garante de aplicar con la participacion de todos los actores las
politicas educativas planteadas por el nivel central y por ende es la responsable del
nivel de eficiencia que exhibe la escuela. A través de la presente investigacion se
pretende generar conocimientos y/o sugerir posibles soluciones a las debilidades
detectadas en el proceso de investigacion para una mejor gestion institucional en el
colegio “Maria Auxiliadora” de la ciudad de Ayacucho y elevar la calidad de los
servicios educativos, favoreciendo la formacion integral de las jévenes, haciendo
extensivas sus bondades a la sociedad. Ademas, al establecer la relacion de ambas
variables se podra enriquecer la informacién y la construccion de los conocimientos,
teorias, respecto a la gestion de la institucion y la calidad de los servicios de las
instituciones en cuyos ambientes los alumnos se forman integralmente para
responder a las exigencias de un mundo cada vez mas cambiante. Con esta
relacion, partiendo de la percepcion de los padres de familia y educadores, también
obtendremos en qué medida la gestién institucional se relaciona con cada una de las
dimensiones de la calidad de los servicios educativos que presta la institucion, lo que
nos ayudara a detectar especificamente aquellos aspectos a replantear, mejorar y

potenciar .

1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la gestion institucional se relaciona con la calidad
de los servicios educativos, segun la percepcion los docentes y padres de familia
del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga-
Ayacucho, 2011.

1.5.2. Objetivos especificos

1. Establecer en qué medida la calidad del servicio educativo se relaciona
significativamente con la organizacion de la gestién institucional, segun la percepcién
los docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria

Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.
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2. ldentificar en qué medida la calidad del servicio educativo se relaciona
significativamente con el liderazgo en la gestidn institucional, segun la percepcion
los docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria

Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.

3. Determinar en qué medida la calidad del servicio educativo se relaciona
significativamente con la innovacion en la gestion institucional, seguin la percepcion
los docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria

Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.

4. Establecer en qué medida la calidad del servicio educativo se relaciona
significativamente con la evaluacion en la gestion institucional, segun la percepcion
los docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria

Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.

5. Determinar en qué medida la calidad del servicio educativo se relaciona
significativamente con la investigacion en la gestién institucional, segun la
percepcion los docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio
“Maria Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.

1.6. FORMULACION DE LAS HIPOTESIS

1.6.1. Hipdtesis general

La gestion institucional se relaciona significativamente con la calidad de
servicios educativos, 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.

1.6.2. Hipotesis especificas

1. La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la
organizaciéon de la gestion institucional, segun la percepcion los docentes y padres
de familia del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga-
Ayacucho, 2011.
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2. La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con el liderazgo
en la gestion institucional, segun la percepcién los docentes y padres de familia del
3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho,
2011.

3. La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la
innovacion en la gestién institucional, segun la percepcion los docentes y padres de
familia del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga-
Ayacucho, 2011.

4. La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la
evaluacion en la gestion institucional, segun la percepcion los docentes y padres de
familia del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga-
Ayacucho, 2011.

5. La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la
investigacion en la gestion institucional, segun la percepcion los docentes y padres
de familia del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga-
Ayacucho, 2011.

1.7. IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE LAS VARIABLES

1.7.1. Variables de estudio

Las variables en este estudio de investigacion son identificadas como:
e GESTION INSTITUCIONAL, esta variable es construida por cinco
dimensiones, las mismas que se explicaran en el capitulo Ill. Algunas

caracteristicas de esta variable son:

a) Por su naturaleza Pasiva

b) Por el método de estudio Cuantitativa
c) Por la posesion de la caracteristica Ordinal

d) Por los valores que adquieren Politbmica
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e CALIDAD DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS, esta variable es construida
por cinco dimensiones las mismas que se explicaran en el capitulo Il

Algunas caracteristicas de esta variable son:

a) Por su naturaleza Activa

b) Por el método de estudio Cuantitativa
c) Por la posesion de la caracteristica Ordinal

d) Por los valores que adquieren Politémica

1.7.2. Variables sociodemograficas

Para los padres

Edad: Variable continua, medida en afios

Género: Variable dicotdbmica: masculino y femenino

Relacion con la alumna: Variable dicotomica: padre de familia o apoderado
Nivel de Instruccién: Variable categdrica: primaria, secundaria, superior, etc.
Estado civil: Variable categorica: soltero(a), casado(a), divorciado(a), etc.
Ingreso Promedio Familiar Mensual: Variable continua, medida en soles

Afo de Estudios de la Alumna: Variable categorica: 3°, 4° y 5° afio.
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MARCO TEORICO
CAPITULO I



CAPITULO II:
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

En la revisidn realizada se ha encontrado un numero importante de
investigaciones, tanto nacionales como internacionales, relacionadas a los temas
de gestion institucional y calidad del servicio educativo, demostrando su

importancia en la situacion actual.
a. Antecedentes nacionales

VELASQUEZ (2009), sustentd la tesis “Planeamiento estratégico y la calidad de
servicio educativo en las instituciones educativas publicas, secundaria de Imperial
— Cairiete. 2009% en la Universidad Nacional Enriqgue Guzman y Valle; de tipo
basico de nivel descriptivo correlacional. Disefio no experimental. Y utilizé el corte
transversal para recoger la informacién en un solo momento y en un tiempo unico.
La muestra esta representada por 4 instituciones educativas. Muestra intencional
239. Los resultados del estudio muestran que existe una relacion directa y
significativa entre el planeamiento estratégico y la calidad del servicio educativo

de las Instituciones Publicas Secundarias del distrito Imperial — Cariete.

GARCIA (2008), en su tesis titulada: “La calidad de la gestion académica,
administrativa y el desempefio docente segun los alumnos de maestria de la
facultad de educacién de la UNMSM”, para optar el grado académico de doctor en

educacion en la facultad de educaciéon de la UNMSM, en su conclusion N° 2
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Afirma: existe una relacion entre la calidad de la gestion académico-administrativa
y la responsabilidad del docente segun los estudiantes de maestria en la unidad
de post - grado de la facultad de educacion de la UNMSM, periodo 2007-1. Esta

relacion es significativa (r = 0.377, p-valor = 0.000 < a = 0.05).

HUARI (2008), en su investigaciéon titulada “Estilo de liderazgo y la gestidon
institucional de los centros educativos nacionales y particulares del distrito y
provincia del Callao“, para optar el grado de magister en ciencias de la educacion
- gestion educacional, llegd a las siguiente conclusiones. Los directores de las
instituciones educativas del Callao, perciben que sus caracteristicas, que
corresponden a los estilos de liderazgo facilitador, transformacional, transaccional
y controlador en relacién a su gestion institucional, es calificada por ellos mismos
como una gestibn buena o excelente. Los docentes de las instituciones
educativas estatales o particulares del Callao consideran que entre los diferentes
estilos de liderazgo facilitador, controlador, transaccional y transformacional si

existe asociacion significativa en relacion a la Gestién Institucional.

CALLE (2008), sustent6 la tesis para optar el grado de magister en educacion en
la Universidad Enrique Guzman y Valla en la Cantuta, titulada “Relacion entre el
liderazgo transformacional y la gestién institucional de los directores del nivel
secundario de las instituciones educativas publicas de la region Callao”, de tipo
descriptivo y disefio correlacional, habiéndose aplicado un cuestionario a 45
directores, y llegé a la siguiente conclusion: Las instituciones educativas de la
region Callao requieren de directores con rasgos de liderazgo transformacional
porque estos tienen objetivos y metas coherentes, una filosofia de gestion de
calidad, una cultura de innovacion y de comunicacion, la toma de sus decisiones
son colectivas, tiene una vision de futuro definido y forman otros lideres en los

diferentes espacios de gestion.

CHUYE (2007), en su tesis titulada: “Participacién de los actores de la institucion
educativa en la gestion del cambio. El caso de una escuela publica de Lima”,
para optar el grado de magister en educacion con mencién en gestion de la
educacion. Lima: Pontificia Universidad Catolica del Pera, escuela de graduados,

presento en su trabajo un intento por conocer en profundidad la escuela publica
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como escenario de aplicacion de las reformas educativas que se vienen
implementando en el pais, orientadas a mejorar la calidad y equidad de la
educacion.

A partir de dicho conocimiento empirico, aportar al mejoramiento de la gestion de
la escuela estudiada y contribuir a profundizar en el conocimiento de la estructura
organizativa de la institucion escolar que permitan orientar los esfuerzos por
promover una gestibn democrética y participativa en las escuelas. Eligi6 un
colegio publico de educacion secundaria, ubicado en una zona urbana marginal
del distrito de San Juan de Lurigancho de Lima, que aplica desde 1998 la nueva
propuesta curricular experimental del Ministerio de Educacion. Desde un enfoque
cualitativo buscé a travées de una metodologia etnografica profundizar en el
conocimiento de la cultura escolar, realizando un trabajo de campo entre
setiembre de 2001 y setiembre de 2002. El observar la escuela desde adentro, le
permiti6 comprobar que el liderazgo del director es un factor vital en la promocion
del cambio; el establecimiento de alianzas implicitas entre director y docentes
lideres de la escuela es un mecanismo facilitador para inducir el cambio, pero a la
vez activa un conjunto de fuerzas de resistencia pasiva y acomodamiento en la
mayoria de docentes quienes no logran implicarse en la generacién y planificacion
de propuestas de innovacion.

Ademas encontré una serie de factores internos como la escasez de recursos
materiales, financieros y el tiempo, que unidos a factores contextuales como la
situacion de vida del maestro, entre otros, dificultan la aplicacion de las
propuestas innovadoras y ponen en riesgo el establecimiento de una cultura de
innovacion en la escuela. Constaté también, que la relacién con los padres de
familia se caracteriza por la desconfianza y el distanciamiento impidiendo

convertirlos en aliados de la tarea educativa.

GUABLOCHE (2007), en su tesis “La gestion escolar a través de la historia
profesional de una directora de escuela publica en Lima Metropolitana”, para optar
el grado de magister en educacion con mencion en gestioén de la educacién. Lima:
Pontificia Universidad Catolica del Perd, nos aproxima al tema de la gestion
escolar a través de la exploracion de los aspectos subjetivos involucrados en ella,

a la luz del relato que nos hace una directora de escuela publica en Lima
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Metropolitana sobre su experiencia profesional.

Se concluye en este trabajo que la percepcion y préctica de la directora de la
escuela se vieron condicionadas por lo que se llama fuerzas en tension que
marcaron los limites a su gestion y le hicieron revisar la idea que tuvo de la
direccién al momento de aspirar a ella, pues implicaba una complejidad mayor a
la esperada; asi como recurrir al bagaje de experiencias de su historia profesional
y a las otras esferas de relaciones de su vida misma. También se ha hecho
algunas recomendaciones que podrian ser tomadas en cuenta tanto por

académicos cuanto por gestores de politica educativa.

LOPEZ (2005), en su tesis titulada “Percepciones de los directores respecto a la
importancia y aplicabilidad de las actuales normas de gestion educativa: un
estudio en los centros educativos publicos del distrito de Huaral”, para optar el
grado de Magister en Educacion con mencion en Gestion de la Educacion. Lima:
Pontificia Universidad Catolica del Perd, escuela de graduados. En su trabajo
investigativo tuvo como objetivo principal conocer las percepciones de los
directores de los centros educativos publicos respecto a la importancia y
aplicabilidad de las normas de gestiébn educativa que emana del Ministerio de
Educacién y sugirié alternativas para mejorar la produccién de normas tanto a
nivel interno (institucion educativa) como a nivel externo (nacional). En los
resultados se aprecia el conocimiento superficial que tienen los directores
respecto de las normas de gestiébn educativa emanadas por el Ministerio de
Educacién, debido a que ellos consideran que las normas actuales no se ajustan
a su realidad, porque se contradicen entre ellas y por la dificultad que encuentran
en la comprension de las mismas. Por lo tanto, los directores no traducen las
normas actuales de gestion educativa en sus normas internas de gestion. Los
directores sugieren que las normas deben elaborarse a un nivel mucho mas
cercano a los que aplican las normas, y deben de participar en su elaboracion los

directamente involucrados en ellas.

RINCON (2005), realizdé una investigacion: “Relacion entre el estilo de liderazgo

del director y el desempefio docente del Valle del Chumbao de la provincia de
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Andahuaylas”, presentada a la facultad de educacion de la Universidad Nacional
Federico Villarreal para optar el grado de magister en educacion.

El objetivo general fue demostrar el grado de relacién entre el liderazgo del
director y el desempefio docente de las instituciones educativas del mencionado
lugar. La metodologia empleada fue el descriptivo transversal correlacional,
utiizando como muestra los alumnos, docentes y directores de nueve
instituciones educativas del lugar de estudio. Las principales conclusiones a que
se llegaron fueron:

- Que entre el estilo de liderazgo del director y el desempefio docente existe
un alto grado de correlacion en las instituciones educativas del valle de
Chumbao de la provincia de Andahuaylas.

- Los datos relacionados al desempefio de los docentes permiten concluir
gue en la mayoria de los centros educativos del lugar existe un bajo nivel
de desempefio docente por cuanto esta influenciado entre otros por el
estilo de liderazgo de los directores.

b. Antecedentes internacionales

RUIZ (2009), en su tesis titulada: “La gestion institucional del IEAEY y su
incidencia en la educacion de jévenes y adultos maya hablantes en contextos
bilinglles: maya-castellano”, para optar el titulo de magister en educacion
intercultural bilingtie, en la Universidad Mayor de San Simén, Cochabamba,
Bolivia, refiere que la importancia de este estudio exploratorio radica en presentar
las problematicas vigentes de la gestion institucional que estan impidiendo el buen
funcionamiento de la educacion para adultos. Se expone que la complejidad de la
alfabetizacion de adultos maya-hablantes del sur de Yucatdn estad ligada
intimamente a los procesos de gestion institucional asi como a la organizaciéon de
los recursos humanos, materiales y financieros.

A partir de las conclusiones que expone plantea algunas propuestas de solucion,
y considera importante implementar la participacion conjunta de la poblacién
maya-hablante, de la poblacién civil y de las instancias de gobierno en las
propuestas de solucion a los problemas encontrados. Considera también
importante la revalorizacion de la asamblea comunitaria, como una forma de

retomar las funciones de organizacion y toma de decisiones comunitarias que se
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encuentran en el contexto, con el fin de organizar a los diversos actores
educativos cuyo interés sea centrado en impulsar la mejora de la calidad
educativa y de la vida de la poblacion maya hablante de Oxkutzcab.

RODRIGUEZ (2009), en su tesis: La gestidon institucional, elemento para la
calidad educativa en la formacion docente; un estudio de caso en el marco de las
politicas publicas comparadas de los procesos de la formacion en las escuelas
normales del estado de Michoacan, para optar la maestria en politicas publicas
comparadas, en la facultad latinoamericana de Ciencias Sociales sede académica
de México, en torno a la gestion precisa: que se reconoce que la gestion
institucional y sus caracteristicas para la operacion académica, asi como las
sugerencias didacticas del trabajo colegiado son aspectos esenciales que se
concluyen desde la experiencia de directivos y docentes. En base a la
recuperacion de aportaciones desarrolladas en los hallazgos, se deben disefiar
estrategias y trabajar acciones que propicien una mayor participacion, analisis y
discusion de las propuestas y trabajar mas su sentido académico y de impacto en
la formacién de los futuros docentes. Ademas, los cambios y las innovaciones en
educacion, requieren de la asignacion y de la apuesta al rol y la funcién esencial y
protagonica de las escuelas; de la visibn y de la practica de una gestién de
calidad sustentada en el trabajo colegiado y que permita una equidad pedagdgica
de participacion y compromiso. Esta situacion tiene que pasar por una valoracion
critica de los sistemas educativos y de la funcion del estado y de que el estado
como institucién social, reconstruya su mision y su vision sobre el valor social de
la educacién y la dimensién como un derecho social para el desarrollo humano y

social con calidad de vida, con equidad y justicia social.

ZUM (2007) en México, presenta su tesis: “Formacién en gestién para directores
de centros de educacion basica (ciclo primaria)”, para obtener el grado de
maestro en ciencias en administracion y desarrollo de la educacion”, cuyo objetivo
general de su investigacion es la sistematizacion y valoracién de experiencias de
los programas de formacion en gestion para directores de centros de educacion
basica (ciclo primaria) en el estado de Yucatan, mediante un analisis impartidos

en instituciones publicas como privadas implementadas para tal fin. En una de sus
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conclusiones dice que se debe concebir a la escuela como el centro de
transformacion de la sociedad, para la cual los programas tendientes a la
formacién continua de los maestros y personal directivo en ejercicio que
promuevan la transicion de una escuela tradicionalista y que se resista al cambio,
hacia una escuela innovadora, creativa, que impulsa estilos de gestion eficientes
basados en liderazgos multiples, deben de ser promovidos y desarrollados por las
instituciones de educacion para todo el personal directivo y docente con deseos

de superacion profesional.

RODRIGUEZ ALONSO (2005), en su tesis investigativa, titulada: “Desarrollo
institucional y del profesorado desde la evaluacion como cultura innovadora”, para
optar el titulo de doctorado, en la facultad de educacién de la Universidad
Nacional de Educacién a Distancia, en Espafa, nos ofrece una definicion de
evaluacion institucional: “es la recogida sistematica de datos cuantitativos y
cualitativos sobre el centro en su totalidad o algun aspecto del mismo asi como su
analisis, lo que permite tomar decisiones para establecer planes de mejora en el

centro de forma continua”

PINI (2006), realiz6 un estudio titulado “El Proyecto Educativo Institucional como
herramienta de gestion para los directivos de escuelas”, tesis para la facultad de
educacién de la Universidad Catodlica de Chile para optar el grado de Magister en
educacion.

Las conclusiones de la investigacion demuestran que la formulacién de
evaluacion de proyectos educativos con la participacion de los actores incrementa
la capacidad de gestion de la escuela, en parte porque contribuye a generar
procesos decisorios diferentes, en los que no solamente intervienen los que
tradicionalmente deciden, sino que amplian la participacion a otros agentes y
factores no incluidos habitualmente.

Constituye un insumo que alimente el complejo marco del que emergen
decisiones sobre politicas y asignacion de recursos en el proceso de gestion
educativa mas amplio. Esta forma de trabajar en la escuela y con la comunidad
permite incorporar la multiplicidad de variables que la conforman como una

realidad compleja, articulandola en la gestién institucional.
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2.2. BASES LEGALES

En la Constitucion Politica del Peri se describe la Ley General de
Educacion N° 28044, cuyos articulos detallan que el objetivo de la educacion, es
establecer los lineamientos generales de la misma y del Sistema Educativo
Peruano, las atribuciones y obligaciones del Estado y los derechos vy
responsabilidades de las personas y la sociedad en su funcion educadora;
presenta el concepto de educacion como un el proceso de aprendizaje y
ensefianza que se desarrolla a lo largo de la vida, contribuyendo a la formacién
integral de la persona y por ende al desarrollo de la sociedad; se declara también,
que la educacion es un derecho, y la sociedad tiene la responsabilidad de
contribuir en ella y de participar en su desarrollo; ademas, la libertad de la
ensefianza, por la cual los padres de familia pueden elegir la institucién en que se
eduquen sus hijos, de acuerdo a sus convicciones y creencias.

Las normas béasicas promueven las humanidades, ciencia, técnica, artes,
educacion fisica y deporte; preparacion para la vida, el trabajo y la solidaridad. Se
enfatiza las culturas regionales, la integracion cultural latinoamericana y el ambito
universal en que se desarrolla la sociedad contemporénea. La formacién ética,
civica y sobre los derechos humanos resultan ser obligatorios en todos los niveles
del sistema, respetandose la libertad de conciencia en la educcidn religiosa.

La finalidad dltima de la educacién es formar ciudadanos que tengan firmes
convicciones democréaticas y que se encuentren en condiciones de producir
bienestar en un mundo altamente competitivo, globalizado y tecnoldgico. De aqui
el compromiso para promover el desarrollo de una sociedad que asuma la
responsabilidad de vivir los valores civicos, morales basados en el respeto por el
otro, la conciencia de la honradez y la aptitud por el trabajo, ya que la educacion
civica, la formacion ética y moral no solo exigen una escuela sustentada en
valores, sino una sociedad que los cultive y los tome como suyos.

En cuanto el Proyecto Educativo Nacional, se sefiala que las escuelas se
orientan a partir de este marco estratégico conduciendo al desarrollo de la
educacion. La realidad nos manifiesta que no todas las instituciones educativas

toman en cuenta esta politica educativa, pero se va caminando hacia los
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objetivos, que van marcando el paso hacia una toma de conciencia, siendo todos
responsables de contribuir en ello.

En relacién a la calidad de la educacion, se considera como el nivel 6ptimo
de formacién que deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del
desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar aprendiendo durante toda la
vida y por otro lado en el Plan Peru elaborado por el CEPLAN sefala que “el
acceso a una educacion de calidad constituye un requisito esencial para lograr el
desarrollo humano, en tanto constituye la base para la superacién individual y el
éxito economico de las personas, y también para la conformacién de una
sociedad solidaria y con valores éticos”. En cuanto a los factores que interactian

para lograr dicha calidad se detalla:

a) Lineamientos generales en concordancia con los principios y fines de la
educacion peruana.

b) Curriculos basicos, articulados entre los diferentes niveles y modalidades
educativas que deben ser diversificados segun la realidad de la institucion
educativa.

¢) Inversién minima por alumno que comprenda la atencion de salud, alimentacion
y provision de materiales educativos.

d) Formacién inicial y permanente que garantiza idoneidad de los docentes y
autoridades educativas.

e) Carrera publica docente y administrativa en todos los niveles del sistema
educativo, que incentive el desarrollo profesional y el buen desemperio laboral.

f) Infraestructura, equipamiento, servicios y materiales educativos adecuados a
las exigencias técnico pedagogicas de cada lugar y a las que plantea el mundo
contemporaneo.

g) Investigacion e innovacion educativas.

h) Organizacion institucional y relaciones humanas armoniosas que favorecen el

proceso educativo.

Es el Estado, llamado a garantizar los factores de la calidad en las

instituciones publicas y en las instituciones privadas los regula y supervisa.
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Resulta necesario ademas tomar en cuenta el articulo 8 que refiere el rol
que tienen los directivos de las instituciones educativas, quienes son los
responsables de la planificacion, supervision, evaluacién y conduccion de la
gestion institucional en su respectivo ambito.

La exigencia es fuerte y para ello se necesita estar a la vanguardia de todo
lo que signifique educacion, formacion, calidad de servicio, en beneficio de
aquellos que son la porcién predilecta del ser y quehacer de la labor educativa,

como son los nifios y jovenes del Peru.
2.3. BASES TEORICAS
2.3.1. Definicion de gestion

La gestidn tiene relacion directa con la ejecucién dentro de la organizacion,
es decir, con la realizacion activa de un conjunto de actividades, procesos o de
tareas conducentes hacia la concrecion de un propdésito institucional. Nocion que
es respaldada por la teoria de la gestion, bajo la premisa de que las
organizaciones se conforman a través de estructuras y procesos técnicos
encaminados a asumir y cumplir metas, en virtud de lo cual “sus directivos y
administrativos son los encargados de traducirlas a criterios de ejecucion para sus
miembros”, debiendo orientar la labor gerencial a la obtencién de los mayores de

‘rendimiento y “satisfaccion” (Gonzales, 2008).

Braslavsky y Cosse citado por Limachi (2006), sugieren que el estilo de
gestibn que se construya tendria que asumir la urgencia de compatibilizar,
articular, armonizar las cuestiones que constantemente parecen colisionar. Esta
definicion, que contiene los elementos indispensables, es aplicable a cualquier
institucion, educativa o no. Es asi, que “se entiende por gestién al conjunto de
acciones realizadas por un grupo de actores con roles definidos que interactuan,
de manera organizada, usando determinados recursos para el logro de un
objetivo en comun” (PROEIB Andes, 2008).

Se cita ademas, la definicibn que reconoce el origen empresarial y

gerencial de la gestidon, al definirla “como la ejecucién y el monitoreo de los

25



mecanismos, las acciones y las medidas necesarios para la consecucion de los
objetivos de la institucién. La gestion, por consiguiente, implica un fuerte
compromiso de sus actores con la institucion y también con los valores y

principios de eficacia y eficiencia de las acciones ejecutadas” (Escalante, 2010).

Se observa entonces, que la gestion tiene relacion directa con la ejecucion
dentro de la organizacion, es decir, con la realizacion efectiva de un conjunto de
actividades, procesos o de tareas conducentes hacia la concrecion de un

propésito institucional.

Consecuentemente, la gestiébn no es vista en este caso, como una accién
particular, sino como un involucramiento de quienes hacen la institucién; este, que
esta fundamentado en el “compromiso”, y en los componentes de la efectividad

(eficiencia + eficacia).

En los colegios de la congregacion salesiana “Maria Auxiliadora” en el
Perud, se considera como propuesta de gestiéon la coordinacién como estilo de
animacion, que se caracteriza por un estilo participativo que es esencialmente una
accion ordenada de busqueda, realizada conjuntamente, la misma que facilita la
unificacion personal y la convergencia de intervenciones educativas, despierta

energias latentes y permite una mayor agilidad organizativa.

Esta propuesta supone una forma de dirigir que tiene a implicar a las
personas segun un procedimiento circular, de manera que se favorezca el
intercambio de dones y capacidades personales y la expresion de la creatividad

de la comunioén.

La coordinacion es confiada a diferentes equipos y requiere reciprocidad,

complementariedad y convergencia en torno al proyecto comun.

Se puede por tanto estar de acuerdo con Alvarado (2003), al considerar por
gerencia, un conjunto de actitudes positivas que diferencia a quien desempefia
este servicio y que posibilita los resultados exitosos en la institucion, mas que

considerarla una funcién o cargo como comunmente se le entiende.
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2.3.1.1. Gesti6on Educativa

El instituto internacional de planeamiento de la educacion (IIPE) de la
UNESCO (2000), sefala que la gestion educativa es un conjunto de procesos
tedrico-practicos integrados y relacionados, tanto horizontal como verticalmente,
dentro del sistema educativo para atender y cumplir las demandas sociales
realizadas a la educacion. Entendiéndose asi, como gestion educativa, a las
acciones desplegadas por los gestores que dirigen amplios espacios
organizacionales de un todo que integra conocimiento y accion, ética y eficacia,
politica y administracion de procesos que tienden a mejoramiento continuo de las
practicas educativas, a la exploracion y explotacion de todas las posibilidades, y a

la innovacién permanente como proceso sistematico.

2.3.1.2. Enfoques de la gestién educativa.

La gestion o la direccion de cualquier institucion estatal y no estatal, esta
sustentada bajo algun enfoque tedrico, lo cual orienta el tipo de gestion que
requiere una determinada institucién. Por lo tanto, la participacion comunitaria
especificamente en la gestibn educativa se enmarca al modelo del enfoque
adoptado por un determinado sistema educativo. A continuacion se describe los

enfoques con el aporte de diversos autores:

a) Enfoque burocratico. Es una forma de organizacion social basada en la
racionalidad para garantizar la maxima eficiencia en el logro de los objetivos de
una organizaciéon. Este enfoque esta basado en algunos fundamentos teéricos

como.

e La burocracia se consolida mediante normas escritas.

e Se basa en la division sistematica y fija anticipadamente las tareas.

e Se establecen cargos segun el principio de jerarquia.

¢ El manejo del personal se funda en competencias técnicas y meritocraticas.
e Pondera la especializacion de sus principales directivos.

e Impersonalidad de las relaciones y de la administracion en general.

e Se establecen reglas, normas técnicas y procedimientos estandares; es

posible prever el funcionamiento de la organizacion.
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Este enfoque presenta ventajas y desventajas. Entre las ventajas se
caracterizan: eficiencia y rapidez en las decisiones, precision en las definiciones
de los cargos jerarquicos, estan regidas por las normas, continuidad de los cargos
sobre la base de la rotacidén y constancia en las decisiones. Entre las desventajas
estan: es jerarquica y verticalista, excesiva normatividad, control ejercido por una
cupula, burocratismo con excesivo papeleo, la persona es simple recurso, y que

por demasiada verticalidad resulta contraria a la competitividad.

También se dice, que el estado es el agente fundamental para satisfacer
las demandas educativas de un pueblo. En tal sentido la gestion educativa tiene
una fiel expresion en el contexto de la administracién puablica, entendida como
instrumento ejecutor de las decisiones politicas del gobierno. El estado ejerce

poder politico para el bien y desarrollo de la sociedad.

b) Enfoque sistémico. Esta basado en la interrelacion de los diversos elementos
del sistema educativo (profesores, materiales, alumnos, curriculo, etc.) para el
logro de los objetivos de la educaciéon. Este enfoque permite identificar a los
componentes de la educacion que interactian entre si, en busca de propdsitos

especificos y comunes.
El enfoque sistémico se caracteriza por los siguientes aspectos:

e El todo, es mas que la suma de las acciones de cada uno de los
elementos. Implica que el todo es primario y las partes secundarias.

e La existencia de los propésitos trasciende a los alcances de la comprension
humana.

e EIl sistema estd bien definido cuando sus elementos estdn muy bien
organizados en su ambiente.

e Depende no sélo de la cantidad de sus elementos y componentes, Sino
también, de la multiplicidad de los tipos de relaciones.

e Estd bien integrado cuando sus componentes mantienen relacion de

coordinacion muy desarrollada.

28



Desventajas o criticas al enfoque. Pese a tener muy bien implementado su
sistema de organizacion, surgen algunas criticas a este enfoque, las principales
son:

e Mecaniza al hombre y lo convierte en un ser dependiente al sistema.

e Se sigue educando en funcién a los ambientes pasados — no proporcionan
mecanismos de retroalimentacion rapidos.

e Se objeta que el alumno no puede ser objeto de manipulacion o ser
procesado como insumo, tampoco se puede considerar como producto
final a los egresados.

Para Mufioz (2000) consolidar un modelo sistémico implica concebir la efectividad
de la organizacion desde la gestion humana, es decir que una organizacion tiene
posibilidades de desarrollo en tanto permite que sus integrantes se formen y
crezcan con ella, apoyen su construccién y se comprometan con su misioén, su
vision y sus politicas. El objetivo de la gestion humana es crear una cultura
organizacional entendida como la relacion mudultiple entre valores, creencias y
principios fundamentales que constituyen los cimientos del sistema de gestion de
una organizacion, y que se manifiestan a través de los procedimientos y

comportamientos de sus miembros.

c) Enfoque gerencial. Este enfoque esta estrechamente relacionado con el
planeamiento educativo, procedimiento que consiste en el ordenamiento racional
y sistematico de actividades y proyectos a desarrollar, asignando adecuadamente
los recursos existentes para lograr los objetivos educacionales.
El proceso de planeaciéon, nos dice Alvarado (2000), se rige por algunos
principios, entre ellos tenemos:

e Racionalidad: porque responde a una secuencia logica y es producto del

razonamiento del planificador.

e Prevision: todo planeamiento es para el futuro, basado a la historia.

e Universalidad: debe integrar las diversas areas de la institucion.

¢ Flexible: con facilidad de adaptabilidad a las variaciones.

e Continuidad: es un proceso permanente de prevision, ejecucion y revision

constante.
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A su vez, el enfoque gerencial considera cuatro tipos de planes, basandose en los

siguientes criterios:

Dimension espacial: plan nacional-global, plan regional global, plan micro-
regional o departamental, plan comunal o local y el proyecto o plan de
actividad especifica.

Dimension temporal: plan operativo de corto plazo, plan tactico o de
mediano plazo y plan estratégico o de largo plazo.

Segun la naturaleza de las actividades: plan administrativo (6érganos de
apoyo, asesoria, control etc.) y el plan operativo (6rganos de linea)

Segun las caracteristicas de las actividades: Plan innovativo (actividades

nuevas) y el plan adaptativo.

Las caracteristicas de los enfoques citados por el autor tienen mayor

aplicabilidad en la actual gestion de algunas escuelas de nuestro entorno regional,

dado que en estas instituciones educativas fluyen muy claramente algunos

aspectos de los enfoques burocrético, sistematico y gerencial. Estos dan apertura

y a la vez restringen la participacién activa de los padres de familia y la

comunidad.

2.3.1.3. Documentos basicos de gestidén de los colegios salesianos.

Un instrumento clave para el mejoramiento de la gestion es la Evaluacién

institucional, siendo los siguientes documentos parte de esta evaluacion:

Plan anual de trabajo. (PAT) hace posible que las propuestas planteadas
en el proyecto educativo institucional (PEI), se realicen progresivamente.
Contiene los objetivos pedagdgicos-pastorales y de gestion que debe
alcanzar en el plazo de un afo. En ese sentido podemos afirmar que se
trata de un plan operativo que responde a un enfoque sistémico a corto
plazo. No tiene una orientacion transformadora, no busca necesariamente

grandes cambios.

Reglamento interno. es un instrumento que define las normas que regulan

la convivencia ética de los diversos miembros de la comunidad educativa
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de nuestros centros educativos. Se definen también los derechos y deberes
de cada uno con la finalidad de que todos se entrenen en la construccion y
vivencia de una ciudadania activa. El reglamento estd enmarcado dentro
de las bases legales de la educacion peruana asi como de los documentos
de la iglesia y de la congregacion de las “Hijas de Maria Auxiliadora” en lo

que se refiere a la educacion y pastoral juvenil.

C. Manual de organizacion y funciones. es un documento que tiene la finalidad
de formalizar la estructura organizativa del centro, y de normar las
funciones de los miembros de la comunidad Educativa para el mejor

desarrollo de las actividades educativas.

d. Planes de mejoramiento de la calidad educativa. Son planes articulados
gue ayudan a mejorar significativamente la calidad educativa de los centros

como medios de evangelizacion y de cultura.
2.3.2. Definicion de gestion institucional.

La gestidn institucional es uno de los principales componentes de la gestion
educativa. Segun PROEIB Andes (2008), la gestion institucional se refiere al
funcionamiento del sistema educativo. Tiene dos dimensiones: una que rige los
fundamentos normativos (define politicas, normas, reglamentos) y otra operativa
(define criterios administrativos, de planificacion, organizacion, ejecucion,

seguimiento y evaluacién)”.

De acuerdo con Cassasus (2005), lograr una gestién institucional educativa
eficaz, es uno de los grandes desafios que deben enfrentar las estructuras
administrativas para abrir caminos y facilitar vias de desarrollo a un verdadero
cambio educativo, desde y para las escuelas. Sobre todo, si se entiende a la
gestion como una herramienta para crecer en eficiencia, eficacia, pertinencia y
relevancia, con la flexibilidad, madurez y apertura suficientes ante las nuevas
formas de hacer que se estan detonando en los microsistemas escolares, que, en

poco tiempo, repercutiran en el macrosistema.
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Muchas de las acciones sistematicas que emergen en los centros y que
estan dirigidas al logro de objetivos, estan avanzando con precision y constancia
hacia los fines educativos, que no pueden darse hoy, por alcanzados.
Efectivamente, estos fines han de estar presentes invariablemente en cada
decision institucional que se tome, en cada priorizacion y en cada procedimiento

que se implemente a favor de una educacion bésica de calidad.

Entonces, la gestion institucional educativa como medio y como fin, que
responde a propositos asumidos como fundamentales, que se convierte en una
accion estratégica, que tiene como objeto promover el desarrollo de la educacion,
que se compromete con el logro de resultados de calidad y que incluye una
cultura evaluativa como instrumento clave para el desarrollo institucional, vale
potencialmente, en su contenido y en su maxima expresion, tanto para la escuela

como para el sistema educativo nacional.

Podemos decir por tanto, que hay mucho por recorrer en el ambito de la
gestion institucional; es preciso sefialar que quienes intervienen y lideran en
espacios de decision, han de convertirse en gestores de la calidad, por lo que es
primordial orientar la toma de decisiones, la formulacion de politicas y el
planteamiento de estrategias inteligentes para contribuir totalmente en el
mejoramiento del logro educativo, independientemente de la jerarquia que se

tenga dentro del sistema.

2.3.2.1 Dimensiones de gestion institucional.

Para nuestro trabajo hemos considerado cinco dimensiones que han sido
ampliadas por diversos autores. Las dimensiones de la variable de la gestion
institucional que se detallan son: la organizacion, el liderazgo, la innovacioén, la

evaluacion e investigacion.

A. Organizacion

Resulta formativo poder repasar en el tiempo la organizacion y reflexionar
como se va viviendo actualmente en las organizaciones. Es de saber que el

vinculo de la persona con la organizacion se limitaba a una pura relacion
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contractual y en la que el trabajador tenia un papel basicamente dependiente, lo
cual inhibia, desde todo punto de vista, el desarrollo de sus potencialidades, al
impedirle aportar ideas o enriquecer a través de su creatividad la tarea realizada.
Taylor, citado por Garcia y Dolan (2000), dice que la tarea de cada trabajador
debe estar completamente planificada y cada cual ha de recibir instrucciones
escritas describiendo al minuto los detalles del trabajo que debe desempefiar, asi
como los medios a utilizar para conseguirlo”. En este sentido, el enfoque taylorista
contribuy6 a la degradacion del trabajo y a la pérdida del sentido de propiedad

psicoldgica sobre su proceso y resultado.

Luego a finales de los afios 20 surge la humanizacion de las
organizaciones para contrarrestar las practicas administrativas de la teoria clasica
o tradicional. La teoria de las relaciones humanas y posteriormente la teoria del
comportamiento humano introducen dentro de las organizaciones conceptos
como: motivacioén, liderazgo toma de decisiones participativas, enriquecimiento de
las tareas, trabajo en equipo, entre otros, que originé una nueva forma de ver el
trabajo en el cual el hombre pasa a ser un factor clave en el logro del éxito de la

organizacion.

En la actualidad, las organizaciones basan su éxito en darle poder
(Empowerment) a la gente, es decir, liberar las potencialidades creativa de los
empleados. Bennis (citado por Mc Farlland y otros, 2000) refuerza esta idea
cuando expresa: “las organizaciones mas exitosas en el futuro seran aquellas que
entiendan seriamente — y lo sostengo mediante la accion- que su ventaja
competitiva se basa en el desarrollo y crecimiento de su personal. Y los hombres
y mujeres que dirijan tales organizaciones seran lideres diferentes de aquellos a
los que estamos acostumbrados. Seran maestros, no amos, seran formadores, no

comandantes.

Los cambios drasticos que ocurren en la actualidad, la globalizacion, la
competitividad, han obligado a las organizaciones a mirar hacia adentro y
reconocer la importancia del recurso humano. En este orden de ideas Noishitt,

citado por Mc Farlland (2000) opina “...en esta nueva economia global de la

informacion, nuestros recursos humanos constituyen la ventaja competitiva”.
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Por otra parte, Aburdene (citado por Mc Farlland, 2000) plantean como una
forma de desarrollar el recurso humano es a traves de la vision, ya que la vision le
da poder (potenciacién) a las personas, dandoles claridad y direccién y los inspira

para que busquen sus mejores logros.

De esta manera, se podria decir que de la simple obtencién de los objetivos
que proponian los modelos clasicos de organizacion, la nueva gerencia da paso al
logro de la vision. Por lo tanto, las organizaciones post modernas, van mas alla

del logro de los objetivos.

A partir de lo expuesto, es pertinente relacionar conceptualmente a la
organizacién con la gestion, la eficacia y la eficiencia desde el punto de vista
organizacional. Esto motiva citar lo que sobre estos términos define Idalberto
Chiavenato. En primer término, se tiene que para el referido autor brasilero, “una
organizacién es un sistema de actividades conscientemente coordinadas de dos o
mas personas. La cooperacion entre estas personas es esencial para la
existencia de la organizacion. Una organizacion existe solo cuando hay personas
capaces de comunicarse, que estan dispuestas a contribuir con una accion
conjunta a fin de alcanzar un objetivo comun” (Chiavenato, 2007). Cuén
importante entonces, identificar de qué formas estos aspectos esenciales que le
dan sentido a una organizacion, se cumplen en el caso de las entidades
educativas. En segundo lugar, esta la distincion que hace el mismo Chiavenato
(2007) entre eficiencia y eficacia, sefialando que la primera “es una medida
normativa de la utilizacion de los recursos en los procesos” (deber hacer) mientras
que la segunda “es una medida normativa de logro de resultados” (deber
alcanzar). Dadas asi las cosas, se puede inferir que los factores aludidos, no
representan solamente aspectos que sugieren la naturaleza funcional de la
gestion en la organizacién, sino que ademas, son parametros que actian como

sus indicadores.

Es necesario resaltar, que la organizacién depende de un medio ambiente
mayor para obtener apoyo y legitimidad de modo que pueda continuar sus
operaciones, pueda crecer y desarrollarse. Todos estos aspectos de la

organizacion crean tensiones dentro del sistema, tensiones que deben ser
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institucionalizadas y administradas si la organizacion quiere sobrevivir y

prosperar.

A partir de la afirmacion que: “las escuelas eficientes estan abiertas a la
innovacion en busca de mejores respuestas a los problemas comunes que se
suceden” Gather (2001) y que un Centro Educativo puede convertirse en un punto
estratégico para la innovacion educativa, Gather (2001) plantea que una de las
dimensiones del funcionamiento de la escuela que se debe trabajar es la
organizaciéon del mismo, para ello analiza algunos estudios sobre organizacion de
Mintzberg. Se trata de aplicar en el Centro Educativo un modelo menos
burocratico y més centrado en los funcionamientos informales. Funcionar de
acuerdo a una ldgica flexible y adaptativa dentro de un proyecto comun que

“permita coordinar los esfuerzos invertidos por unos y otros” Gather (2001).

Entendiendo a la escuela como organizacion compleja, se introduce una
vision diferente de la division del trabajo, méas flexible, mejor adaptada a los
problemas de aprendizaje que pueden presentar los alumnos por ejemplo.

Segun Gather (2001), cuando las escuelas funcionan de acuerdo a una logica
flexible y adaptativa, los profesores llegan a desarrollar una serie de
competencias que les permiten transformar sus propias formas de actuacion
pedagogica. Esto sin llegar a dejar los ejes principales de una politica comun. Se
trata de saber conciliar libertad y restriccion, continuidad y ruptura, diversidad y

coherencia.

Ademas de la flexibilidad y la capacidad de adaptacién que debe tener un
nuevo modelo organizacional, Gather (2001) cita otro principio el de colocar las
competencias profesionales que existen en el Centro educativo, al servicio del
progreso de la mayoria de los alumnos, implicando la composicion y
recomposicion de grupos de trabajo. Esto significaria, por ejemplo, hacer cambios
en la division de cursos en la educacion secundaria y de otro lado, introducir una
division diferente del trabajo en educacion primaria. Para realizar esto, se requiere

estructuras y métodos adecuados.
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En fin, se trata en palabras de Gather (2001) “que las tareas son
analizadas y designadas de modo flexible, en funcién de las competencias y del
interés de unos y de otros y no de acuerdo a reglas, vinculadas por ejemplo a la

antigledad o posicion en el sistema”.

Otro nuevo principio organizador al que Gather (2001) le da importancia, es
la gestion por redes. Afirma que las redes son interesantes herramientas de
aprendizaje organizacional, en tanto que comprometen a los miembros de los
centros educativos en un proceso de trabajo colectivo en la resolucion de

problemas auténticos y comunes.

Esto puede permitir tener una vision mas alla de la propia escuela a la que
se pertenece, dandose cuenta que otros colegas en otros centros educativos,
tienen problemas semejantes, pero que los perciben y resuelven a veces de
manera diferente. Las redes pueden ser lugar de intercambio de experiencias de

coordinacion y de apoyo mutuo. Esto ultimo, es lo mas interesante.

Como podemos darnos cuenta, actualmente es necesario inventar nuevas
formas de organizacion que vayan mas alla de las teorias clasicas de
organizacién existentes. Es necesario asumir la complejidad de un centro
educativo para construir conceptos y modos de raciocinio capaces de aprehender
tales fendbmenos, de articular entre ellos el todo y las partes, entender lo global y
lo particular. La autonomia, la descentralizacion y la autoevaluacion son

elementos importantes para incluir en la mejora de los centros educativos.

La division del trabajo crea unidades separadas que trabajan en diferentes
aspectos de la organizacion, desarrollan estructuras y culturas diferentes y
dependen de los miembros de las unidades que tienen diferentes habilidades,
necesidades y orientaciones. Toda esta variedad dentro de la organizacién, crea
mayores tensiones para la organizacion que deben ser eficazmente administradas

para tener éxito en la labor.

Podemos afirmar entonces que las organizaciones sociales, y por ende las

educativas, estan formadas por un cierto nimero de personas que se han reunido
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con finalidades explicitas para conseguir ciertos objetivos con una mision y vision
definidas, es el caso del centro educativo en estudio, que a partir de sus objetivos
son evaluados y reconstruidos. Su funcionamiento requiere un conjunto de
normas y procedimientos que regulen las relaciones entre los miembros
constantemente, las competencias de cada uno y el nivel de responsabilidad que
les corresponde. Como puede percibirse las organizaciones se auto desarrollan
desde la perspectiva del cambio, de alli su dindmica, su accién de organizar y su
administracion que se van adecuando en una relacion infinita a las exigencias del
contexto.

Sin duda, la organizacibn en opinibn de diversos autores permite de
manera metodica y eficiente alcanzar la meta, que la institucion de los centros
educativos se propone; lograr una organizacion administrativa de calidad. Para
lograr dicha calidad administrativa deben tener presente los siguientes
componentes organizacionales como: los organigramas, el manual de
organizacion y funciones, el manual de procedimientos administrativos, el

reglamento interno, y el estatuto de la institucion.

B. Liderazgo

La primera definicion que se expone aqui es la expuesta por el Diccionario
de la Real Academia Espafiola (2005), quien define a un lider como “la persona a
la que un grupo sigue reconociéndola como jefe u orientadora”.

Para Alvarez (2001), existe un liderazgo que se manifiesta en el espacio
de poder, que va unido a la capacidad para imponer el orden a los subordinados;
otro tipo lo hace en el espacio de la autoridad y nos sitla ante el ejercicio de una
clase de liderazgo que se manifiesta de dos formas:

« Liderazgo institucional, unido a la estructura formal de las organizaciones y
que es ejercido por quienes han sido elegidos y/o designados para
representar a la organizacion y dirigir formalmente a sus miembros.

» Liderazgo profesional, que es otorgado por los miembros de la institucién a
guien demuestra los suficientes conocimientos, experiencia y capacidad

profesional para dirigir los procesos de la organizacion.

Lorenzo (2005), afirma que el liderazgo es una funcion de influencia que

resulta de la confluencia dindmica de tres variables:
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» Ellider o lideres del grupo con sus caracteristicas.
» El grupo de seguidores y el tipo de relaciones que mantienen con el lider.
» Factores interdependientes que se manifiestan en conductas tales como el
hecho de que motivan a sus colaboradores para que hagan mas de lo que en
principio esperaban hacer, elevan los niveles de confianza y consiguen
ademas, superar sus propios intereses inmediatos en beneficio de la misién y
vision de la organizacion (Maureira, 2004).
En palabras de Maxwell (2007), los lideres altamente competentes hacen mas
gue actuar al mas alto nivel. Inspiran y motivan a su gente a hacer lo mismo.
Mientras que algunos dependen sélo de habilidades relacionales para sobrevivir,
los lideres efectivos combinan esas habilidades con una elevada capacidad para

llevar sus organizaciones a nuevos niveles de excelencia e influencia.

Alvarez (2001) propone un grafico (cuadro 2) sobre la definicion del nuevo
liderazgo. Para este autor, los lideres que deben dinamizar la escuela en el futuro
deberan centrase mas en lo educativo que en lo burocratico. Su primera
preocupacion sera el desarrollo de la organizacion y para ello habran de apoyar el
crecimiento profesional de sus colaboradores.

Cuadro N° 01. El Nuevo Liderazgo

Tiene seguidores

Se le sigue porque
interesa

Obtiene resultados

Facilita el trabajo

Fuente: La direccion escolar: formacién y puesta al dia. Forum Europeo de Administradores de la Educacion
Alvarez (2001)
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En la actualidad se considera como un elemento mas de las
organizaciones que contribuiréd a promover la excelencia en los centros educativos
a través de una buena direccién y aunque sea encarnado, en ultima instancia, por
una persona, la concepcion actual de liderazgo compartido hace que no se centre
exclusivamente en ella. Estos futuros lideres seran especialmente aplicables en
las organizaciones que aprenden.

Ademas, existe un liderazgo que se ejerce en el espacio de la influencia
gue es donde se manifiesta el liderazgo genuino sobre el que se estan centrando

las investigaciones mas recientes.

Para Alvarez (2001), todos los modelos de gestion de calidad: modelo
Deming (Japdén), modelo Baldrige (EE.UU.), modelo EFQM (Europa), etc.,
consideran el ejercicio de un cierto tipo de liderazgo como un factor basico de la
calidad.

De acuerdo con Jiménez (2001), “Llegados a este punto, nos interesa
subrayar, respetando las diferencias entre gestion y liderazgo, el estrecho
paralelismo y I6gica compatibilidad que puede establecerse entre las propuestas
generadas a partir de la gestion de calidad total con las comunidades de liderazgo

propuestas para las organizaciones que aprenden”.

Algunos autores afladen otros aspectos que resulta interesante tomar en
cuenta, pues enriguecen con su aporte este concepto del liderar. Tuleja (2002)
define al lider como “la persona capaz de influir sobre los demas, obteniendo su
seguimiento, motivacion y disposicion” Por su parte, Carrasco (2006) un lider es
“aquella persona que posee la habilidad para influir sobre los miembros de un
grupo para alcanzar los objetivos planteados de cualquier otra institucion”. Si
buscamos elementos comunes en estas tres definiciones podemos afirmar, sin
temor a equivocarnos que un lider es aquella persona que: primero influye en los
demas, y segundo, tiene seguidores. Ahora bien, recordemos que aun la persona
mas introvertida puede influenciar a miles de personas en el transcurso de su
vida. De ahi entonces que no se trata de si tiene influencia en pocas o muchas
personas, sino como usar esa influencia para provocar un mayor impacto, y tal

como lo plantea Carrasco Esquivel, alcanzar las metas y los objetivos que se
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persiguen. Para que un lider pueda lograr, las metas y objetivos de cualquier
institucién, debe cultivar unas caracteristicas que le garanticen lograr una
interaccion entre lider y dirigidos. Entre éstas, se pueden enumerar: creatividad,
innovacion, espiritu empresarial, flexibilidad, brindar confianza, veracidad,
credibilidad, consideraciéon de los demas, inspirar confianza, pero sobre todo

capacidad de comunicar, y que sea abierto a los cambios de los nuevos tiempos.

Por otro lado tenemos la definicion de lider que ofrece el gurd del
aprendizaje organizacional Senge (2001) en una entrevista realizada por Rubén
Eiras (2001) que luego fue publicada en la revista portuguesa Executive Digest.
Segun él “un lider es una persona que participa en la organizacion modelando su
futuro, que es capaz de inspirar a las personas a su alrededor, de realizar cosas
dificiles y de probar cosas nuevas, simplemente significa andar para adelante.
Esto es lo que significa. Y todos los seres humanos tienen capacidad para
adelantar. Esto implica una estructura que valorice a todas las personas de la
empresa. Es tan sencillo como eso.” En palabras de Drucker (2000) “el liderazgo
tiene que surgir de la responsabilidad; tiene que estar sujeto a la rendicion de
cuentas. El buen liderazgo no lo demuestran los logros de lider, sino lo que pasa
después de que éste abandona el escenario. El liderazgo es hacer cosas.

Alvarez (2001) afirma que la calidad de las escuelas depende en gran

medida de la competencia, dedicacion y estilo de liderazgo del equipo directivo.

Pero, si bien es cierta la coincidencia, cada vez mayor, al destacar la
direccién como requisito necesario el desarrollo de procesos educativos eficaces,
también lo es la ausencia de consenso sobre el modo de organizar y ejercer esa
direccidon. No es posible establecer un estilo ideal de liderazgo o director, ya que
la actuacion ha de adaptarse a muchas variables y contingencias. En la practica
no existen estilos directivos puros, asi como tampoco existen estilos de direccion

buenos o malos por autonomasia.

El desarrollo tedrico alcanzado sobre este tema no deja lugar a dudas

sobre la situacion que los lideres ocupan siempre que se habla de calidad de la
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educacién, destacando la imagen de que los lideres poseen una vision de sus
escuelas (imagen mental de lo que desean para ellas) que es compartida por
todos dentro de una comunidad escolar y que orienta los programas de
ensefianza-aprendizaje, las prioridades, planes, procedimientos entre otros.
Aunque debe reconocerse que formar directivos como lideres no puede
darse al margen del desarrollo institucional y del resto de los integrantes del
equipo, implica también un proceso de autoformacion y de introspeccion hacia las
propias experiencias y las de otros directivos que han sido exitosos en el
desarrollo de sus funciones, de ahi la importancia de favorecer espacios de
intercambio, foros y encuentros donde, entre colegas, se aborden los temas de

interés comun.

Al respecto, Moran (2008) afirma que los principales factores que han
permitido a los directivos generar experiencias exitosas son: el trabajo en equipo,
buena comunicacion, adecuada vision y planeacién, apoyo de colaboradores y
libertad de accion, entre otros. Asimismo, distingue como practicas decisivas para

lograr un liderazgo efectivo, el que los directivos tengan que:

1. Desafiar los procesos, es decir, atreverse a innovar, a crear y a intervenir en los
procesos establecidos.

2. Inspirar una visibn compartida, donde el beneficio colectivo trascienda mas alla
del conocimiento y potencial individual.

3. Habilitar a otros para que actien, entendiendo que el poder de decisiéon debe
ser un ejercicio desconcentrado y compartido, para que “otros” sean también
lideres y desarrollen sus potencialidades; es una nueva forma de promover la
relacion lider-liderados.

4. Modelar el camino, lo cual significa que cada lider tiene como una de sus mas
finas funciones la liberacion permanente, desde sus posibilidades, de aquellos
obstaculos que puedan inhibir el desarrollo del liderazgo de otros.

5. Dar aliento al corazén, es decir, que debe haber una fuerte carga animica y
motivacional generada desde la posicion del lider hacia todos y cada uno de los
colaboradores.
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Estos serian unos primeros apuntes que se ponen a consideracion de
quienes desean atreverse a compartir la responsabilidad y la capacidad de dirigir,
demostrandose a si mismos que el liderazgo involucra a los colaboradores y que
son éstos los primeros beneficiados con el estilo que se adopte, la relacion que se

establezca y las lineas de trabajo que se estipulen.

C. Innovacién

El término innovar etimol6gicamente proviene del latin innovare, que quiere
decir cambiar o alterar las cosas introduciendo novedades. A su vez, en el
lenguaje comun innovar significa introducir un cambio. El diccionario de la Real
Academia Espafiola (1992) lo define como “mudar o alterar las cosas

introduciendo novedades”.

Segun el criterio de la academia, el prefijo in-, de origen latino, en su
primera acepcion equivale a en, adentro, dentro de, al interior. Por consiguiente,
el prefijo in- aporta al lexema base —nov un sentido de interioridad, sea como
introduccion de algo nuevo proveniente del exterior; sea como obtencién o
extraccidon de algo, que resulta nuevo, a partir del interior de una realidad
determinada. Innovacion seria, entonces, tanto el ingreso de algo nuevo, dentro
de una realidad preexistente, cuando la extraccion o emergencia de algo, que

resulta nuevo, del interior de una realidad preexistente.

Teniendo claro la raiz de este término, se lanzan las preguntas que
ayudaran a dar respuestas a interrogantes, que no mas de una vez, habremos
hecho. ¢Por qué resulta muchas veces dificil cambiar, ain sabiendo que la

realidad lo amerita?, ¢ para qué innovar?, ¢como empezar?.

Cuando se habla de innovar, se tiene la idea de cambio, de algo nuevo, y
en el que la innovacién es tal cuando se introduce con éxito en el mercado. El
punto de diferencia esta con respecto a qué es lo que cambia. Por ello se puede
decir que la innovacion consiste en producir, asimilar y explotar con éxito la

novedad en los ambitos economico y social (Com, 2003).
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La innovacion en un sentido general, tuvo en cuenta diferentes casos de
cambio para ser considerados como una innovacién. Estos son: la introduccién en
el mercado de un nuevo bien o una nueva clase de bienes; el uso de una nueva
fuente de materias primas (ambas innovacion en producto); la incorporacion de un
nuevo meétodo de produccion no experimentado en determinado sector o una
nueva manera de tratar comercialmente un nuevo producto (innovacion de
proceso), o la llamada innovacion de mercado que consiste en la apertura de un

nuevo mercado en un pais o la implantacion de una nueva estructura de mercado.

Cambiar nuestra forma de gestionar, supone ante todo, un cambio en la
concepcion de liderar, y, por tanto, en la forma de entender el conocimiento, en su
seleccién y organizacion, en el modo de convertir ese conocimiento en un hacer,
en una actividad, una tarea, en los criterios que utilizamos para evaluar. Por ello,
la tarea educativa, va confirmando que el cambio se genera desde dentro, no por
decreto (Margalef, 2000). Necesita un tiempo de maduracion, necesita enfrentarse
a su caracter abierto y complejo que lleva a ensayar e indagar modos alternativos,
a enfrentarse a las propias resistencias y creencias y, especialmente, exige la
reflexion desde los aportes de la teoria para resolver los problemas del accionar
educativo.

Por otro lado podemos decir que innovar desde dentro exige tener muy
claras las finalidades de nuestra gestion, compartir los principios de actuacion y
un compromiso con los valores que subyacen a nuestra practica. De este modo
no estamos sujetos a incentivos externos sino a la responsabilidad con los
compromisos asumidos con nuestros estudiantes y en la busqueda de la
coherencia. Aunque esto despierte paradojas, dudas, contradicciones,
disponemos del espacio necesario para movilizarnos en el flujo y reflujo de las
olas. Encontramos una oportunidad para la posibilidad y la esperanza en un
discurso realista y no pesimista. Resulta importante seguir caminando, inyectar
entusiasmo a toda la comunidad educativa, pues sin ellos no lograremos avanzar

en la transformacioén de nuestra misiéon educativa.

A este compromiso interno, a la comprension y vivencia de los beneficios

gue supone para la calidad educativa, es al que nos estamos refiriendo al hablar
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de la calidad de servicio, oportunidad al cambio que nos ofrece el marco de la
convergencia europea, si somos capaces de traspasar los imperativos legales. En
este sentido, un desafio importante es insistir en la reflexion y el cuestionamiento
de nuestra postura personal, de nuestras creencias que afloran en nuestras
determinaciones. En este proceso es importante la formaciéon de nuestros
educadores y directivos y en un trabajo colaborativo. En acuerdo con Perrenoud
(2004) para formar profesionales criticos los formadores tienen que ellos mismos

desarrollar una practica reflexiva, “...el propio cambio es lo que cuesta mas,
aunque lo deseemos: trabajar sobre uno mismo a veces obliga a convertirse en
otro”.

Bien sabemos que si queremos pasar del propio voluntarismo, de la
dimensién interna del cambio, también necesitamos del apoyo, estimulo y
reconocimiento externo. Es decir, para vencer las dificultades sefaladas
necesitamos del apoyo institucional en cuanto al modo de organizar los horarios,
los espacios, la constitucion de los grupos, las valoraciones y mecanismos de
control que permitan asegurar la responsabilidad que debe acompafar a la
autonomia. De otro modo, innovar desde dentro puede quedarse muy limitado a
los educadores que logren mantenerse con la satisfaccién interna o producir el
efecto contrario de frustracion y a la larga resistencia pasiva.

Afirmamos entonces que la innovacion es una realizacion motivada desde
fuera o dentro de la escuela que tiene la intencién de cambio, transformacion o

mejora de la realidad existente en la cual la actividad creativa entra en juego.

i. Innovacién educativa

En las instancias educativas, es cada vez una necesidad el accionar de otra
manera, y bien sabemos que este cambio es un proceso planeado, como lo
refiere Jaume Carbonell citado por Cafal de Ledn (2002), quien entiende la
innovacion educativa como un “conjunto de ideas, procesos y estrategias, mas o
menos sistematizados, mediante los cuales se trata de introducir y provocar
cambios en las practicas educativas vigentes. La innovacion no es una actividad
puntual sino un proceso, un largo viaje o trayecto que se detiene a contemplar la
vida en las aulas, la organizacion de los centros, la dinamica de la comunidad

educativa y la cultura profesional del profesorado. Su propdésito es alterar la
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realidad vigente, modificando concepciones y actitudes, alterando métodos e
intervenciones y mejorando o transformando, segun los casos, los procesos de
ensefianza y aprendizaje. La innovacion, por tanto, va asociada al cambio y tiene
un componente —explicito u oculto- ideoldgico, cognitivo, ético y afectivo.

Porque la innovacion apela a la subjetividad del sujeto y al desarrollo de su
individualidad, asi como a las relaciones teoria-practica inherentes al acto
educativo.

La Innovacién es un proceso complejo de creacion y transformacion del
conocimiento adicional disponible, en nuevas soluciones. En términos
econdmicos, la innovacién supone nuevos empleos, nuevos mercados de bienes
y servicios, nuevas formas organizativas y, por ultimo, la posibilidad de un mayor

crecimiento econdémico y de niveles de vida mas elevados.

ii. Objetivos de la innovacién educativa

Si bien el principal objetivo de los procesos de innovacion es mejorar la
calidad de la educacion, también es cierto que tiene otros objetivos como los
siguientes:

a) Promover actitudes positivas en toda la comunidad educativa en funcién
de un comportamiento permanente, abierto a la necesidad del cambio y sus
implicaciones, a la adecuacion del curriculo y a las necesidades e intereses de los
alumnos y alumnas.

b) Crear espacios y mecanismos en las instituciones educativas para
identificar, valorar, sistematizar, normalizar, aplicar y difundir las experiencias
novedosas que contribuyan a la solucion de problemas educativos que estén
afectando la calidad de los aprendizajes de los estudiantes.

c) Animar el desarrollo de propuestas educativas validas que respondan a
la realidad de nuestro pais y que rescaten la creatividad, la riqueza humana y los
recursos naturales y culturales que provee nuestro medio.

d) Promover transformaciones curriculares flexibles, creativas vy
participativas, acordes con las necesidades de los sujetos y de su comunidad,
procurando una educacion de calidad y de aprendizajes significativos.

e) Implementar la aplicacion de teorias, procesos, métodos y técnicas

administrativas y docentes reconocidamente validos, congruentes con las
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necesidades de la institucion y de la comunidad, en su propdsito de buscar una
mejor calidad de la educacion.

f) Estimular la investigacion como un elemento cotidiano determinante de la
formacion profesional continua de los y las docentes a partir de su propia practica
educativa.

g) Recuperar y sistematizar experiencias del personal docente, directivo,
asesor y supervisor.

h) Compartir y transferir a otras escuelas y docentes las experiencias
educativas innovadoras para ampliar y generalizar la experiencia.

i) Crear condiciones permanentes para que las experiencias innovadoras
se conviertan en una practica institucionalizada, es decir, en cultura

organizacional.

iii. Principios de innovacion

Los principios que orientan el proceso de innovacion educativa solo se
conciben dentro de un enfoque de educacion liberadora de las potencialidades del
hombre y de su entorno. Entre estos tenemos:
a) La formacion del estudiante constituye la esencia de las innovaciones
educativas para la transformacion cultural en procura de mejorar el nivel de vida
individual y social.
b) La autonomia para que se generan los procesos de innovacion educativa.
c) La investigacion interdisciplinaria para la reconstruccion del conocimiento,
como eje del proceso de innovacion.
d) La practica misma que legitima la innovacién educativa.

Es prudente advertir que no debe confundirse innovacién con algo que es
nuevo, ya que una innovacion no es buena por el hecho de ser nueva, sino
basicamente porque contribuye de manera diferente, confiable y valida a

solucionar problemas educativos o a mejorar quehaceres educativos.
iv. Caracteristicas de la innovacion educativa

Blanco y Messina (2000), sostienen que uno de los problemas mas

importantes en relacion con la innovacion es la falta de un marco tedrico
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suficientemente desarrollado que permita identificar qué es o no innovador en el
ambito educativo.

A partir de un estudio del estado del arte de las innovaciones educativas en
América Latina y el Caribe, propiciado por el Convenio Andrés Bello, y con el
propésito de contribuir a una mejor identificacion de la innovacion educativa las
referidas autoras proponen una serie de rasgos o criterios que pueden
caracterizar una experiencia innovadora, frente a un simple cambio, ajuste o

mejora del sistema educativo.

Su intenciobn no es dar una definicion Gnica de innovacion, sino
proporcionar un marco general que permita la identificacion y el analisis de las
innovaciones. Conviene sefialar que los criterios estan estrechamente
relacionados entre si, y es el conjunto de todos ellos lo que puede definir las

sefias de identidad de una innovacion educativa. Aqui los criterios:

a. Innovacion supone transformacion y cambio cualitativo significativo, no

simplemente mejora o ajuste del sistema vigente.

Si bien la innovacion implica cambio, existe consenso entre los diferentes
autores respecto a que no todo cambio es una innovacion. La innovacién supone
una transformacion, un cambio cualitativo significativo respecto a la situacion
inicial en los componentes 0 estructuras esenciales del sistema 0 proceso

educativo. La innovacion supone, también, partir de lo vigente para transformarlo.

Por lo tanto, parte de un cambio en las estructuras y concepciones
existentes. Asi, por ejemplo, la ampliacion horaria o la adquisicion y uso de
nuevos materiales didacticos, son obviamente un cambio o mejora, pero solo
podran llegar a considerarse como innovacion si se producen cambios
significativos respecto a la rutina establecida tradicionalmente en la escuela: la
metodologia, las relaciones interpersonales, la concepcién del proceso
ensefianza-aprendizaje, la organizacion o el funcionamiento de la escuela o el

aula de aprendizaje.
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La innovacion educativa implica un cambio cultural que afecta a cada
individuo, al grupo y al marco institucional. Implica cambios en las actitudes, en
las creencias, en las concepciones y las practicas en aspectos de significacion
educativa como la naturaleza y funcion de la educacion y de la escuela, el
proceso de ensefianza-aprendizaje, la concepcion y relacion con el conocimiento,
la estructura y funcionamiento, y las relaciones entre los diferentes actores
involucrados. La innovacion tiene un caracter sistémico por la naturaleza misma
de la educacion y de la escuela, que es un sistema abierto, de tal modo que la
introduccién de un cambio en algin componente tiene repercusiones mas o
menos mediatas en los otros componentes con los que se relaciona e interactda.
En consecuencia, la innovacién implica repensar todo el orden establecido y

propender a su mejora.

b. Una innovacién no es necesariamente una invencién, pero si algo nuevo
gue propicia un avance en el sistema hacia su plenitud, un nuevo orden o
sistema.

Las transformaciones que se producen en un sistema educativo determinado no
han de ser necesariamente invenciones o0 algo totalmente nuevo, para ser
consideradas innovaciones, sino mas bien algo nuevo o cualitativamente distinto
de lo existente anteriormente y, por tanto, nuevo y distinto para las personas que
lo utilizan. Las innovaciones implican un nuevo modelo, orden o enfoque, una
forma distinta de organizar y relacionar los componentes objeto de la innovacién
El significado etimolégico de innovar (del latin innovare) da cuenta de este
aspecto, porque innovar significa mudar o alterar las cosas, introduciendo
novedades, mientras que inventar significa hallar o descubrir una cosa nueva o
desconocida.

Lo nuevo se puede entender como una creacion relacionada con el medio y con la
historia del nacleo cultural en el que se origina, o, por el contrario, desvinculada
de éste, es decir, como un emergente que prescinde de toda determinacion
previa. Con mucha frecuencia se entiende lo innovador como aquello que quiere
ser original sin admitir precedentes, es decir, cambiar una realidad que hay que
negar de modo absoluto. La mayoria de los autores coinciden en que lo nuevo se

define en funcién de una situacién determinada y en relacion con lo antiguo.

48



c. La innovacién implica una intencionalidad o intervencion deliberada y en
consecuencia ha de ser planificada.

La innovacion implica un cambio deliberado. Para muchos autores, los cambios
gue ocurren espontaneamente, sin una intencionalidad clara y una planificacion
no pueden ser considerados innovacion. El elemento de planificacion es asumido
en las definiciones clasicas de Huberman y Habelock y es para la mayoria de los
autores un elemento. Sin embargo, a juicio de Blanco y Messina, el elemento
clave es la significacion del cambio y la alteracién del sentido, y no tanto la
planificacion en si, para diferenciar una innovacién de un cambio general.
Obviamente la planificacién es una estrategia que ayuda a hacer consciente el
cambio que se pretende y contribuye a optimizar el proceso, siempre y cuando no
se convierta en un elemento limitador que impida plantearse nuevas preguntas o
crear nuevos espacios durante el curso de la innovacion.

Innovar es un proceso que puede tomar cursos muy diferentes que dificilmente
pueden predecirse de antemano. En este sentido la planificacion ha de
considerarse también como un proceso constante que se va modificando en

funcién de la dindmica que acontece en la practica.

d. La innovacion no es un fin en si misma sino un medio para mejorar los
fines de la educacion.

La mayoria de los autores de la regibn de América Latina consideran que
cualquier innovacion ha de servir para un mayor logro de los fines de la educacion
y la mejora de la eficacia y calidad del sistema educativo. En este aspecto es
importante sefialar que a pesar de que la mayoria de las reformas educativas en
marcha tienen como grandes finalidades mejorar la calidad y equidad del sistema
educativo, la innovacion se menciona sobre todo como un medio para mejorar la

calidad mas que la equidad.

e. La innovacién implica una aceptacion y apropiacién del cambio por
aquellos que han de llevarlo a cabo.

Para que los cambios sean profundos y permanezcan es fundamental que tengan
sentido y sean compartidos por aquellos que han de llevarlos a cabo, es decir,

deben de responder a sus preocupaciones y necesidades. La apropiacién y
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significacion del cambio serd mas factible cuanto mayor sea el grado de
participacion de los directamente involucrados. En este sentido, cuando las
innovaciones no surgen de los propios docentes, sino que se promueven por
agentes externos, es preciso llevar a cabo una serie de acciones para que los

docentes se apropien y hagan suyo el sentido del cambio.

f. Lainnovacion implica un cambio de concepcién y de practica.

La innovacion educativa implica una nueva concepcion y practica educativa que, a
su vez, quede abierta a nuevos cambios para evitar el inmovilismo dentro de la
propia innovacion. Este puede ser uno de los aspectos que diferencie claramente
la innovacion de la reforma; las reformas son aspiraciones que muchas veces no
transforman realmente la cultura de las escuelas. Se podria decir que las

reformas son los discursos del cambio y las innovaciones son cambios en accion.

g. Lainnovacién es un proceso abierto e inconcluso que implica la reflexion
desde la préctica.

La innovacion no es tan sélo un producto sino, y sobre todo, un proceso y una
actitud o posicionamiento ante el hecho educativo. Si la innovacién se considera
simplemente como un producto final se corre el riesgo de caer en la rutina 'y en la
instalacion de practicas o modelos que en su dia pudieron significar una ruptura,
pero que no lo son al momento actual. Muchas veces se siguen considerando
como innovaciones experiencias que llevan veinte afios de funcionamiento.

El caracter dinAmico y procesal se pone de manifiesto en dos hechos distintos.
Por un lado, muchas innovaciones toman cursos diferentes en su puesta en
practica y van surgiendo nuevos elementos o propuestas que no estaban
disefiadas en el proyecto inicial. Por otro, un mismo proyecto o programa
innovador da lugar a innovaciones distintas en la practica, en funcion de las
peculiaridades de cada contexto en el que se desarrolla, que por definicion es
irrepetible. En definitiva, se puede concluir que el proceso innovador implica la
innovacion dentro de la propia innovacion, tal como lo sefialan diversos autores.
Considerar la innovacion como proceso implica relacionarla estrechamente con la
investigacion y reflexion constante sobre la practica, y con procesos de evaluacion

continua, como Unica via de no caer en la rutina. Este aspecto es especialmente
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importante, porque, como ya se ha sefalado, existe una gran carencia de
procesos de investigacion y evaluacion de las innovaciones. La investigacion no
es tarea privativa de los investigadores profesionales; desde diferentes corrientes,
como la pedagogia popular, se ha legitimado el papel del maestro investigador
gue observa, aprende y genera conocimientos a partir de su propia practica.

La evaluacion ha de ser también un componente fundamental de las innovaciones
para identificar si realmente se ha conseguido transformar o mejorar
cualitativamente el sistema y romper con el equilibrio rutinario. Dado el caracter
dindmico de los procesos innovadores, la evaluacion debe acompafar todo el
proceso y no realizarse so6lo al final del mismo. Ademas de los impactos, es
importante identificar los obstaculos que enfrenta la innovacion en su desarrollo
con el fin de reorientar adecuadamente el proceso. Otro aspecto importante,
estrechamente relacionado con otros criterios sefialados, es la participacion de los
protagonistas de la innovacion en la evaluacion y monitoreo de la misma. La
evaluacion formativa del proceso innovador es fundamental para el ajuste de la

experiencia y su continuidad.

D. Evaluacion.

El modelo tradicional no ha conseguido lograr equidad y calidad en niveles
adecuados entre la poblacién, por lo que los gobiernos de casi todo el mundo, han
intentado cambios y reformas en sus sistemas educativos, esto se ha realizado de
diversas formas, pero existe un comun denominador: la incorporacibn como un
indicador de calidad en las nuevas politicas educativas y de toma de decisiones,
de la satisfaccidon de las nuevas demandas sociales. Por este motivo, la adopcion

de programas de evaluacion y mejora responde a una necesidad universal.

En el centro de todos los sistemas educativos ubicamos a la evaluacion, a
fin de poder integrarse a los modelos de globalizacion del mundo actual desde su
propia realidad, situacion e historia. Presentamos algunos conceptos del término

evaluacion que se dan a conocer en estas ultimas décadas.

Este término, es comun en la vida cotidiana de las escuelas; esta presente

en el lenguaje de los docentes, los directivos y, evidentemente en las autoridades
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educativas. Si se profundiza un poco, es posible observar que se utiliza como
sinbnimo de pruebas, examenes, test; instrumentos todos que son parte de un
proceso de medicion. Asimismo, la evaluacion se suele asociar con el término y la
accion de calificar, relacionado mas con la acreditacion. Lo anterior, de acuerdo
con Tapia (2004), es sOlo parcialmente correcto, pues la significacion del término

alude a aspectos particulares de la evaluacion.

Si se observa a la evaluacion en su sentido riguroso y se considera como
estrategia o método de trabajo de los directivos y maestros, cobra un significado
mas amplio, y seria definido como un proceso o conjunto de actividades
programadas de reflexion sobre la accion, apoyado con procedimientos
sistematicos de recoleccion, andlisis e interpretacion de informacion con la
finalidad de emitir juicios fundamentados y comunicables sobre las actividades,
resultados e impactos de un programa [de accion] y formular recomendaciones
para tomar decisiones que permitan revisar las acciones presentes y mejorar las

acciones futuras.

Santos Guerra (2002) plantea la dicotomia de la evaluacién, considerando
gue no basta con evaluar, sino que es imprescindible valorar las evaluaciones
(meta evaluacién). Su enfoque, por tanto, se centra en la comprension y en la
mejora, en la concepciéon de un proceso en donde se comprende lo que sucede,
por tanto no se puede seguir funcionando un afo tras otro sin preguntarse qué

estd pasando con las pretensiones, las actuaciones, las repercusiones.

Siguiendo esta misma concepcion de evaluacion, Tiana y Santagelo (2004)
sostienen que el principal objetivo de todo proceso de evaluacion es la mejora de
la calidad de los modelos institucionales y de los procesos ensefianza —
aprendizaje, a través de su autodiagnostico y de la visibn externa que aportan
expertos. Con esto se pretende promover culturas de evaluacion que favorezcan
el establecimiento y continuidad de los procesos, de modo que proporcionen
informacion a todos los integrantes de la comunidad educativa para la toma de

decisiones en funcién de una educacién de calidad.
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El concepto de valor se refiere al grado de utilidad, o potencial de las
cosas, para satisfacer una necesidad o proporcionar bienestar o deleite. De
acuerdo con Gonzéles (2004) el significado profundo de valor, lleva implicita la
idea de polaridad; juzgar las cosas como positivas 0 negativas, buenas o malas,
bellas o feas y jerarquizar las cosas como poseedoras de mayor o menor

importancia.

También afiade que la evaluacién segun su orientacion o propésito: evaluacion
orientada a la toma de decisiones es la que estd orientada a proporcionar
informacion a personas clave para realizar una toma de decisiones. En este caso
resultaria con mayor relevancia el orientar la evaluacion hacia la toma de
decisiones, basadas en la informacion recabadas desde la misma evaluacion con
la finalidad de implementar propuestas para mejorar la situacion resultante del

proceso evaluativo.

Colomba y otros (2005) sostienen que la evaluacion se propone facilitar el
cambio y posibilitar la mejora del proceso educativo. Asi entendida, pone el
acento en la calidad educativa. Al fijar su mirada en el dmbito del proceso
curricular, las practicas docentes, el funcionamiento del equipo de conduccion y
del proyecto institucional, apuntan a entender la calidad de la educacién como

produccion colectiva y pretende instalar una cultura evaluativa.

i. Evaluacioén institucional

Bien sabemos que cuando se habla de evaluacion hay que tomar en
cuenta que ella debe ser lo mas objetiva posible, mas aun de una institucion. En
palabras de, Rodriguez (2005): podemos decir que “la evaluacion institucional es
la recogida sistematica de datos cuantitativos y cualitativos sobre el centro en su
totalidad o algun aspecto del mismo asi como su analisis, lo que permite tomar
decisiones para establecer planes de mejora en el centro de forma continua”, es
decir, los objetivos sean asumibles en el tiempo, se constituya equipos para
preveer costos de instrumentos en su procesamiento y en el andlisis de los
mismos, asi como la toma de decisiones para la mejora, presentando a la

institucion en continuo movimiento que busca la calidad.
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El fin de la educacion estd sujeto a los fines de las personas, y la
evaluacion de un proceso educativo nos cuestiona sobre el grado en el que ese
proceso nos ayuda a lograr las metas que tenemos como personas. Es decir, la
evaluacion educativa nos sita ante la comparacion: esto es lo que me propuse y

esto es lo que he logrado, segun Gonzales (2004).

Es claro que al situar la evaluacion en el contexto educativo es
imprescindible tener en cuenta el objetivo de tal educacion, para poder realizar un
balance entre los objetivos educativos propuestos y los objetivos logrados al
finalizar el proceso. Evaluar educativamente es entonces diagnosticar las
condiciones en que se inicia y la situacién en la cual se termina el proceso

educativo.

Otra concepcion de la evaluacién educativa es la que determina la
actividad como un proceso sistematico y mas significativamente como un
producto obtenido de tal proceso aplicado. Al obtener una evaluacién educativa
como producto elaborado permite conceptualizar la idea de evaluacibn como una
herramienta Gtil y medida de aplicacién a ser considerada en las instituciones
educativas con el objetivo de adecuarla y aplicarla al contexto particular en cada
situacion. Gonzales (2004) lo afirma al expresar que “Evaluacion educativa es un
proceso y a la vez un producto, cuya aplicacion nos permite estimar el grado en el

que un proceso educativo favorece el logro de las metas para las que fue creado”.

ii. Los beneficios de practicar la evaluacién institucional

Diaz (2008), planificador de la educacion, especialista en el estudio y evaluacion
de politicas educativas, escribe en un articulo que la evaluacion institucional es
una técnica de gestion cuya finalidad es la mejora de la naturaleza y calidad de la
gestion, de los procesos y productos, y de la efectividad laboral.

Que a través de esta evaluacion, las organizaciones educativas podran:

1. Conocer los aciertos que necesitan potenciarse y las debilidades que deben

corregirse.
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2. Comprender mejor los actos pedagogicos y administrativos que se ejecutan
para verificar si los procesos para alcanzar los resultados son los esperados.

3. Verificar en qué medida los resultados que se obtienen estdn en armonia con
los estilos de formacion y gestion, y el perfil del estudiante que la institucion se
haya propuesto.

4. Recomendar, a partir de las conclusiones de la evaluacion, las medidas que

formen parte de un plan de mejoramiento de la gestion y resultados educativos.

Partiendo del objetivo de la evaluacién, que es reflexionar sobre la situacion

actual para transitar por un camino mas estructurado de mejora continua, nos dice

que el requisito es que los referentes para la evaluaciéon, estén definidos
previamente y sean susceptibles de medirse en su cumplimiento. De aqui la
necesidad de los planes de desarrollo institucional y operativo que incorporen
metas, responsables y plazos de cumplimiento de cada una de esas metas. Diaz
resalta la necesidad de un enfoque de gestién por resultados, pues por ahora la
concepcion de los planes anuales de trabajo ni los proyectos educativos

institucionales lo estan, y es a lo que habria que encaminar la gestion escolar.

Ademas nos dice que siendo la evaluacién una herramienta de gestion,
cuya finalidad es eminentemente formativa, no punitiva, pues se evalla para
mejorar y no para castigar, exige ejecutarse en un marco de total transparencia,
sinceridad y planificacion anticipada. Las reglas de juego tienen que estar
claramente establecidas y difundidas con la anticipacién debida. Sefala también
la reflexion como otra caracteristica de la evaluacion, que es compartida que
genera su proceso, lo que permitira al personal directivo, los docentes y los
padres de familia, retroalimentarse, mejorar sus desempefios, utilizar mejor los
recursos disponibles y verificar el cumplimiento de los objetivos propuestos. No
olvidando la auto-evaluacion también recomienda una evaluacion externa pues
permite que la organizacion pueda ser examinada con otra mirada, siempre Gtil y
enriguecedora. La auto-evaluacion puede originarse por la propia demanda del
equipo directivo o de parte de todo el equipo de docentes, y por una demanda de

evaluacion que viene del exterior.
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De acuerdo con Diaz podemos decir que el proceso de evaluacién es
permanente porque se realiza en todo momento; flexible porque incluye multiples
métodos y operaciones, e integrador porque no es un apéndice agregado a los
procesos educativos, sino que, por su papel orientador, debe asumir el caracter

de una actividad sistémica, integrada con la funcion educativa.

iii. Cultura de Evaluacion.

Para avanzar en los procesos de creacion de cultura evaluativa, Casanova
(1998) propone la evaluacién institucional como una de las acciones mas
importantes. Sostiene que la evaluacion institucional determina el valor de una
institucién e implica una delicada tarea de interpretacion de un conjunto de
elementos que interactian configurando una realidad particular y significativa. No
es el inicio ni el fin de un proceso, es un momento de conocimiento de lo realizado
gue permite tomar decisiones para continuar de una u otra forma, o incluso para

detenerse.

Diaz (2010), hablando de los diferentes agentes educativos, nos comparte
la reflexion acerca de la evaluacién institucional. Acota que la cultura evaluativa
en nuestra patria no es parte de nuestro cotidiano, que las personas no estan
acostumbradas a ser evaluadas; por el contrario, muestran gran resistencia a la
evaluacion. Sefiala que en paises como Brasil la evaluacién es parte de la
cultura de trabajo de las instituciones de ensefianza y no una obligacién derivada
de lo legal. Y tiene razon al decir que, el primer paso para la acreditacion de las
instituciones educativas es la auto-evaluacion. No es tarea facil generarla, pues
no se ha desarrollado en las instituciones educativas una cultura de evaluacion,

como tampoco se ha fomentado la evaluacién del desempefio del profesorado.

Bolsegui y Fuguet (2005) al hablar de la cultura de evaluacion, expresa
que tiene que ver con todas las practicas que se desarrollan en la institucion, con
los procesos y proyectos, e incluso con las experiencias, tanto del pasado como
del presente. Comprende, por tanto, un conjunto de acciones dirigidas, tanto a la
planificacion como a la organizacion y desarrollo del proceso en todas las

instancias de la institucion. Mas alla de actividades aisladas, la cultura de
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evaluacion es una creacion de la institucion. Su objetivo no esta dirigido a servir
de control de calidad de los resultados del proceso, sino a contribuir en su
renovacion y transformacion constante y se relaciona con las concepciones,
teorias implicitas y creencias sobre evaluacion presentes en toda la comunidad

educativa.

Chianca y Youker (2004) recomiendan algunas estrategias que contribuyen

a crear una cultura de evaluacion en las instituciones educativas:

1. Formar de manera permanente en evaluacion, tanto al personal docente
como a los cuadros directivos.

2. Promover espacios permanentes de profundizacién y reflexién tedrica
sobre este topico.

3. Concebir la evaluacibn como un proceso continuo, permanente,
contextualizado, flexible, de manera formativa y participativa.

4. Generar, en el seno de la institucion, mecanismos y sistemas propios de
evaluacion.

5. Iniciar procesos de evaluacion internos, desde los cuales se genere una
participacion activa de toda la comunidad.

6. Promover la autoevaluacion como un ejercicio diario de la actividad
educativa.

7. Llevar adelante procesos de evaluacion en un contexto de promocion de
valores, tanto para la convivencia social, como para el desarrollo

humano.

Por ultimo, Tiana y Santangelo (2004) establecen que para crear culturas
de evaluacion, es necesario hacer uso de planes de investigacion, los cuales
orientan mejor los procesos de toma de decisiones y mejoran la calidad educativa
de la institucién. Para esta autora, la cultura de la evaluacion conduce a la cultura
de la rendicion de cuentas, a la cual pocas instituciones educativas estan

habituadas.
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iv. Evaluacion y practica evaluativa en la escuela salesiana.

En las instituciones salesianas, la evaluacion se entiende como un proceso
participativo, sistematico, ordenado y transparente de todos los agentes
implicados en la comunidad educativa: salesianos, colaboradores laicos,
estudiantes, personal docente, administrativo y de servicio, que comienza con el
diagnoéstico y se desarrolla de manera paralela a la planeacion y ejecucion del
proyecto educativo. Tiene la finalidad de modificar conductas, actitudes,
conocimientos y habilidades que lleven al logro de una mayor significatividad.

Es vista como un instrumento de gran capacidad para mejorar la calidad y
significatividad: Detectar los puntos fuertes y débiles y constituirse en punto de
partida para un proceso de aprendizaje continuado y de mejora constante.
Verificar de qué forma las obras educativas se aproximan a las metas
preestablecidas, como se organizan los diversos procesos (de gestion,
pedagogicos, de formacion en valores, administrativos) y como se manejan los
recursos humanos y econdmicos permitira establecer una cultura evaluativa que

convertira la escuela salesiana en una institucion abierta al aprendizaje.

Promover una cultura de evaluacién en la escuela salesiana significa tener
claridad de la respuesta educativa que como carisma y mision nos confia la
iglesia, la cual nos llama a “dar una respuesta de calidad en el plano educativo-
cultural”.

Este modelo de actuacion generd un trabajo en conjunto como familia salesiana
para el seguimiento de algunas lineas de accion que evidenciaron luces y
sombras, pero que a su vez generaron la necesidad de construir un perfil de
escuela salesiana con caracteristicas continentales. Desde esta perspectiva se

propuso un relanzamiento de la escuela salesiana en clave incluyente.

Se busca generar una cultura de evaluaciébn que integre entre otros
elementos, la comunicacion educativa como clima, la gestion/acompafiamiento y
animacion, y la formacion de las comunidades educativas. La escuela salesiana

en America se propone una praxis evaluativa en la que se tomen en cuenta, tanto
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los indicadores de proceso como los de logro, a fin de verificar, avances y

resultados, de manera que se promueva el mejoramiento continuo.

v. Evaluacion para la resignificacion de la escuela salesiana.

El Dicasterio para la pastoral juvenil (2000) expresa que la finalidad ultima
de la evaluacion es mejorar la calidad educativa y ofrecer una propuesta de
calidad. Si este objetivo no se cumple, entendemos que se pierde la esencia
fundamental que posee el proceso evaluativo. La escuela salesiana se propone
una evaluacion sistematica de los resultados educativos obtenidos, a la luz de los

objetivos previstos.

El Centro Nacional Salesiano de pastoral juvenil (1998), propone la
evaluacion como un mecanismo de mejora permanente de los niveles de calidad
del servicio educativo. Esto exige la aplicacion de sistemas de evaluacion
periddica para verificar la adecuacion de la oferta educativa:

a) A las necesidades formativas de los alumnos y alumnas.

b) A las elecciones efectuadas por sus familias.

c) A las expectativas de la sociedad donde radican los centros educativos

salesianos.

Lo citado conlleva revisar periédicamente el proyecto educativo institucional

y el plan anual de trabajo, como instrumentos de gestion que garantizan la calidad

de la propuesta educativa y la renovacion continua. Atendiendo al conjunto de la
vida de las comunidades educativas orienta a:

1. Realizar un analisis de situacion para conocer las posibilidades,

condicionamientos y necesidades educativas de los destinatarios de la

tarea educativa salesiana.
2. Revisar periodicamente la adecuacion de los objetivos educativos a la

realidad concreta de la escuela y el nivel en que dichos objetivos se van

alcanzando.
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3. Valorar la eficacia y eficiencia de la metodologia educativa, recursos
pedagdgicos aplicados, estrategias adoptadas y actividades realizadas en
funcioén del logro final de los objetivos alcanzados.

4. Verificar el funcionamiento de la organizacion interna: direccion, gestion y
participacion de los diferentes agentes de la comunidad educativa en la
vida de la escuela.

5. Constatar la relacion que la escuela tiene con su entorno social: otras

escuelas, asociaciones, iglesia local, etc.

6. Adoptar, por parte de los 6rganos de decision establecidos, medidas de
correccion y mejora que parezcan mas convenientes. La participacion de
todos los miembros de la comunidad educativa en la labor de evaluacion,
mediante los cauces establecidos, y la fidelidad a las decisiones
adoptadas, garantizan el crecimiento permanente en los niveles de calidad

del servicio educativo que presta a la sociedad.

vi. Criterios de evaluacion

En la escuela salesiana, una evaluacion fundamentada en criterios ayudara
a determinar si el funcionamiento de la obra educativa se corresponde con los
principios carismaticos de la espiritualidad salesiana concretizados en la practica
del sistema preventivo como método de accién pastoral. Conocer cual es la
incidencia o el impacto de la labor educativo de la familia salesiana, tanto en el
ambito local, como nacional y regional, es el objetivo primordial de esta cultura
evaluativa que se propone. Saber como estamos, cOmo nos ven las personas del
entorno, qué esperan de nosotros y hacia donde debemos ir, debe constituirse en

un reto transformador.

A continuacion se enumeran los criterios que, de acuerdo al estudio y
reflexion, se considera los mas pertinentes para la creacion de la cultura
evaluativa pues engloba indicadores considerados por diversos autores; los

mismos que pretenden servir de pautas en el proceso:
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Evaluar desde una vision integral de la persona, valorando la sintesis entre
educacion y evangelizacion y tomando en cuenta que todo proceso de
renovacion, tanto de personas, como de estructuras, pasa necesariamente
por la experiencia cristiana. La evaluacion, en este sentido, toma en cuenta
todos los elementos del accionar educativo, considerando la persona al
centro como nucleo dinamizador que motiva la accion en un ambiente

salesiano.

Evaluar desde la comunidad educativa, desde una concepcion de
convergencia de intervenciones educativas que asegura, en espiritu de
comunidn, respuestas concretas a las necesidades de los jovenes. Este
criterio también exige evaluar en contexto de comunicacién y participacion

de lo evaluado, trabajar en equipo, respeto al consenso y al disenso.

Partir de la autoevaluacion de todos los que participan en el proceso
educativo, teniendo en cuenta que la reflexion de la praxis educativa
individual y grupal en orden al mejoramiento de la calidad educativa

constituye una estrategia altamente significativa de renovacion.

Tener en cuenta el contexto, en que todo proceso de evaluacién debe
enmarcarse, acatando las politicas educativas propias de cada Nacion y en

respeto de su marco juridico.

Evaluar para transformar la realidad, descubriendo la accién de Dios y la
oportunidad para acercarnos a El. Supone hacer efectivos planes de
mejora que incidan, no soélo en los cambios internos de las obras, sino en el
entorno circundante. Un proceso de evaluacion es significativo cuando
cumple con criterios de pertinencia, factibilidad, calidad, apertura y
flexibilidad.

Partir de los diversos marcos operativos que pautan la mision educativo-
pastoral en cada uno de los grupos de la Familia Salesiana, estos

instrumentos se convierten en mediacion histérica de la acciéon educativo -
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pastoral. En este criterio queda implicito, ademas, que se evalua desde la

Optica preventiva como criterio de accion, de juicio y de valoracion.

7. La evaluacion al estilo salesiano se centra en criterios evangélicos e
impregna la accion educativa de un alto sentido de trascendencia,
dinamismo y calidad, porque supera las expectativas meramente humanas
del trabajo. Los valores humanos y cristianos deben estar presentes en
todos los compromisos asumidos y ser visibles en la dinamica cotidiana de

la comunidad educativo-pastoral.

8. Sistematicidad del proceso de evaluacién, que es organizacion del proceso
evaluativo y distribucion adecuada de los recursos humanos con los que se
cuenta. Cuando se tienen bien definidas las funciones, los roles y las
estructuras organizativas, el proceso de evaluacion se torna mas claro y
coherente.

9. El proceso de evaluar debe ser abierto y flexible, que responda a las
exigencias de los tiempos, a las nuevas teorias psicopedagdgicas y
demandas de los jovenes. En este sentido la evaluacién toma en cuenta
también, las metodologias mas adecuadas para la situacién que se

presente.

10. Atencién a los procesos, mas que a los resultados, esto implica que se
tenga en cuenta el proceso gradual de desarrollo de las persona,
considerando el paso a paso de la experiencia humana. De igual modo la
comprension de que la busqueda de la calidad y la significatividad
institucional pasan, necesariamente por las personas, las cuales muchas

veces se resisten al cambio o los impulsan.
Considerando estos criterios podemos clarificar:

- Que la coordinacién para la comunién, es un criterio de evaluacion del
Proyecto Educativo Institucional (PEI) porque nos permite comprobar la

vitalidad de la comunidad educativa.
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La coordinacion, al ser esencialmente una accién ordenada de busqueda
realizada conjuntamente, facilita la unificacion personal y la convergencia
comunitaria, exige y favorece una mentalidad de proyectos, que requiere
serias y continuas revisiones, es una estrategia de relaciones, que
despierta energias latentes, permite una mayor agilidad organizativa.

“En sintesis, al ser la coordinacion, fundamentalmente, una forma de estar
frente al otro, atafie a la vida personal y a las relaciones” (PF 2001).
Presupone la calidad de nuestra presencia educativa en los diversos
contextos (LOME 2006).

- Las prospectivas pedagoégicas de referencia, son consideradas criterios de
evaluacion en cuanto que sefialan la finalidad de la mision educativa vista y
vivida desde los aspectos parciales de la realidad compleja, tanto de la
persona como de las situaciones a través de las cuales va forjando su

desarrollo integral.

vii. Criterios inherentes a las prospectivas pedagodgicas de referencia

La propuesta educativa de las Hijas de Maria Auxiliadora asume cuatro
prospectivas pedagogicas de referencia que nos describen las Lineas
Orientadoras de la Misién Educativa (LOME). Estas son puntos de vista parciales
gue permiten tener presente la complejidad y la totalidad de la realidad humana,
mirandola y proyectandolas en vista al futuro (LOME, 42).
Se sefala los criterios que orientan la misiéon educativa, vistos desde estas
prospectivas, de manera que, teniéndolas en cuenta, ayuden a formar

integralmente a las jévenes en la realidad en la que vivimos.

a. Prospectiva cultural

La vision de referencia se coloca en el horizonte antropologico del humanismo
cristiano de San Francisco de Sales traducido a nivel educativo por los
fundadores san Juan Bosco y santa Maria Mazzarello. “Nuestro carisma
conserva su vitalidad encarnandose continuamente en las diferentes culturas y en
la situacién siempre nueva de los jévenes” (LOME, 42)

Esta prospectiva se concretiza en algunos principios y criterios que no se puede

descuidar en la misién educativa:
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Inculturacion: siendo parte de la realidad local, los educadores se ponen a la
escucha de sus exigencias y la asumen con criticidad. Sienten los desafios y
descubren los signos de esperanza comprometiéndose en la evangelizacion de la
cultura y la inculturacion del Evangelio.

Profesionalidad: es una caracteristica que define la accidon de un trabajador.
Hoy es necesario e indispensable no sélo acumular conocimientos, sino, sobre
todo, tener la capacidad de utilizarlos en el &mbito socio cultural en el que se
desarrolla. Es urgente que cada uno cultive este aspecto para realizar la mision
con la seriedad que exige el momento actual con sus adelantos y cambio de
paradigmas. Don Bosco senala: “Por ustedes estudio, por ustedes trabajo...”
Mentalidad proyectiva: El sistema preventivo exige una mentalidad proyectiva
que trata de leer e interpretar los dinamismos culturales presentes y de
profundizar sus causas. La interpretacion de la realidad a la luz del Evangelio y
del carisma y el actuar mediante procesos orientan a personalizar estrategias
adecuadas que permiten flexibilidad y discernimiento para afrontar la inseguridad
de la realidad actual. Es necesario prepararse y crecer en esta capacidad como
modalidad habitual teniendo claros los objetivos y metas. La programacion, el
acompafiamiento de los procesos, la evaluacion peridédica son ayudas validas
para una propuesta educativa sistematica. "Esto implica una secuencia de pasos
pensada y organizada gradualmente en el respeto a la persona en crecimiento. La
l6gica del proceso armoniza crecimiento humano e interaccién critica con la
realidad sociocultural, por lo que es mas eficaz en una sociedad compleja y
articulada" (LOME,70).

b. Prospectiva evangelizadora

La finalidad fundamental de la educacion salesiana es desarrollar la persona del
joven teniendo como modelo de vida a Jesucristo. "Por eso definimos nuestra
mision como “evangelizar educando”, a tal punto que también se puede decir
que, al ir construyendo el Reino de Dios, también estamos educando, formando
personas nuevas a imagen de Cristo y creando una nueva sociedad como signo
del Reinado de Dios en el mundo: “educamos evangelizando”, no en el sentido de
que la evangelizacion sea una mediacion para la educacién, sino porque al

evangelizar estamos al mismo tiempo educando” (Peresson, 2005).
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Los criterios inherentes a esta prospectiva son:

Impregnar el ambiente con la espiritualidad juvenil salesiana, que es el modo de
vivir el evangelio que nos ensefla don Bosco y se convierte en propuesta
especifica de santidad vivida con los jovenes en un ambiente lleno de valores, en
el estilo del sistema preventivo. Estd arraigada en el amor a la vida y en el
compromiso de hacerla ‘plena y abundante’ para todos. Sus elementos son: la
presencia de Jesus en la vida diaria, los sacramentos, la Palabra de Dios, la
fiesta, la pertenencia eclesial, la vida como servicio, la vida como vocacion y la
presencia de Maria.

Desarrollar Itinerarios de educacion en la fe: la primera preocupacion debe ser la
fe que crece en los jovenes, mas que la transmision de contenidos, cumplimiento
de reglas morales o la sola sacramentalizacion. Evangelizar a través de itinerarios
significa partir del amor a la vida de los jovenes, ayudandoles a responder a las
preguntas sobre el sentido de la misma en la escucha y acogida progresiva de la

persona de Jesus.

Evangelizar el curriculo: la opcion de evangelizar a través del curriculo nos lleva a
construir un conocimiento significativo, inspirado en el proyecto de Jesus
Maestro. Se trata de que cada area curricular sefiale los puntos en los que es

factible el encuentro y el didlogo fecundo con el evangelio.

c. Prospectiva social

Esta prospectiva invita a aprovechar todos los recursos del sistema preventivo
para favorecer la maduracion de los jovenes como ciudadanos responsables a
través de la labor de educadores que conocen el ‘arte de preocuparse por los

demas’ (LOME 50). Para este fin tenemos en cuenta los siguientes criterios:

Sensibilizacion a la solidaridad: la solidaridad es un modo diverso de pensar en la
politica y en la sociedad, modo opuesto al individualismo reinante. Por eso nos
empefiamos en educar a la solidaridad como estilo de vida, mentalidad, vocacion,
como empefio gratuito y voluntario de hacerse cargo de situaciones de necesidad

a menudo ocultas.
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Gradualidad y continuidad: Acoger a los jovenes significa ofrecerles itinerarios
educativos que respeten y respondan sus exigencias, ritmo de crecimiento y
dones. Este es un camino que debe ser gradual, es decir, capaz de proponer, de
forma progresiva, experiencias adecuadas que interpelen su libertad vy
compromiso. Debe ser también una propuesta continua sin interrupciones ni

Impaciencias, para que puedan encontrar su lugar en la realidad social y eclesial.

Responsabilidad y participacion: Este criterio nos compromete a educarnos y
educar a conocer y aceptar los propios dones y limites, a sentirnos parte viva y
responsable de la comunidad humana, a construir el propio proyecto de vida en
confrontaciébn con los valores propuestos, a participar cada vez con mas
responsabilidad en la vida de la comunidad educativa y a prepararse para animar
la realidad eclesial y socio cultural al servicio de los mas necesitados. Los jovenes
encuentran formas concretas de participacion y de gradual responsabilidad en la
experiencia del clima de familia que se vive en el ambiente educativo, en el que

los roles son diferentes y complementarios.

Didlogo con la cultura contemporanea: Nuestra misién educativa nos exige estar
en continuo didlogo con la pluralidad de manifestaciones culturales y capacitar a
los jovenes para que sean protagonistas de cultura, aporten criticamente y

encarnen en ella los valores evangélicos.

d. Prospectiva comunicativa

En la praxis salesiana la comunicacion es creacion de relaciones reciprocas,
abiertas y profundas, por eso todo ambiente educativo se configura como
ecosistema donde es posible encontrar un espacio para el propio crecimiento.
Todo nuestro sistema educativo estd basado en las relaciones interpersonales
que llevan al encuentro. De aqui que cada comunidad educativa debe ser
laboratorio de relaciones auténticas.

Los criterios inherentes a esta prospectiva son:

Cuidado de las relaciones interpersonales. Educar y educarnos a adquirir una

actitud personal y comunitaria de disponibilidad para el dialogo, la busqueda y la
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revision, son indispensables para vivir nuestro sistema educativo en el que las
relaciones tienen que ser reciprocas, considerando la reciprocidad, como una
actitud, una estructura de mente y corazén que nos lleva a dar y recibir con
libertad, asumiendo la responsabilidad de aportar al bien comun. Es un espiritu,
un animo, un modo de ser y relacionarse. Como consecuencia, se asume que los
acuerdos y soluciones tienen que ser tomados bilateralmente y en beneficio
mutuo, y que el éxito de una persona no es a expensas 0 excluyendo el éxito de

los otros.

Cuidado del ambiente educativo. La Comunidad educativa se implica en crear un
clima donde se pueda revivir, actualizada en el hoy, la experiencia vivida por don
Bosco y madre Mazzarello. Este ambiente esta caracterizado por la confianza en
los jévenes, por el espiritu de familia, la asistencia-presencia, el valor educativo

del grupo y la apertura al contexto socio eclesial.

Valoracion de la capacidad expresiva. En la tradicion salesiana siempre se ha
dado una particular importancia al desarrollo de la capacidad de expresion
mediante el arte, las manualidades, el deporte, la musica, el teatro, medios que
los jovenes acogen y aprecian porque pueden expresar lo que sienten ademas de

favorecer el conocimiento de si, la apertura al otro, la socializacion y el servicio.

Convergencia de intervenciones educativas. Para realizar la educacion integral en
una pluralidad de propuestas y ambientes educativos, se necesita que la
Comunidad Educativa actie en continuidad y convergencia de ideales y de
accion. Para vivir este criterio la comunidad educativa se propone conocer la
situacion juvenil, su contexto y sus lenguajes; compartir el proyecto educativo,
crear un ambiente comunitario que permita interiorizar los valores propuestos
desde éste; asegurar una coordinacion que anime y haga posible esta

convergencia y continuidad de intervenciones educativas.

E. Investigacion

El ser humano tiene una tendencia natural a buscar el sentido de las cosas,

desde muy nifio, pregunta al adulto; y ya joven, se sigue maravillando. De esto se
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deduce que existen diversos tipos de investigaciones, desde las mas elementales
y cotidianas por las cuales se busca ampliar el horizonte de los objetos conocidos,
hasta la investigacion cientifica con caracteristicas propias de eficacia superior.

Cabe resaltar que uno de los aspectos caracteristicos de la condicion humana es
la capacidad para investigar. La evolucion social e historica transcurre bajo

variadas circunstancias derivadas de la condicion investigativa.

El desarrollo de la personalidad, la adquisicion de conocimientos, el Iéxico,
el trabajo, en fin, todo lo que el ser humano crea, desarrolla y produce esta
profundamente relacionado con la investigacion. De alli que la persona sea un
investigador natural: nace con la facultad de preguntar, de indagar, de aprender,
de conocer. Sin embargo, no le basta esta condiciébn natural pues en todo
momento y bajo diversas circunstancias debe potenciar la actividad investigativa.

Es cierto que algunas personas logran desarrollar mas la condicion
indagativa —como ocurre con las facultades, incluyendo la voluntad y la
inteligencia-, pero en todos reside esa potencialidad de buscar, de descubrir, de
interpelar y de aprender. En este sentido, corresponde a la educacion la tarea de
propiciar que la condicidon indagativa humana aflore con toda su potencialidad,
que a su vez sea orientada hacia los propoésitos considerados fundamentales, y

éstos tienen que ver con la realizacion integra, personal y social.

La investigacion en sentido estricto, considera la sistematizacion, de aqui
que con las palabras de Kerlinger (2001) "la investigacion cientifica es
sistematica, controlada, empirica y critica, de proposiciones hipotéticas sobre las
relaciones supuestas entre fendmenos naturales [...]: sistematica y controlada
para tener confianza critica en los resultados [...]; empirica, al depositar su
confianza en una prueba ajena a é€l", podemos resaltar indicativos para

clarificarnos el término investigacion.
Como dice Bishop (2000), uno de los principios que tiene que orientar toda

investigacion cientifica es situar el trabajo en el contexto especifico en el que se

desarrolla.
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“La investigacion deberia reconocer y documentar los contextos culturales,
sociales e institucionales en lo que se desarrolla, dado que la educacién siempre
esta situada en un contexto Unico, por lo que se deberia actuar cautelosamente
ante las generalizaciones, especialmente en lo que se refiere a la implementacion
de modelos educativos derivados de investigaciones desarrolladas en contextos
distintos.” (Gorgorio y Bishop, 2000).

Una definicion actual dice que es un proceso sistematico y honesto, que
busca la verdad contenida en un problema, debidamente delimitado, el cual
amerita ser entendido o corregido a la luz de la correcta interpretacion de
informacion relevante con el fin de contribuir al progreso y bienestar de la

humanidad.

Investigar supone aplicar la inteligencia a la exacta comprension de la
realidad objetiva, a fin de dominarla. Sélo al captar la esencia de las cosas, al
confrontarla con la realidad, se cumple la labor del investigador. La consecuencia

de tal proceso incrementara los conocimientos cientificos.

En este sentido se dice que una investigacion es la busqueda de
conocimientos o de soluciones a ciertos problemas. Cabe destacar entonces que
la investigacion es un proceso sistematico (se recogen datos a partir de un plan
preestablecido que, una vez interpretados, modificaran o afiadiran conocimientos
a los ya existentes), organizado (es necesario especificar los detalles
relacionados con el estudio) y objetivo (sus conclusiones no se basan en

impresiones subjetivas, sino en hechos que se han observado y medido).

Por otro lado la educacion y la investigacion tienen una relacion reciproca.
La investigacién produce educacién, a su vez que educa una sociedad, y la
educacion potencia la investigacion; ambos permiten que la persona se recree, se
perfeccione, se desarrolle y se realice en el espacio tiempo correspondiente. Es
por ello, que esta correlacion gesta una dimension investigativa en la educacion y
gue actualmente ha recobrado un auge insélito en la planificacion no solo a nivel
educativo sino también estatal. Ahora bien, la investigacion se manifiesta segun

los valores, la personalidad, los rasgos culturales, pero también, la investigacion y
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la educacion deben obedecer a cada contexto, evento y situaciones particulares, y
deben relacionarse con aspectos de caracter mas amplio, como pueden ser los
avances del pensamiento, la ciencia y la tecnologia, las ideas, y las tendencias

culturales de caracter global.

De lo anterior, es importante resaltar que la investigacion ocurre en todo
momento, es una condicion humana continua y permanente. No existe una edad
determinada para investigar, para indagar, para la creatividad, todas las edades
son importantes y potenciales para la investigacion. Asi, es valido afirmar que una
de las primeras debilidades del sistema educativo es ver el proceso formativo y
educativo de la persona como un proceso por etapas o fraccionado, y no como un
proceso que inicia desde el nacimiento hasta mas alla de la vida. Si la cultura
investigativa no acomparfa la actividad formativa desde las primeras edades,
posteriormente se hara mas dificil desarrollar habitos para la investigacion en las

personas que inician estudios en las instituciones de nivel superior.

Resulta necesario que la planificacion educativa macro-social comprenda el
fenémeno educativo como un proceso de continuidad permanente, respondiendo
asi a explotar en cada etapa de la vida las potencialidades pertinentes para llegar
a nivel superior con la vocacion investigativa éptima para contribuir y retribuir a la
sociedad la formacion académica de cada persona. Es rol de la gerencia
educativa crear un sistema educativo acorde a las necesidades y al contexto
social, donde desde los primeros momentos formativos se inspiren y se estimulen
las habilidades y facultades intelectivas de las personas, para que finalmente se
desarrolle y se desenvuelva integramente como un ente social que contribuye con

la dindmica social, cultural, académica y universitaria del pais.

La investigacion educativa es una actividad encaminada a la creacion de
un cuerpo organizado de conocimientos sobre todo cuando interesa a los
maestros. Tiene por objeto descubrir los principios generales o las
interpretaciones del comportamiento que sirven para explicar, predecir, y controlar
los eventos en situaciones educacionales, en Ultima instancia, se propone

elaborar una teoria educativa.
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2.3.3. Definicién de calidad.

En la vida cotidiana de la persona, la calidad inspira una forma de ser y
hacer. La calidad es una filosofia de vida que implica todo el accionar de quienes
la practican. En palabras de Deming (1989), la calidad no es otra cosa mas que
una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”. Es visto que una
persona de calidad tiene una autoestima equilibrada, cuida de su salud, su
presentacion, su entorno, practica valores y desarrolla su vida en forma saludable
y satisfactoria.

El concepto de calidad ha ido evolucionando desde la aplicacion a
conceptos industriales hasta su aplicacion a empresas de servicio en general,
incluido el educativo (Gura, 2003; Albacete, 2004 y Albacete, 2007).

Deming en Aragon (2001) define calidad como un "predecible grado de
uniformidad, a bajo costo y util para el mercado". Lo cual es légico teniendo en
cuenta que es matemético y tratara siempre de cerrar las tolerancias de los
procesos buscando una mayor uniformidad del proceso que resultan
fundamentales en el compromiso de mejora constante y la idea de sustituir la
inspeccién o control como forma de conseguir la calidad por una metodologia que
implique la participacion de todos, rompiendo barreras y fomentando estilos de

liderazgo participativos.

La filosofia basica de Deming es que la calidad y productividad de las
empresas aumentan cuando la variabilidad de los procesos que en ella se
realizan disminuye porgue todas las cosas varian y es por esto, que los métodos
de control estadistico deben ser usados. Un proceso debe ser llevado a efecto
dentro de las tolerancias que han sido especificadas para él, no obstante si se
trata cada vez de cerrar mas y mas las tolerancias, el proceso se hara
incosteable, por lo cual se considera que los procesos son variables y esto hay
gue tenerlo en cuenta, y trabajarlos estadisticamente, mas debe permitirseles que
varien dentro de las posibilidades que mantengan una adecuada calidad y costo.
Subraya que esto soOlo puede conseguirse si la direccion lo provoca fomentando la
participacion de los empleados y estos pueden contribuir comprendiendo los

procesos y el modo en que estos pueden mejorar. En los primeros tiempos,
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Deming se centré en los métodos de control estadistico de la calidad y en los

afos posteriores desarroll6 el concepto de calidad como una actividad de gestion.

Diversos autores, tanto los antiguos como los modernos, expresan que con
la calidad se deben satisfacer las necesidades de los consumidores, que la
gerencia tiene la maxima responsabilidad con la calidad y necesita estar
involucrada y capacitada en los problemas de este tipo con la participacion de

todos los trabajadores.

Los tradicionales son nombrados en este trabajo por la importancia de su
aporte a la calidad y que en el tiempo se ha ido enriqueciendo con el estudio de
otros autores. Entre algunos de ellos tenemos el modelo gerencial Deming (1951)
tiene como mision crear un sistema organizativo que fomente la cooperacion,
tanto interna como externa asi como un aprendizaje que facilite la implementacion
de préacticas de gestion de procesos. Esto lleva a una mejora continua de
procesos, productos y servicios, asi como la satisfaccion del trabajador, lo cual es
fundamental para la satisfaccion del cliente y para la supervivencia de la
organizacion. Consta de siete criterios: liderazgo visionario, cooperacion interna y
externa, aprendizaje, gestion de proceso, mejora continua, satisfaccion del

empleado y satisfaccion del cliente.

El modelo EFQM (1988) se basa en la premisa de que los resultados
excelentes con respecto al rendimiento, clientes, personal y sociedad se logran a
través del liderazgo, el personal, la politica y estrategia, las alianzas y los recursos
y los procesos. Muchas empresas estan tomando este modelo europeo como
herramienta basica para la evaluacion y mejora de su gestion y resultados. Este
modelo ofrece un marco genérico de criterios (nueve) que pueden aplicarse
ampliamente a cualquier organizacién. Los criterios se agrupan en dos clases:
agentes facilitadores y resultados. Los criterios de agentes facilitadores reflejan
como la organizacion actia y lo constituyen cinco criterios: liderazgo, personas,
politica y estrategia, alianzas y recursos y procesos. Los criterios de resultados
tratan de lo que ha alcanzado la organizacion y de lo que esta alcanzando gracias

a la gestion de los agentes facilitadores. Contiene cuatro criterios resultados:
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resultados en los clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad y

rendimiento.

El modelo Iberoamericano (1999) posee una estructura muy similar al
modelo EFQM. Se compone de nueve criterios divididos en cinco procesos
facilitadores y cuatro criterios de resultados. Los criterios de los procesos
facilitadores son: liderazgo y estilo de direccidn, politica y estrategia, desarrollo de
las personas, recursos y asociados y clientes. Los criterios de los resultados son:
resultados de clientes, resultados del desarrollo de las personas, resultados de la

sociedad y resultados globales.

Que una empresa tenga implantado un sistema de gestion de la calidad sdlo
quiere decir que esa empresa gestiona la calidad de sus productos y servicios de
una forma ordenada, planificada y controlada. Esta norma internacional promueve
la adopcion de un enfoque basado en proceso cuando se desarrolla, implementa
y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. El modelo de
un sistema de gestion de la calidad basado en procesos ilustra los vinculos entre
los procesos y muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir
los requisitos como elementos de entrada y que el seguimiento de la satisfaccion
del cliente requiere la evaluacion de la informacién relativa a la percepcion del

cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.

En términos generales, la calidad es el conjunto de caracteristicas que
presenta un bien o servicio, y que le confieren la aptitud para satisfacer tanto las
necesidades establecidas como las implicitas. Pérez (2006) afirma que la calidad
“es la adecuacion del producto o servicio al fin que se destina, conforme a la
demanda del cliente. El objetivo principal consiste, no sélo en conseguir calidad

en la atencion al cliente, sino también en lograr la excelencia en el servicio”.

Con lo anterior se puede deducir que la calidad se define como “un proceso de
mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las

necesidades del cliente, logrando con ello mayor productividad”.
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Uno de los principios basicos de la calidad es la prevencion y la mejora
continua. Esto significa que la calidad es un proyecto interminable, cuyo objetivo
es detectar disfunciones tan rapido como sea posible después de que ocurran.

Asi, la calidad puede representarse en un ciclo de acciones correctivas y
preventivas llamado “ciclo de Deming”.

Este ciclo, representado en el ciclo de Deming, se llama modelo PDCA,
nombre que agrupa las iniciales en inglés de los cuatro pasos siguientes:

- Planear (plan): Etapa en la que se definen los objetivos a alcanzar y se

panifica como implementar las acciones.

- Hacer (do): implementar las acciones correctivas.

- Controlar (check): verificar que se logre el conjunto e objetivos.

- Actuar (act.): segun los resultados obtenidos en el paso anterior, tomar

medidas preventivas.

En este proceso la calidad se ha convertido en un factor que no puede ser
ignorado. Hoy los gerentes pretenden alcanzar la administracion de la calidad
total, la cual se presenta cuando toda la cultura de la organizacién se enfoca
hacia la calidad y la satisfaccion de los clientes por medio de un sistema integral

de herramientas, técnicas y capacitacion.

2.3.3.1. Deming y los principios de calidad

Los 14 puntos Deming ofrecen un marco general para guiar la
administracion que persigue la calidad. Estos principios resultan Utiles en
cualquier nacién, tipo de empresa de fabricacion o de servicios grande o pequefia
e incluso para una division de una empresa u organizacion. Para el ambito

educativo, también es un aporte valido.

a. Crear constancia de mejorar el producto y servicio, con el objetivo de ser

competitivos, permanecer en el negocio proporcionando puestos de trabajo.

"El Dr. Deming sugiere una nueva Yy radical definicion de la funcion de una

empresa. Mas que hacer dinero, es mantenerse en el negocio brindando empleo
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a la colectividad por medio de la innovacion, la investigacion, la mejora continua y

el mantenimiento".

Este primer principio es valido y lo seguira siendo de por vida, pues la mejora
en productos y servicios nunca acabara. Se dice, que hoy dia la I+D deberia
convertirse en |+D+l, investigar, desarrollar e innovar de forma permanente,
aunque haya algunos que todavia apliquen, sobre todo en Espafia, la conocida
frase de Unamuno: "que inventen ellos”, al referirse a los logros de Alemania y

otros paises en la ya lejana época de Franco.

b. Adoptar una nueva filosofia.

"Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra deficiente y el servicio poco
atento con el cliente. Necesitamos una nueva religion en la cual los errores y el
negativismo resulten inaceptables”, ya que en el fondo, esconden costes ocultos
contenidos en los reprocesos y que se destacan en el calculo de los costes totales
de la calidad.

Para lograr la constancia en el proposito de mejorar continuamente, debe
aceptarse como una filosofia propia, y adoptarla a todas las operaciones de la
empresa. Uno de los principios de la ISO (International Organization for
Standarization) 9000 los establece explicitamente: "La mejora continua del
desempefio global de la organizacién deberia ser un objetivo permanente de
ésta". Lamentablemente muchas empresas van saltando de unas a otras
filosofias, que buscan afanosamente fuera de su organizacion, cuando tienen en

el interior de su empresa y de si mismos mucho que descubrir.

c. Dejar de depender de la inspeccion en masa.

"Las empresas anticuadas tipicamente inspeccionan un producto cuando éste
sale de la linea de produccién o en etapas importantes del camino, desechando o
reelaborando los productos defectuosos. Una y otra practica resultan
innecesariamente costosas. En realidad, la empresa les esta pagando a los
trabajadores para que hagan defectos y luego los corrijan. La calidad no proviene

de la inspeccion, sino de la mejora del proceso".
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Este principio fue mal comprendido. Hemos visto que una empresa, aplicando
el principio al pie de la letra, redujo de 20 a 4 sus inspectores de calidad con el
consiguiente problema en el deterioro de la calidad de sus productos, ya que no
modificaba el proceso. La inspeccion nunca se elimina, simplemente se hace
innecesaria, lo cual se logra por el crecimiento de su personal, y por el control de
sus procesos. Si una empresa tiene problemas de calidad, deberia inspeccionar al
100%, para asegurarse de que no lleguen productos defectuosos al mercado. El
mismo Deming nos lo recomendaba. Durante una visita a una fabrica en Espafa
de un conocido japonés, lider en calidad total. Cuando se le preguntd ¢cuantas
empresas ha encontrado con calidad total?, respondié que ninguna, pues de
todas las que habia visto, no encontré una sola grafica de control, razén por la
cual consider6 que no habia control en sus procesos Yy, por lo tanto, seguian con

la inspeccion masiva de sus productos.

d. Acabar con la préactica de hacer negocios teniendo como base Unicamente al

precio.

"Los departamentos de compras suelen funcionar siguiendo la orden de buscar
al proveedor de menor precio. Esto, frecuentemente conduce a provisiones de
mala calidad. En lugar de ello, los compradores deberian buscar la mejor calidad

en una relacion de largo plazo con un solo proveedor para determinado articulo".

El costo de un producto no es el precio de compra sino el precio de uso. Una
materia prima que se adquiere de un proveedor nuevo, por mas que se encuentre
en la lista de proveedores homologados, famosa hoy dia, causara grandes
pérdidas hasta que el proceso se ajuste y el resto de insumos se acoplen a la
nueva materia prima. Si es dificil obtener la misma calidad en dos lotes diferentes
de un mismo proveedor, con mucha mas razén lo sera obtenerla de dos

proveedores distintos.
Algunas empresas han malinterpretado este principio desarrollando el concepto

de "Proveedor Unico", disponiendo un solo proveedor para todos sus productos,

cuando lo que proponia el Dr. Deming era una "fuente Unica para cada producto”.
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e. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio.

"La mejora no es un esfuerzo que se realiza una sola vez. La direccion esta
obligada a buscar constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la
calidad".

Ademas de la mejora continua de los productos, deben mejorarse también los
sistemas, pues dificilmente alcanzaremos nuevas metas con los mismos métodos.

El estudio de la capacidad de procesos, el ir estrechando los niveles de
tolerancias hasta llegar al 6 sigma (3,4 defectos por millon), hace que las
empresas puedan realmente destacarse en este mercado globalizado. Este
aspecto, es reforzado concretamente en la clausula 8.5.1 de 1SO 9001, establece:
“La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, objetivos de la calidad,
resultados de las auditorias, analisis de datos, acciones correctoras y preventivas
y la revision por la direccion”.

Muy pocas empresas utilizan o comprenden el concepto del Cpk (indice de
capacidad de proceso) y su relacion con la variabilidad del proceso mismo medido

por medio de la varianza.

f. Implantar la formacion.

"Con mucha frecuencia, a los trabajadores les ensefian su trabajo otros
trabajadores que nunca recibieron una buena capacitacion. Estan obligados a
seguir instrucciones ininteligibles, o bien pueden cumplir bien su trabajo porque
nadie les dice como hacerlo".

Capacitar permanente a trabajadores y supervisores en sus propios procesos,
de manera que ese aprendizaje ayude a mejorarlos tanto de manera incremental
como radicalmente. Primero se debe tener conocimiento de lo que se hace, mas
alla del mero seguimiento del procedimiento, el mecanico que sepa de mecanica,
el soldador de soldadura, etc. ISO 9000 lo confirma cuando establece que "el
personal que realice trabajos que afecten la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas".

La organizacion debe:
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e determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afectan la calidad del producto;

e proporcionar formaciébn o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades;

e evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

e asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y como éstas contribuyen al logro de los

objetivos de la calidad.

Hoy dia la capacitaciéon se degenera secuencialmente. Cada persona que se

entrena mal se degenera el conocimiento recibido.

g. Adoptar e implantar el liderazgo.

"La tarea del supervisor no es decirle a su personal qué hacer, ni amenazarlo ni
castigarlo, sino dirigirlo. Dirigir supone ayudar al personal a hacer un mejor trabajo
y aprender mediante métodos objetivos quién necesita ayuda individual®.

Desarrollar lideres a todos los niveles es obligacion del lider superior,
eliminando el temor, a veces tan extendido de que si son mejores terminaran
echandole a él.

"Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un adecuado ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a implicarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion".

h. Desechar el miedo.

"Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una posicion, aun cuando
no comprendan cual es su trabajo, ni qué esta saliendo bien o mal. Seguiran
haciendo las cosas mal o sencillamente no las haran. Las pérdidas econémicas a
causa del temor son terribles. Para garantizar mejor calidad y méas productividad

es necesario que las personas se sientan seguras".

Se ha dicho que no hay temor al cambio sino a la incertidumbre de lo que

pasara con el cambio. Ademas de explicar en qué consiste el cambio, son pocos
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los gerentes que dan muestras de haber desterrado el temor de su estilo
gerencial, presionando hacia metas inalcanzables, culpando a sus subordinados
de la falta de capacidad de los procesos que realmente son de responsabilidad
gerencial. Nos decia Ishikawa que el 85% de los problemas son responsabilidad
de la Gerencia, pocos entienden lo que esto significa. Desterrar el temor a
equivocarse. Como lamentamos en las capacitaciones al interno de la empresa,
como en presencia del superior, nadie se atreve a hablar, preguntar o0 menos
cuestionar, eso si causa pena y apenas éste sale del recinto las preguntas y

cuestionamientos afloran por miles.

i. Derribar las barreras entre departamentos.

"Muchas veces los departamentos o las unidades de la empresa "compiten”
entre si 0 tienen metas que chocan entre si. No trabajan como un equipo para
resolver o prever sus problemas, y peor adn, la consecuciéon de metas de un

departamento pueden causarle problemas a otro."

Aunque Hammer y Champy lo utilizaron como caballo de batalla en su famosa
reingenieria, ésta se concentr6 en muchos casos en despidos de personal,
fusiones y adquisiciones, perdiéndose asi la gran oportunidad para derribar
barreras entre departamentos que se olvidan que la batalla no es interna sino
contra una competencia externa que no da tregua y unos clientes que no estan
dispuestos a exigir menos que lo mejor. Existe un gran desgaste entre
departamentos que hace dificil llegar a soluciones correctas. Hoy en dia, el
enfoque basado en procesos y el enfoque de sistemas timidamente proponen
identificar los procesos y gestionar sus interacciones, pero se debe tener cuidado
al mencionar que el problema es de "organigrama”, es decir de poder, nos guste o

no.

j- Eliminar esléganes, exhortaciones y metas para la mano de obra.

"Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefar bien su trabajo. Es

mejor dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas".
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Anuncios en periddicos, carteles por toda la empresa, murales con las huellas
del personal, contribuyen al ambiente de calidad, pero no mejoran la calidad. Si el
dinero que se gasta en esas campafias se invirtiera en hacer estudios profundos
de los procesos, en conocer las necesidades reales de los clientes, otra seria la
situacion. Algunas empresas certificadas bajo 1ISO 9000, abusan de la palabra
ISO, como si esto fuera lo realmente importante, olviddndose de la mejora
continua de la calidad en procesos produccién y servicios. ¢Por qué cuando se
habla de los logros alcanzados en las Ultimas tendencias gerenciales, muy poco

se dice de la calidad y de la competitividad de las empresas?

k. Eliminar los cupos para la mano de obra y los objetivos numéricos para la

direccion.

"Las cuotas solamente tienen en cuenta los numeros, no la calidad ni los
meétodos. Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto costo. La persona,
por conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier costo, sin tener en cuenta el
perjuicio para su empresa".

Si se aceptara como una maxima de todo proceso la variabilidad implicita
en todos ellos y si todo el esfuerzo se concentrara en reducirla, las metas se
alcanzarian solas. Qué se gana con estar revisando la meta de la semana o del
mes con sus altibajos, si éstos varian debido a causas "normales" (aleatoriedad
propia del proceso). Se alcanzan las metas y nadie analiza por qué; no se
alcanzan y tampoco se analiza, se amonesta, en el siguiente mes se alcanzan
para luego caer de nuevo. Una nueva meta sin un nuevo método no cambia el

proceso. Los premios y castigos no mejoran procesos.

[. Eliminar las barreras que privan a la personas de estar orgullosas de su

trabajo.

"La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo. Con
mucha frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los
materiales imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es preciso superar esas

barreras".
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Ningun empleado que ingresa nuevo a una empresa entra desmotivado, pero
en muy poco tiempo nos encargamos de desmotivarlo. Las personas no cometen
errores a propésito, actian dentro de lo que el sistema les permite, el fallo esta en
el sistema, no en las personas. Fallos en la seleccion, en la induccién, en el
entrenamiento, en el hecho de reconocer los logros, en estudiar las causas del
fallo, en la ausencia de procesos de mejora continua. Algunas personas con la
sana intencion de democratizar las empresas quieren involucrar a los empleados
en la definicion de la misidén y vision de la empresa, pero no estan dispuestos a
escuchar sugerencias en la mejora de sus propios procesos. La participacion es la

forma de hacer méas valiosa a una persona.

m. Estimular la educacion y la automejora en todo el personal

"Tanto la administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los
nuevos meétodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas".
Este principio es un complemento del nimero 6 sobre la capacitacion. Este es
mas referido a lo que se conoce como "Formacién y Desarrollo de Competencias”,
lo cual depende de la vision de la empresa, de los objetivos para alcanzarla, de
las nuevas formas de poder competir, de los nuevos procesos a desarrollar, de los
nuevos comportamientos del personal a todos los niveles, en sintesis del cambio

cultural que la empresa requiere.

n. Actuar para lograr la transformacion.

"Para llevar a cabo la mision de la calidad, se necesitara un grupo especial de
la alta direccién con un plan de accion. Los trabajadores no pueden hacerlo solos,
y los administradores tampoco. La empresa debe contar con una critica de
personas que entiendan los catorce puntos, las 7 enfermedades mortales y los
obstaculos".

La transformacion no llega sola, la alta direccién debe tomar la decisién de
querer hacerlo y aplicar el principio de instituir el liderazgo. Para lograr la
transformacion debe suceder algo mas que llamar al consultor, y nombrar al
"representante de la gerencia", significa comprometerse y ser ejemplo,

capacitdndose primero, y cumpliendo su tarea después. Aquellas empresas que
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hoy en dia nos dejan mayor satisfaccion en nuestra consultoria, son aquellas en
las que el gerente general fue el pilar del cambio, y establecia buenos
alineamientos, motivaba a su personal, y se comprometia con el ejemplo. EI mejor

consultor nunca sustituye a un mal gerente.

El comportamiento de la alta direccion y su liderazgo son esenciales para
alcanzar y sostener porcentajes revolucionarios de mejoras a la calidad.

El Benchmarking y el enfoque hacia los clientes son dos elementos importantes
gue sirven a los gerentes para mejorar la calidad.

Delegar facultades a los empleados contribuye a crear calidad dentro de una

organizacion.

2.3.3.2. Concepto de calidad de la educacion

La calidad de la educacion alude a la efectividad y eficacia de todos los
elementos que intervienen en el proceso educativo, y a la obtencién de resultados
en funcion de la formacion integral de los alumnos.

Segun Gomez (2000), una educacion de calidad es aquella que promueve:

» La construccion de conocimientos psicologica, social y cientificamente
significativos.

» El desarrollo de procesos de pensamiento y estrategias cognitivas que
permitan al alumno “aprender a aprender”.

» El desarrollo de habilidades béasicas que posibiliten al educando la
insercion en el nivel inmediato superior o la participacion plena en la vida
activa.

» La aplicacion del conocimiento para operar sobre la realidad.

A\

El manejo de la duda y la discusion.
» El crecimiento de la persona como tal.

Por otro lado, la calidad en las instituciones educativas es una filosofia
basada en valores, es una politica de desarrollo organizacional y una forma de
aplicar principios pedagogicos que perfeccionen la educacién en todos los sujetos

involucrados y comprometidos en la misma y en las mejores condiciones posibles.
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La naturaleza de la calidad, no aparece por definicidn, sino que esta se
hace evidente cuando una cualidad o propiedad ha sido valorada por alguien y se
le atribuye a un objeto, sistema, actividad o practica, en una circunstancia

especifica y con un sentido propio.

La cuestion de la calidad debe contemplarse teniendo en cuenta cémo las
distintas sociedades definen la finalidad de la educacion.

Dentro de la institucién educativa son los maestros y maestras junto con los
directivos docentes y demas trabajadores, los forjadores de calidad. La educacion
de calidad requiere maestros cualificados y comprometidos con la educacion.
Maestros que conozcan y respeten a sus estudiantes, que interactien de manera
permanente utilizando diversidad de ambientes, recursos Yy estrategias
pedagdgicas.

Maestros disefiadores de curriculos modernos, integrados, que incorporen
lo mas avanzado del conocimiento; que integren a sus estudiantes en una
comunidad ligada por lazos de afecto y cooperacion. La calidad educativa
requiere de directivos y docentes que sean gestores de desarrollo, que
promuevan la unidad, integraciéon y democracia institucional.

Mejorar la calidad requiere de un sistema de evaluacion y acreditacion de
la educacion. La evaluacién es una estrategia de mejoramiento. La educacion, en
su conjunto, mejora en la medida en que reconozca y fortalezca los logros, e
identifiqgue y supere las debilidades. Un sistema de evaluacion de la educacion
tiene en cuenta todo el aparato educativo, especialmente la institucion educativa,
en donde es preciso evaluar los actores, proceso, resultados y recursos.

Actualmente, es preciso que la sociedad adquiera un nuevo compromiso,
conseguir que la educacion se construya bajo unos parametros de calidad que la
dimensionen dentro de las nuevas necesidades y que la hagan social y
culturalmente significativa. Solo desde una educacién de calidad se podra
minimizar los efectos que conducen a la exclusion social y facilitar la equidad

entre los sujetos y la cohesion social de las sociedades.
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Es en este escenario donde se produce el redescubrimiento de la
evaluacion como uno de los instrumentos mas importantes para gestionar

eficiente y racionalmente la calidad en la educacion.

2.3.3.3. Principios de la calidad en la educacion
Diversos precursores y tedricos, propusieron diferentes principios, de los
cuales presentamos solo aquellos aplicables al servicio educativo:

a. Orientacion al cliente. La atencion a las necesidades del cliente se realiza
desde el principio, incorporando sus necesidades al disefio del producto y
buscando la conformidad con las especificaciones para asegurarle la

entrega de un producto o servicio con las caracteristicas que desea.

b. Actitud basada en la prevenciéon. Es importante recordar que resulta mas
conveniente, facil y econdémico realizar las acciones bien desde la primera
vez, previendo las fallas, ya que corregirlas sera siempre mas caro Yy dificil.
Este principio cobra mayor relevancia cuando se trata del servicio

educativo, ya que se aplica a seres humanos en proceso de formulacion.

c. Enfasis en la mejora continua. Iniciado el proceso de implantacion de la
calidad, la mejora continua es una obligacién. Esta conciencia se deriva de
la cultura de calidad que hayan asumido los miembros de la entidad. La
mejora continua implica la constante busqueda de fallas, errores o
carencias y la elaboracion de proyectos viables para superarlos; razon por
la cual se requiere el compromiso de todos los miembros de la institucion,

mentalizados para una busqueda constante de la excelencia.

d. Compromiso de la direccion y el liderazgo. La responsabilidad de la
aplicaciébn y mantenimiento de la calidad en la institucion recae en la
direccién general de esta. El liderazgo de la calidad ejercido por la
direccidn, es esencial para el éxito e implica apoyar el proceso, asegura la
conversion de la mejora de la calidad en un habito, y gestionar la calidad

como objetivo prioritario.
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Formacion de las personas mediante capacitacion y desarrollo. Este
principio implica realizar un diagndéstico de las necesidades institucionales y
personales de capacitacion, con lo cual se quiere lograr el crecimiento de

cada persona como clave de la mejora institucional.

Trabajo en equipo. Implica desterrar las practicas de trabajo solitario o
individual; se labora en equipo para aprovechar la sinergia que se genera

cuando todos colaboran para conseguir una meta.

Solucién sistematica de problemas. Esto significa que cada dificultad que
se presente en la institucion, debe generar decisiones tomadas como
consecuencia del analisis de datos y evidencias, y no a partir de supuestos,
rumores y opiniones. Es recomendable aplicar técnicas adecuadas para

encontrar soluciones pertinentes.

Defecto cero. Segun este principio, no se debe considerar la posibilidad de
cometer errores, pues estos significan gasto, despilfarro, pérdida de tiempo

y repeticion de procesos.

Medicion del desempefio. La constante atencion al trabajo realizado y a los
niveles de logro de los miembros de la institucion, la aplicacién de otros
principios, como son el reconocimiento y el premio, y la aplicacion de
medidas correctivas. Medir el desempefio, implica tener la posibilidad de

aplicar acciones de mejora con garantia de éxito.

La calidad depende basicamente de las personas. Son las personas
quienes conciben, definen y realizan las acciones. Por ello, resulta
fundamental atender aspectos como la capacitacion, la motivacion, la
participacion, el compromiso, la implicacion voluntaria y la colaboracion. De
cada uno de los miembros de la organizacion, depende alcanzar la

excelencia o quedarse en el camino de lograrla.
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Braslavsky (2004), presenta diez factores para una educacion de calidad, que de
una u otra manera los vemos incluidos en la relacion anterior, sin embargo es
conveniente acotarlo.

- Elfoco en la pertenencia personal y social.

- La conviccion, la estima y la autoestima de los involucrados.

- Lafortaleza ética y profesional de los maestros, maestras y profesores.

- La capacidad de conduccion de los directores e inspectores.

- El trabajo en equipo dentro de la escuela y los sistemas educativos.

- Las alianzas entre las escuelas y los otros agentes educativos.

- El curriculo en todos sus niveles.

- La cantidad, calidad y disponibilidad de materiales educativos.

- Lapluralidad y calidad de las didacticas

- Los minimos materiales y los incentivos socioecondmicos y culturales.

2.3.4. Concepto de calidad de servicios.

Zeithaml, Valerie A. & Mary Jo Bitner (2004), refieren que los servicios
poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos de acuerdo a
la forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas caracteristicas
provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que

realmente quieren los clientes.

Al revisar las definiciones del concepto “servicio” se tiene que la mayoria,
apela a las caracteristicas propias del servicio (en contraposiciéon a los bienes

fisicos) para explicar la naturaleza del servicio.

La calidad de servicio es un concepto, que si bien ha sido tratado
ampliamente en la literatura del marketing de servicios, resulta complejo y dificlil
de definir. En tal sentido, el enfoque de calidad industrial se intento trasladar, en
una primera instancia a los servicios. Dicho enfoque se basaba en el concepto de
“calidad objetiva” y se centraba en la realizacion del servicio y su adaptacion a las
necesidades del cliente.

Segun Losada y Rodriguez (2007) lo que ha originado el concepto de

calidad de servicio percibida es que en los servicios se requiere una activa
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interaccion entre el comprador y el proveedor. En la literatura sobre calidad de
servicio, el concepto se refiere a la calidad que percibe el cliente y, como otra

perspectiva, desde la optica de las expectativas y percepciones de los clientes

Segun Ramos y otros (2001) la calidad favorece la imagen del servicio que
los propios clientes transmiten unos a otros. Es opinion de la autora que la imagen
determinada por las percepciones, preferencias y actitudes del cliente influye en
las expectativas de servicio y, una vez recibido este a través de un proceso de
retroalimentacion, la imagen estaria determinada por la calidad percibida por el

cliente.

Asi también, se asume la relacion imagen-calidad percibida como

bidireccional (Pons, Morales y Diaz, 2007).

La calidad de servicio percibida se relaciona con los comportamientos del
consumidor. Marenco y otros (2008) vinculan positivamente la calidad percibida y
la satisfaccion de los clientes con las intenciones comportamentales. Grigoroudis
y Siskos (2004) asumen que un aumento de la calidad de servicio y de la
satisfaccion de los consumidores debe disminuir sus quejas e incrementar la
lealtad.

Es evidente que a mayor calidad y satisfaccién del cliente, mejor seran los
comportamientos favorables hacia un servicio, el cual se efectia a partir de la

actitud que asuma el cliente hacia un servicio (Diaz y Pons, 2004).

Segun Gallo y otros (2008), Garcia y otros (2008), entre otros, una
organizacion que pretenda alcanzar altos niveles de calidad del servicio, debe
prestar especial atencion a los atributos y dimensiones en los que se fijan los
clientes para juzgarla. Por tanto, la idea de que la calidad de servicio es una

variable multidimensional es abordada por diversos autores.

Ahora bien, una vez abordada la conceptualizacion de calidad de servicio,
visto la relacién que existe entre la calidad de servicio percibida y otras variables y
teniendo en cuenta el marco tedrico de marketing de servicios, el concepto de
calidad de servicio percibida que sirve de guia en esta investigacion es “la calidad

percibida por los clientes es una actitud, diferente a la satisfaccion especifica y
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equivalente a la satisfaccion global, es considerada una variable multidimensional
que debe tomar en cuenta las expectativas deseadas y/o las esperadas y las
percepciones de los clientes, medirse adaptada al tipo de servicio y al entorno y
de manera continua, permitiendo a la empresa identificar deficiencias y causas
qgue inhiben el logro de resultados superiores, y tomar decisiones que favorezcan

la mejora de la calidad de servicio que percibe el cliente” (Diaz y otros, 2008).

Existe una creciente base tedrica y empirica sobre calidad de servicio
percibida, sin embargo, resulta insuficiente el tratamiento metodologico
precedente que, estructural y sistematicamente, integren coherentemente en un
modelo conceptual las expectativas y percepciones de los clientes, los aspectos
tangibles-intangibles-objetivos, las variables que influyen en la calidad de servicio
percibida y en los comportamientos postcompra del cliente y en las perspectivas
internas y externas en el analisis y que, a su vez, deriven en procesos

convenientes de mejora de la percepcién del servicio y la satisfacciéon del cliente.

Entonces, calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, la cual se logra
cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones. En este caso,
un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, como a veces se le
define- sino, mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente. Hay una gran
diferencia entre la primera y la segunda perspectiva, las organizaciones de
servicio que se equivocan con los clientes, independientemente de lo bien que lo

realicen, no estan dando un servicio de calidad.

Por lo tanto, calidad de servicio es el gran diferenciador, ésta atrae y
mantiene la atencion al cliente, si es buena, gana clientes y si es pobre, los

pierde.
2.3.4.1. Dimensiones de la calidad de los servicios.

Generalmente, la gestion de calidad ensefia a conocer al cliente, las
necesidades y qué se debe hacer para mejorarlas, especificando la satisfaccion y
conservacion de los clientes activos, la atraccion de clientes potenciales, el disefio
de estrategias que satisfagan necesidades cambiantes de los nuevos clientes y la

reduccion de costos al responder quejas y procesar reclamos.
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En este contexto Drucker (1990), sostiene que "el cliente evalia el
desempefio de la organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo

al compararlo con sus expectativas. Para ello, utiliza cinco dimensiones:

a. Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del
concepto fiabilidad se encuentra incluida la puntualidad y todos los elementos que
permitan al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su
empresa. Fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer

momento.

b. Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia que seran resueltos de la
mejor manera posible. El conocimiento que el personal proyecte, su actitud y su
capacidad para ganar confianza, seran elementos basicos en este punto de juicio
realizado por el cliente. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye
integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa, que no sélo es importante el
cuidado de los intereses del cliente, sino que también la organizacion debe
demostrar su preocupacién en este sentido, para dar al cliente una mayor

satisfaccion.

C. Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y suministrar un servicio rapido; también es considerado
parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi
como también lo accesible que pueda ser la organizacién para el cliente, es decir,
las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que se
pueda lograrlo.

d. Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con 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,
conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales de sus
requerimientos especificos. Cortesia implica comedimiento, urbanidad, respeto,

consideracion con las propiedades y el tiempo del cliente, asi como la creacién de
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una atmosfera de amistad en el contacto personal (incluyendo recepcionistas y el
personal que atiende el teléfono).

e. Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio se puede
afirmar que el servicio en si es intangible. Es importante considerar algunos

aspectos que se derivan de este hecho:

Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario. Si no se utiliza la
capacidad de produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.
Es como el vendedor que dispone de tiempo y no ha vendido, ese tiempo no lo

recuperara jamas.
2.3.4.2. Importancia de la calidad de los servicios.

Esta importante actividad es considerada como un bien intangible y
perecedera, lo que refuerza el interés de las empresas en mantener un cliente, ya
que el satisfacerlo conduce a la lealtad, o que se traducira en beneficios a largo
plazo, porque los clientes leales invierten mas, remiten nuevos clientes a la

empresa y cuesta menos negociar con ellos.

Por consiguiente, una organizacion orientada al servicio se basa en la
filosofia de manejar bien los miles de "momentos de verdad", esos incidentes en
que un cliente se pone en contacto con la empresa formandose una impresion de
la calidad del servicio que presta. El hecho es que, un momento positivo de
verdad, puede eliminar cualquier impresion anterior que el cliente tenga de la

empresa y viceversa.
Un servicio de calidad implica:

a) calidad técnica, profesionalidad, “saber hacer”, respuestas adecuadas a los
problemas de los clientes.

b) calidad de servicio (la forma como se entrega el producto o servicio).

El cliente no sélo desea una solucion “a medida”; desea, ademas, informacion,

asesoramiento, apoyo e implicacion por parte del proveedor. Aspira a ver resuelto

el qué de su problema, pero desea que el como sea también satisfactorio. Por lo

tanto, cuestiones complementarias a la prestacion del producto/servicio principal
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(el contacto personal, las comunicaciones, el entorno fisico, la gestion de las
reclamaciones o la relacion postventa) son clave para conseguir un nivel de
servicio adecuado.

El proceso de gestion para obtener calidad comienza con la comprension
de las expectativas de los clientes. Es el cliente y no el prestatario quien define la
calidad del servicio: los Unicos criterios que cuentan para evaluar la calidad son
los de los clientes.

Resulta importante sefalar que la calidad en el servicio es esencial para la
eficacia de las organizaciones, tanto privadas como publicas. Las acciones que se
implementan para mejorarla, requieren de una medicion de referencia que permita
evaluar sus resultados.

2.3.4.3. Modelo de calidad en el servicio.

Presentamos para el estudio dos modelos, uno de la escuela europea y el

otro de la norteamericana.

Tras la adaptacion a la educacion del modelo europeo de gestion de
calidad (EFKM), adquiere mayor relevancia la autoevaluacién como punto de
partida para la elaboracién de un plan de “Mejora”, que ya es concebido como
“...un instrumento para aprender como organizacion: una herramienta para

mejorar la gestion educativa; un medio para elevar la calidad de los centros...”

El modelo europeo de gestion de calidad en educcion se presenta de
manera normativa, cuyo punto basico es la autoevaluaciéon con fundamento en el
andlisis al detalle de la gestion de la organizacién, usando como una guia sus
criterios.

Lo esencial de este modelo adaptado a los centros educativos queda
contenido en el enunciado siguiente, emanado del Ministerio de Educacién y
Cultura de Espana mencionado por Alarcon y Méndez (2002): “La satisfaccion de
los usuarios del servicio publico de la educacion, de los profesores y del personal
no docente y el impacto en la sociedad se consiguen mediante un liderazgo que
impulse la planificacion y la estrategia del centro educativo, la gestion de su
personal, de sus recursos y sus procesos hacia la consecucion de la mejora

permanente de sus resultados”.
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El desarrollo del modelo permite realizar comparaciones y evaluar la
aportacion realizada al proceso y definir si la mejora planteada dio como resultado
una ventaja o beneficio actual, es decir, que realmente el proceso esté brindando
la oportunidad de estar actualizando los mismos de acuerdo a los elementos que
lo conforman.

El Modelo EFKM de excelencia es un marco de trabajo no —prescriptivo
que tiene nueve criterios. Cinco de ellos son “Agentes Facilitadores” y cuatro son
“Facilitadores”.

Los criterios que hacen referencia a un agente facilitador tratan sobre lo
que la organizacion hace. Los criterios que hacen referencia a los resultados
tratan sobre lo que la organizacion logra. Los resultados son consecuencia de los
agentes facilitadores.

El modelo, que reconoce que la excelencia en todo lo referente a

resultados y rendimiento de una organizacion se puede lograr de manera
sostenida mediante distintos enfoques, se fundamenta en que:
“los resultados excelentes con respecto al rendimiento de la organizacion, a los
clientes, las personas y la sociedad se logran mediante un liderazgo que dirija e
impulse la politica y estrategia, las personas de la organizacién, las alianzas y
recursos, y los procesos”.

El modelo EFQM de excelencia se observa en el grafico:

Cuadro N° 02. Adaptacién del Modelo Europeo de Gestion de Calidad efectuada por el Ministerio
de Educacion y Cultura de Espafia para su aplicacién en los centros educativos publicos.

m RESULTADOS

RESULTADOS EN
LAS PERSONAS
0 Pros. [¥%)

PERSOMAS
100 Ptos. (¥%)

RESULTADOS
CLAVE
150 Pios,
13%

RESULTADOS EN
LOS CLIENTES
200 Ptos, (20%%)

LIDERAZGD
100 Ptos,
10%

PROCESDS
140 Ptos,
14%

RESULTADOS EM
La SOCIEDAD
60 Pros. (6%}

INNOYACION Y APRENDIZAJE

Fuente: www.gestion-calidad.com(2002)

ALIANEZAS Y
RECURS0S
100 Ptos, (9%)
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Las flechas subrayan la naturaleza dinamica del Modelo, mostrando que la
innovacion y el aprendizaje potencian la labor de los agentes facilitadores dando
lugar a una mejora de los resultados.

Los criterios se agrupan en dos categorias: agentes facilitadores y
resultados. Los criterios del grupo de agentes facilitadores analizan como realiza
la organizacién las actividades clave; los criterios del grupo de resultados se
ocupan de los resultados que se estan alcanzando.

En los fundamentos del modelo se encuentra un esquema légico que
denominamos REDER (en inglés RADAR), y que esta integrado por cuatro
elementos: resultados, enfoque, despliegue, evaluacion y revisiéon. Los elementos
enfoque, despliegue, evaluacién y revisién se utilizan al evaluar los criterios del
grupo de agentes facilitadores, mientras que el elemento resultados se emplea
para evaluar los criterios del grupo de resultados.

Dentro de este marco general no—prescriptivo, los conceptos
fundamentales analizados anteriormente constituyen la base del modelo. Con
frecuencia se hace referencia a los comportamientos, actividades o iniciativas
basados en estos conceptos como gestion de calidad total.

La escuela norteamericana, encabezada por Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1993;1995). Exponen a través de su obra “Calidad Total en la Gestion de
Servicios” el desarrollo de un modelo de calidad del servicio “Los Gags” y su
modelo de medicibn SERVQUAL. Esta propuesta surge a través del resultado de
una investigacion cualitativa de servicios realizada a los clientes y directivos de
diferentes empresas de servicio. Parasuraman Zeithaml y Berry desarrollan un
modelo de calidad en el servicio (ver cuadro 4) en el que se presenta a esta como
un constructo multidimensional.

En su trabajo concluyen en que: Las percepciones de calidad de los
clientes estan influenciadas por una serie de diversas diferencias (Gaps) que
ocurren en el lado del oferente. Y proponen la necesidad de examinar la
naturaleza de la asociaciéon entre la calidad del servicio percibida por el cliente y
sus determinantes. Podemos visualizar la expresion del modelo, en el cuadro 3,

donde:

Gap5 =f (Gapl, Gapz2, Gap3, Gap4)
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Gapl: Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la
gestion de dichas expectativas.

Gap2: Diferencia entre la percepcion de la gestidon y las especificaciones de la
calidad del servicio.

Gapa3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio
actualmente entregado.

Gap4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del
servicio a los clientes.

Gapb: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.

Cuadro N° 03. Modelo conceptual de calidad en el servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry

Servicio
Esperado

CLIENTE GAPS t

Servicio
Percibido

&

PROVEEDOR

GAP4
Prestacion del Comunicacién
Servicio

GAP1 GAP 3 I «I»

Especificaciones de la
calidad
del servicio

o |1

Percepciones de los
p | directivos sobre las expectativas
del cliente

Externa a los
P Clientes

Fuente: Cémo gerenciar la transformacion hacia la calidad total, Berry, T. (1998).

94



En el modelo se identificaron los siguientes determinantes de dichas
diferencias (Gaps):
(1) Fiabilidad
(2) Sensibilidad
(3) Competencia
(4) Acceso
(5) Cortesia
(6) Comunicacion
(7) Credibilidad
(8) Confianza
(9) Conocimiento del Cliente
(10) Tangibilidad

En su trabajo posterior Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) reducen los

10 determinantes de las diferencias de la calidad del servicio en 5 dimensiones:

Cuadro N° 04. Modelo resumido de Zeithaml, Parasuraman y Berry, sobre las dimensiones que
utilizan los clientes para evaluar la calidad de los servicios.

Habilidad para realizar el servicio de modo

Fiabilidad cuidadoso vy fiable.

Capacidad de | Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
Respuesta proporcionar un servicio rapido.

Conocimientos y atencion mostrados por los
Seguridad empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza.

Atencidn personalizada que dispensa la

Empatia : - )

organizacion a sus clientes.
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Tangibles personal y materiales de comunicacion.

Fuente: Como gerenciar la transformacion hacia la calidad total, Berry, T. (1998).

Entonces, vemos que el modelo indica la linea a seguir para mejorar la

calidad de un servicio y que, fundamentalmente, consiste en reducir determinadas
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discrepancias. En primer lugar, se asume la existencia de cinco deficiencias en el

servicio, cada una asociada a un tipo de discrepancia.

Esta deficiencia es la percibida por los clientes en la calidad de los
servicios. En otras palabras, esta deficiencia representa la discrepancia existente,
desde el punto de vista del cliente, entre el servicio esperado y el servicio
recibido. Se trata de la deficiencia fundamental ya que define la calidad del

servicio.

Las otras cuatro deficiencias se refieren al ambito interno de la

organizacién y seran las responsables de la aparicidon de la deficiencia.

Vemos dos partes claramente diferenciadas entre si.

1. La primera hace referencia a la manera en que los clientes se forman una

opinion sobre la calidad de los servicios recibidos (parte superior del cuadro).

2. La segunda refleja las deficiencias que pueden producirse dentro de las
organizaciones, lo que provoca una falta de calidad en el suministro a los clientes

(parte inferior del cuadro).

Esta extension del primer modelo, que denominaron SERVQUAL, en donde
la calidad del servicio percibida por el cliente depende del tamafio y direccion del
Gap 5, que a su vez depende de la naturaleza de los Gaps asociados con la
entrega de calidad en el servicio en el lado del oferente.

El SERVQUAL es un instrumento, en forma de cuestionario, cuyo propésito
es evaluar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion a lo largo de cinco
dimensiones ya expuestas. Esta constituido por una escala de respuesta multiple
disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio.
Ella nos permite evaluar, pero también resulta ser un instrumento de mejora y de

comparacion con otras organizaciones.

En concreto, mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta el
servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la

estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.
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Determinando el gap entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo que
el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la
puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.

El SERVQUAL esta basado en un modelo de evaluacion del cliente sobre la
calidad de servicio en el que define un servicio de calidad como la diferencia entre
las expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un balance
ventajoso para las percepciones, de manera que éstas superaran a las
expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del servicio, y alta
satisfaccion con el mismo. Y sefala ciertos factores clave que condicionan las

expectativas de los usuarios:

+ Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y
familiares sobre el servicio.

* Necesidades personales.

» Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

« Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el

ciudadano tiene sobre las mismas.

Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacidon que utilizan

los clientes para valorar la calidad en un servicio.

2.3.4.4. Principios de gestiéon 1ISO 9001

Cuando se redactaron las normas ISO 9001 e 1SO 9004, se elaboraron 8
principios basicos, sobre los que descansa todo el sistema de gestién de la

calidad.

Si una empresa implanta un sistema de gestion de la calidad, que cumpla
los requerimientos de la norma 1SO 9001, pero que no siga estos principios, no

obtendra ni la mitad de los beneficios esperados.

Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma ISO
9001 son:
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1.- Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y

esforzarse en exceder sus expectativas.

2.- Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal

pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.

3.- Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

4.- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COmMO un proceso.

5.- Enfoque de sistema para la gestidn: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de la organizacion en el logro de sus objetivos.

6.- Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion,

debe de ser un objetivo permanente de esta.

7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y en la informacion previa.

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
2.3.4.5. La gestion de calidad.
Entendemos por gestion de calidad el conjunto integral de principios,

fundamentales y actividades necesarias para crear, planificar, realizar, evaluar y

mejorar la gestion de una institucion a través del mejoramiento continuo. Este
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perfeccionamiento implica el liderazgo, la satisfaccion de las necesidades de
clientes externos (en el caso del estudio padres de familia, comunidad), desarrollo
de las personas al interior de la organizacion, uso de la informacién, optimizacion
de los procesos de apoyo, articulacion de la instituciébn con otras organizaciones,

la economia, sociedad y preocupacion por el ambiente (Lepeley, 2001).

El primer cambio que se presenta es el de considerar que lo mas
importante en la gestion, no son los resultados, sino que estos se obtienen como
consecuencia de los procesos. La evaluacion se centra asi no tanto en los
resultados como en los procesos. Los procesos constituyen el principal nucleo de
investigaciébn porque se trata de descubrir cudles son los que provocan la

excelencia en las organizaciones.

El segundo cambio es la aceptacion de que todo esta interconectado en las
organizaciones, porque el factor humano es el verdadero nexo de union
(pensamiento sistémico). De aqui nace la inclusion generalizada del concepto
“total” al considerar que todas las partes, todas las actividades, todos los procesos
contribuyen a la calidad y no sélo lo que aparentemente y de forma directa

produce algo.

Sin embargo, el cambio esencial que se produce es considerar que el foco
de toda actividad es el cliente (el alumno) y, por tanto, su satisfaccion es lo
esencial de la calidad. La mirada no se pone ahora en lo tangible, lo material, los

productos sino lo intangible que se afiade al producto, el servicio que se presta.

Esto supone que la calidad no la establece el técnico sino el cliente y la
produccion se subordina a lo que se demanda, que ahora comprende una gran
cantidad de componentes de servicio que el técnico tradicional no incluye junto al

producto. Ha variado lo que se valora y los métodos de valoracion.

La gestion de calidad constituye un paradigma que permite a las
instituciones educativas orientar permanentemente su funcionamiento hacia la

mejora continua de sus procesos Yy resultados, razén por la cual el Ministerio de
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Educacion ha llevado adelante diversas acciones progresivas con el objeto de
generar e impulsar los conocimientos y materiales necesarios, y ponerlos en
manos de las instituciones como herramientas idoneas para la mejora de su
gestion.

En el escenario internacional dos son los sistemas predominantes en el
ambito de la gestion de calidad, tanto para organismos publicos como privados,
estos son: ISO (International Standards Organization) y EFQM (European
Foundation for Quality Management), los cuales continlan trabajando en aras de

mejorar sus normas.
2.3.5. La espiritualidad como parte integrante del desarrollo humano en la empresa.

En el contexto que se vive de competencia, incertidumbre, crisis de valores,
pobre comunicacion humana, inestabilidad global y formulacion de nuevos
paradigmas, los empresarios saben que la ética no es algo distante de la gerencia
de una empresa. Y en el ambito educativo donde se acompafia el desarrollo y la
formacién de personas, buena parte de su etapa evolutiva, resulta ain mas

importante la ética del docente y del equipo directivo.

Todo lo expuesto hasta ahora posee un dinamismo, un espiritu, por eso el

desarrollo de esta parte tan neuralgica en nuestro trabajo investigativo.

Espinar La Torre, Fernando Antonio (2006), cita a varios autores que se
han inspirado en diversas etapas de la época sobre este aspecto. A Educardo
Schmidt, sobre Etica Empresarial, menciona que sin una formacion basada en
ética, un pais no podra progresar economicamente. La ética es necesaria para el
crecimiento econdémico sostenido de un pais; y a James Fowler, sobre su teoria
del desarrollo humano indica que para mejorar el comportamiento ético es
necesario conocerse a si mismo, comprender como dar sentido a su vida, él llama
“Fe humana” al proceso a través del cual una persona da y encuentra sentido a su

vida, proceso por el cual tiene paz consigo mismo y con los demas.
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La ética empresarial es importante pero no lleva a plenitud al hombre. Hay
muchos embates en la vida laboral de un gerente razon por la cual debe estar
cimentado con raices profundas en su espiritu. Es preciso que la persona que
dirige una organizacioén encuentre un sentido espiritual trascendente a su trabajo y

gue no caiga en el activismo.

La vision que tenga un gerente de su empresa se extiende asi, de lo
inmediato a lo trascendente.

El trabajo no sélo es un medio de produccién ni solo una forma de
distinguirse en una carrera. Hay una vocacion y mision por identificar y seguir.

Ante una decisibn mal tomada en una empresa obtendremos pérdidas
econdémicas, pérdidas de tiempo e inestabilidad en la organizacién. Es menester
contar con la energia interior que nos haga comprender el momento que vive la
empresa con la serenidad y fortaleza que soélo la da el Espiritu.

Es necesario valorar la espiritualidad en el desarrollo humano y ponerla al
centro del mismo. Los planes de accién global de la ONU ya consideran el
componente espiritual como uno de los aspectos de la persona.

Los principios espirituales constituyen una poderosa motivacién en los
trabajadores para el sacrificio y el cambio, asi como también para ser coherente y
asumir su rol social de servicio que les corresponde en la empresa.

Para desarrollar un planteamiento solido de la dimensién humana desde su

componente espiritual es necesario desglosarlo en indicadores.

2.3.5.1 Indicadores Espirituales.

Los indicadores espirituales estan inmersos en todo el ser y quehacer de la
persona, de la empresa, de la institucion educativa. La pregunta estaria, qué
espiritu nos anima.

Baha'’i International Community ha desarrollado el tema de los indicadores y lo
sistematiza con ejemplos. Sefiala que un indicador espiritual tiene tres
componentes:

+ Vision de un futuro pacifico y unido.

« Un area politica donde actuar.

* Una meta por desarrollar.
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Dentro de lo que es vision de un futuro pacifico y unido plantean cinco lineas de
accion:

* Launidad en la diversidad.

* Equidad y justicia.

+ Igualdad de sexos.

+ Confiabilidad y liderazgo moral.

» Busqueda independiente de la verdad.

Estas visiones actlan sobre areas de politicas que también son cinco:
» Desarrollo econdémico.
» Educacion.
* Fideicomiso ambiental.
» Llenar necesidades basicas.

» Gobernabilidad y participacion.

Se plantea las metas con lo que se llagaria a formas cuantificables del indicador.

Cuadro N° 5. Metas a partir de los indicadores espirituales.

Visién Area Meta

Unidad en la | Educacion Fomentar en los
estudiantes una

iversidad. S
d conciencia global.

Busqueda Uso efectivo de la

Gobernabilidad y
independiente | participacion consulta de amplia base

de la verdad. en la implementacion de

normas y programas de

desarrollo.

Fuente: COPER. Un modelo peruano para liderar el cambio organizacional: Desde un
enfoque de endocalidad. (2001)

En la actualidad se va haciendo uso de la Endocalidad, la espiritualidad en
la empresa. Ken O’Donnell, autor del best seller Endocalidad y uno de los mas
reconocidos especialistas del tema, nos dice: “La verdadera espiritualidad se

centra en el estudio y desarrollo de los valores humanos, no en la préctica de
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rituales, la autoestima es la base del crecimiento humano. Estos valores nacidos

de la espiritualidad son los que debe desarrollar todo trabajador o directivo.”

Visualizar a la organizacion como un ser vivo, COmo un ecosistema, un todo
viviente que proporciona a los individuos que laboran un ambiente mas
respetuoso, mas seguro y sano que les permita crecer y realizarse para dar lo

mejor de si y servir mejor.

Creemos que toda persona debe vivir y crecer en una experiencia espiritual
comunitaria en su empresa y comunicar diversos indicadores de base espiritual,
como: gozo, paz, paciencia, bondad, benignidad, fe, amor, que en definitiva

llevaran a plenitud el clima organizacional de la institucion.

2.3.6. Espiritualidad de Comunion.

La sociedad que apuesta por una humanidad donde todos puedan sentirse
parte, por diversos modos nos llama a la unidad, y es también donde nos
encontramos los creyentes que formamos la iglesia. Se puede pensar que es la

Unica forma que podra vislumbrarse la existencia de un futuro.

Nuestro anterior Papa Juan Pablo Il, conocedor de la realidad humana nos
exhortaba hacer de la Iglesia la casa y la escuela de la comunién: éste es el gran
desafio que tenemos ante nosotros en el milenio que comienza, si queremos ser
fieles al designio de Dios y responder también a las profundas esperanzas del
mundo.
¢, Qué significa todo esto en concreto? También aqui la reflexion podria hacerse
enseguida operativa, pero seria equivocado dejarse llevar por este primer

impulso.

Antes de programar iniciativas concretas, hace falta promover una espiritualidad
de la comunion, proponiéndola como principio educativo en todos los lugares
donde se forma el hombre y el cristiano, donde se educan los ministros del altar,
las personas consagradas y los agentes pastorales, donde se construyen las

familias y las comunidades.
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Espiritualidad de la comunion significa ante todo una mirada del corazén sobre
todo hacia el misterio de la Trinidad que habita en nosotros, y cuya luz ha de ser

reconocida también en el rostro de los hermanos que estan a nuestro lado.

Espiritualidad de la comunion significa, ademas, capacidad de sentir al hermano
de fe en la unidad profunda del Cuerpo mistico y, por tanto, como «uno que me
pertenece», para saber compartir sus alegrias y sus sufrimientos, para intuir sus
deseos y atender a sus necesidades, para ofrecerle una verdadera y profunda

amistad.

Espiritualidad de la comunién es también capacidad de ver ante todo lo que hay
de positivo en el otro, para acogerlo y valorarlo como regalo de Dios: un «don

para mi», ademas de ser un don para el hermano que lo ha recibido directamente.

En fin, espiritualidad de la comunidn es saber «dar espacio» al hermano,
llevando mutuamente la carga de los otros (cf. Ga 6,2) y rechazando las
tentaciones egoistas que continuamente nos asechan y engendran

competitividad, ganas de hacer carrera, desconfianza y envidias.

Sin este camino espiritual, de poco servirian los instrumentos externos de
la comunidén. Se convertirian en medios sin alma, mascaras de comunién mas que

sus modos de expresién y crecimiento.

Para nuestro trabajo expresariamos alguna similitud, de poco servirian los
proyectos de gestion para un mejor servicio de calidad sin el dinamismo espiritual
de nuestro carisma fundacional, fundamentado en el Sistema Preventivo y

expresado en la Espiritualidad Juvenil Salesiana.

2.3.7. Espiritualidad Juvenil Salesiana (EJS)

Las instituciones de los colegios salesianos, el cual forma parte el colegio en
Ayacucho, vive una pedagogia que tiene su fundamento en el Sistema Preventivo

de San Juan Bosco.
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Gracias al dinamismo espiritual de su vida, dejé un peculiar regalo a la
humanidad: la pedagogia para la gracia de unidad. Inspirado por la caridad
educativa del buen pastor, Don Bosco fue diseiiando un camino peculiar de
santidad que llamo sistema preventivo. Es un continuo llamado a la conversion

desde la gracia de unidad.

Por medio del sistema preventivo se educa a los jovenes para que desarrollen
Su propia vocacion humana y bautismal mediante una vida diaria progresivamente
inspirada y unificada por el Evangelio. Con ellos, se celebra el encuentro con
Cristo en la escucha de la Palabra, en la alegria responsable de lo cotidiano, en la
oracion, en los sacramentos y en la practica de la bondad.

En esa onda de anuncio y restauracion desde la Palabra de Dios, se realiza una
aproximacion al dinamismo pedagogico espiritual del sistema preventivo,
intentando descubrir los valores de humanidad que transmite, las acciones tipicas
que lo identifican, el perfil de cristianismo que anuncia y el aporte social que

encierra.

Los principios pedagogicos del sistema preventivo, la amabilidad, la razéon y la
religion, surgen de la atencién que se ofrece a los recursos mas profundos y
genuinos del dinamismo espiritual de cada persona: el afecto, el entendimiento y
la estabilidad. Este dinamismo espiritual se va desarrollando en un proceso
gradual de madurez en el que intervienen armoénicamente las dimensiones

constitutivas de la persona.

El proceso vital de cada persona tiende de por si a la integralidad. En este
proceso de integracion, el encuentro vivo con Jesucristo es la experiencia que le
da vigor y gracia de unidad, de madurez y de felicidad a la persona. Dicho en
otras palabras, desde el tripode del sistema preventivo se puede ver el proceso
de madurez humana por el que cada persona manifiesta sus potencialidades
antropoldgicas (virtudes humanas). A través del proceso cotidiano que inspira la
pedagogia salesiana, la persona va explicitando unas actitudes de vida y realiza

unas acciones responsables.
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i. La Amabilidad. Hemos pasado de la muerte a la vida porque amamos (1 Jn
3,14). Este anuncio de la Palabra encuentra en la pedagogia salesiana una
traduccion: el afecto hecho bondad educativa. Es el modo por el que se pasa
progresivamente de un proceder afectivo hecho de envidia y encierro,
desconfiado y resentido, de una vida triste y solitaria a una vida de cooperacion,
de perdon y de ayuda, de amistad y de diadlogo. En el ritmo del cotidiano, al lado
de los jovenes, especialmente los mas pobres, se desarrolla el servicio de la
caridad. En el empefio social por construir la civilizacion del amor, se aprende a
ser como Cristo Sacerdote, servidores de la fraternidad, que da vida porque se
alimenta de ella y se celebra en el sacramento de la Eucaristia.

ii. La Razon. La verdad los hard libres (Jn 8,32) En la medida en que la

capacidad de juicio se va ejercitando, se afina la conciencia ante la luz de la
verdad. Gracias a la verdad, hecha dialogo, instruccion y analisis, se puede
disipar la falsedad y la mentira de la conciencia para aprender a vivir de acuerdo
al sentido comun. El juicio que se recibe de la Palabra de Dios, va esclareciendo
las motivaciones falsas, las fijaciones ideoldgicas y los temores que empafian las
convicciones de vida. El juicio de la buena noticia de Dios se recibe por medio de
la fe y su luz es la que habilita como profetas, para colaborar en la tarea de la
reconciliacion en medio de una sociedad injusta a causa de la mentira y la falta de
participacion.
iii. La Religiéon. Los verdaderos adoradores adoraran al Padre en espiritu y en
verdad (Jn 4,23). La falsa religién es la que se fabrica segun la semejanza para
que no toque depresiones, complejos y esclavitudes. La Palabra de Dios en
cambio, que es viva, eficaz, y mas penetrante que espada de doble filo, la que
penetra hasta la raiz del alma y del espiritu sondeando huesos y tuétanos para
probar los deseos y los pensamientos mas intimos (EEB. 4,12), es la que mueve
la voluntad para que, asumiendo el compromiso de un trabajo responsable,
siendo testigos de la esperanza en medio de una sociedad que apuesta a la
suerte y al destino. La verdadera religibn es la que procura la gloria de Dios
porque cuida responsablemente la vida y la dignidad de cada persona.
Confirmando el sentido de la vida, viviendo el proyecto de salvacion inspirado en
el Evangelio.
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2.3.7.1. Vivir la Espiritualidad Juvenil Salesiana.

En las Lineas Orientadoras de la Misién Educativa de las Hijas de Maria
Auxiliadora (LOME) se sefiala que la EJS es una propuesta especifica de
santidad, vivida en un ambiente lleno de valores, con el estilo del Sistema
preventivo. Es una espiritualidad que pone en el centro lo cotidiano a la luz del
misterio de Dios. Esta arraigada en el amor a la vida y en el compromiso de
hacerla “plena y abundante” para todos, sobre todo para los mas pobres y tiende

a orientar hacia las dimensiones mas altas y comprometidas de la vida cristiana.

Compromiso concreto de cada grupo que gradualmente asimila la EJS es el
testimoniar la EJS no s6lo en los ambientes salesianos, sino también mas alla de
los mismos, compartiendo la experiencia de esta espiritualidad y los valores del
Sistema Preventivo. Para favorecer esta transmision es importante utilizar

lenguajes y expresiones adecuadas al mundo juvenil actual.

El ambiente salesiano se distingue por una espiritualidad que penetra en la
vida de jévenes y adultos y se caracteriza por la fe en Dios, pone en el centro el
misterio pascual de Jesucristo, encarnado, muerto y resucitado, y la presencia

activa de Maria.

Cree en la fuerza transformadora de los Sacramentos, columnas sobre las
cuales se fundamenta el edificio espiritual de la persona cristiana madura.
Desemboca en una fe comprometida en la construccion de la civilizacion del amor
y se traduce en un cotidiano vivido con optimismo y alegria, confiando en que
Dios actia continuamente en la historia y nos llama como personas y como

comunidad a ser signos de su presencia.
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2.4. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Administraciones educativas: son los organismos que dentro de una

demarcacion territorial de gestion tienen competencia educativa.

Calidad: conjunto de caracteristicas y propiedades que tiene un producto o
servicio que le confieren la capacidad de satisfacer necesidades, tanto del usuario

como del consumidor.

Capacidad de respuesta: implica la voluntad o el deseo de dar un servicio
inmediato, rapido, y de ayuda a los clientes. Ejemplo: Cuando un usuario tiene un
problema con un expediente, ¢la empresa resuelve de manera rapida el
problema? ¢EIl personal de la organizacion es consciente que una llamada de un
cliente es una oportunidad de contactar con él, mas que una molestia en

determinados momentos?

Compromiso: implica competencia o profesionalidad, cortesia (respeto y
amabilidad) y seguridad de los empleados para transmitir responsabilidad,
credibilidad y confianza. La profesionalidad es esencial, ya que constituye el
beneficio basico del servicio. Ejemplo: ¢Cuando llamo al despacho de un
abogado, la persona que me atiende tiene la habilidad suficiente para dar una
solucion a mi problema? (profesionalidad). ¢ Mi empresa tiene una buena imagen?
(credibilidad). ¢ Es seguro dar mis datos para que aquella empresa las incluya en
su web? (seguridad). ¢El personal de recepcion es suficientemente agradable

cuando me atiende? (cortesia).

Elementos tangibles: incluyen las instalaciones, los equipos, el aspecto de las

personas y el material de comunicacion.

Empatia: incluye la accesibilidad, la comunicacion y la comprension al cliente.
a) Accesibilidad. Las empresas de servicios deben facilitar que los clientes
contacten con ellas y puedan recibir las prestaciones que desean. Ejemplo: ¢La
empresa tiene una web informativa? ¢Puedo acceder rapidamente a mi asesor

cuando tengo un problema extraordinario?
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b) Comunicacion. Las empresas deben escuchar activamente a sus clientes e
informarles en un lenguaje comprensible. Ejemplo: ¢ Cuando llamo a mi empresa
aseguradora estan encantados de escucharme?

c) Conocimiento o comprension del cliente. Las empresas u organizaciones

“orientadas al cliente” se esfuerzan por conocer a los clientes y sus necesidades.

Evaluacion: proceso dinamico a través del cual, e indistintamente, una empresa,
organizacién o institucion académica puede conocer sus propios rendimientos,
especialmente sus logros y flaguezas y asi reorientar propuestas o bien

focalizarse en aquellos resultados positivos para hacerlos aun mas rendidores.

Evaluacion educativa: es el proceso de delinear, obtener y proveer informacion

para juzgar alternativas de solucion.

Fiabilidad: es la capacidad de realizar el servicio bien a la primera, con precision,
sin errores. Ejemplo: Cuando un miembro de la organizacion se compromete a
devolver una llamada a un cliente, ¢lo hace? ¢La informacién fue proporcionada

de manera correcta, Sin errores?

Comunidad Educativa: conjunto de actores de la tarea educativa que comparten
un determinado espacio y poseen intereses, problemas y recursos en comun:
directores, docentes, estudiantes, personal administrativo, personal de servicio y

padres de familia.

Desarrollo Organizacional: es un esfuerzo libre e incesante de la gerencia que
se vale de todos los recursos de la organizacidon con especialidad el recurso
humano a fin de hacer creible, sostenible y funcional a la organizacion en el
tiempo. Dinamiza los procesos, crea un estilo y sefiala un norte desde la

institucionalidad.

Direccion: proceso de la gestion administrativa que consiste en dirigir la
institucion emitiendo directivas y normativas para el desenvolvimiento
reglamentado de la institucion, diferenciandose de la ejecucion, que es accion

practica, siendo esta, en cambio, de caracter prescriptiva y decisoria.
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Educacidén: proceso social permanente y continuo que consiste en la ensefianza
y aprendizaje del hombre, desde que nace hasta que deje de existir, sea

escolarizado o no, sea espontanea o intencional.

Eficiente: dicho de persona competente, que rinde en su actividad.

Eficiencia: es la capacidad de producir lo maximo con el minimo de recursos. Es
decir, lograr los mejores resultados educativos con los recursos que se dispone

en la instituciéon escolar.

Eficacia: es la capacidad para lograr los resultados educativos propuestos.

Efectividad: es la capacidad de actuar y responder en el tiempo adecuado a las

exigencias de la comunidad educativa.

Evaluacion: es la actividad sistematica de recoleccion, procesamiento y analisis
de informacién y su contrastacion con propdsitos y criterios de evaluacion

previamente definidos para apoyar la toma de decisiones.

Evaluacion institucional: la evaluacién es un proceso participativo, sistematico,
ordenado y transparente de todos los agentes implicados en la comunidad
educativa, que comienza con el diagnéstico y se desarrolla de manera paralela a

la planeacion y ejecucién del proyecto educativo.

Gestion: conjunto de métodos, procedimientos, estrategias combinadas que se
aplican para desarrollar los procesos de organizacion, planificacion, direccion y

control.

Gestion educativa: es el conjunto de estrategias para dirigir una institucion
educativa de manera creativa e integral, que oriente tomar decisiones y esfuerzos
para mejorar la calidad educativa, a fin de satisfacer necesidades personales y
colectivas de caracter educativo, cultural y econdmico de un determinado grupo

social.
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Gestion de calidad: conjunto integral de principios, fundamentos y actividades
necesarias para crear, planificar, realizar, evaluar y mejorar la gestién de una
institucién a través del mejoramiento continuo. Este perfeccionamiento implica el
liderazgo, la satisfaccion de las necesidades de clientes externos, desarrollo de
las personas al interior de la organizacion, uso de la informacion, optimizacion de
los procesos de apoyo, articulacion de la institucion con otras organizaciones, la

economia, sociedad y preocupacion por el ambiente.

Gestion de calidad educativa: es una estrategia organizativa y una metodologia
de gestién que hace participar a todos los miembros de una organizacién con el
objetivo fundamental de mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y

funcionalidad.

Gerencia: conjunto de decisiones eficientes y positivas que toma el gerente sobre

la base de una buena formacion ética y profesional.

Gestion administrativa: sistema o serie de actividades estratégicas y
procedimientos para la realizacion de los procesos de gestion y el logro de los

objetivos previstos por la institucién o la empresa.

Gestion institucional: conjunto de coordinaciones y actividades estratégicas,
que realiza el director o presidente de una institucion con otras instituciones
sociales, con el propésito de lograr objetivos institucionales y de proyeccién a la

comunidad.

Innovaciéon: es la seleccidn, organizacion y utilizacion creativas de recursos
humanos y materiales de maneras nuevas y propias que den como resultado la
conquista de un nivel mas alto con respecto a las metas y objetivos previamente

marcados"
Institucién: organismo que realiza una funcion de interés publico.

Institucién Educativa: como comunidad de aprendizaje, es la primera y principal

instancia del sistema educativo descentralizado.
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Investigacion: desde el punto de vista de su etimologia, investigar proviene del
latin in (en) y vestigare (hallar, inquirir, indagar, seguir vestigios) lo que conduce al
concepto méas elemental de descubrir 0 averiguar alguna cosa, seguir la huella de
algo, explorar. De esta manera se podria considerar a un investigador, como
aguella persona que se dedica a alguna actividad de bdsqueda, independiente a

su metodologia, propdsito e importancia.

Liderazgo: situacion de dominio ejercida por una persona, empresa, producto o

sector econdémico, en su desenvolvimiento o ambitos respectivos.

Méarketing: se refiere al nexo de unién entre una organizacion y su mercado. Es
el motor del crecimiento, o del fracaso, de una organizacion. Forma parte de las
ciencias sociales, pero, sobre todo, es un arte, ya que no tiene reglas fijas. Es el
arte del intercambio de productos y/o servicios con beneficio para dos partes, el
cliente y el prestador del servicio. Tiene como objetivo conseguir la satisfaccion
del cliente, alcanzar la fidelidad del cliente por medio de la diferenciacion positiva
del producto o servicio; es decir, mediante productos superiores y/o servicio

superior.

Marketing en servicios: marketing tiene cuatro politicas clasicas: producto,
precio, distribucion y comunicacion. En servicios es necesario afadir como
minimo otras dos: las personas y la calidad de servicio. En el mundo de las
empresas de servicio la calidad de servicio diferencia a las empresas y se
convierte en la actividad fundamental de marketing. La calidad de servicio crea
usuarios que compran mas, que son mas fieles a la organizacion y que difunden

publicidad positiva de la misma. La calidad es la “patente” en el sector servicios.

Organizacion: es uno de los procesos de gestion y consiste en ordenar, distribuir
y dosificar adecuadamente todos los elementos, procesos y factores del sistema

educativo.

Pastoral: una accion de la Iglesia en favor de determinado sector de sus fieles.
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Pertinencia: el logro de los aprendizajes debe estar en concordancia a las
expectativas de los usuarios como alumnos, padres de familia y la comunidad.
Ademas, debe ser Util y responder a las necesidades basicas de aprendizaje de la

comunidad donde se ejecuta el proceso educativo.

Proceso de gestion: es un conjunto de actividades que recibe uno o mas
elementos (insumos) para transformarlos y crear un producto de valor. En el
centro educativo el proceso mas importante es el de la ensefianza-aprendizaje
(los elementos lo constituyen el alumno, el docente, el curriculo y los materiales

de aprendizaje).

Seguridad: cotidianamente se puede referir a la seguridad como la ausencia de
riesgo o también a la confianza en algo o alguien. Sin embargo, el término puede

tomar diversos sentidos segun el area o campo a la que haga referencia.

Servicios: en economia y en marketing (mercadotecnia) un servicio es un
conjunto de actividades que buscan responder a una o0 mas necesidades de un
cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran con la idea
de fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente no material de
un bien. La presentacién de un servicio no resulta en posesién, y asi es como un

servicio se diferencia de proveer un bien fisico.
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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CAPITULO llI;

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se plantea un punto necesario de la investigacion a
analizar, que es la metodologia. Iniciamos con la tipificacién de la investigacion a
igual se presenta el disefio de estudio que nos permitird cumplir con los objetivos
del mismo. Se identificar4 la poblacion y muestra del estudio. Finalmente se
explicara la técnica e instrumento de recoleccion de datos, con su respectiva
planeacién y evaluacién en la obtencion de la validez y confiabilidad del

instrumento.

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacibn es de tipo descriptivo—correlacional (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2006) por la naturaleza de las variables de estudio, porque
se pretende estudiar la relacion entre gestion institucional y la calidad de los
servicios educativos, ademas la relacion de los servicios educativos con las

dimensiones de la gestion institucional.

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

En la literatura sobre la investigacion cuantitativa es posible encontrar
diferentes clasificaciones de disefios. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2006), adopta la siguiente clasificacion: investigacion experimental e

investigacion no experimental. En esta oportunidad el disefio de estudio usado en
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la presente investigacion se ubica entre los estudios no experimentales de corte
transversal. Tales disefios sélo estudian el fendmeno de interés sin manipular las
variables involucradas en el estudio, los estudian en su forma y entorno natural; y
para este tipo de estudios, se recolectan la informacibn en un momento
determinado en el tiempo. El siguiente esquema nos detalla el disefio de la

investigacion:

R= relacidn que existe entre variables
X= Gestion Institucional
Y= Servicio de Calidad

N= Poblacion de estudio

3.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

La identificacion de las variables se da desde el momento del
planteamiento del problema, donde se define de manera clara lo que se va a
investigar y cuales son las variables de interés para el estudio. Su identificacion
es vital para la investigacibn. Hay dos maneras de definir variables:

conceptualmente y operacionalmente.

Definicion Conceptual

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), una definicion conceptual
trata a la variable con otros términos, tomando la definicion de Kerlinger (2002) y
de Rojas (2001) dice que “se trata de definiciones de diccionarios o de libros
especializados y cuando describen en esencia o las caracteristicas de una
variable, objeto o fenOmeno se les denomina definiciones reales (Reynolds,
1986). En base a estas definiciones presentamos a continuacién las definiciones

conceptuales de nuestras variables de estudio:
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» Gestion Institucional: La gestidon institucional es uno de los principales
componentes de la gestion educativa. Segin PROEIB Andes (2008),
sefala que esta se refiere al funcionamiento del sistema educativo. Tiene
dos dimensiones: una que rige los fundamentos normativos (define
politicas, normas, reglamentos) y otra operativa (define criterios
administrativos, de planificacion, organizacion, ejecucion, seguimiento y

evaluacion)”

» Calidad de los Servicios Educativos: Segun Losada y Rodriguez (2007),
lo que ha originado el concepto de calidad de servicio percibida es que en
los servicios se requiere una activa interaccién entre el comprador y el
proveedor. En la literatura sobre calidad de servicio, el concepto se refiere
a la calidad que percibe el cliente y, como otra perspectiva, desde la 6ptica

de las expectativas y percepciones de los clientes.

Por lo tanto, calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, la cual se

logra cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones.

Definicion Operacional

Las definiciones operacionales consisten en un conjunto de instrucciones
sobre cémo medir una variable que ha sido conceptualmente definida. Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006) tomando la definicion de Reynolds (1986), dice que
“‘una definicidn operacional constituye un conjunto de procedimientos que
describe las actividades que un observador debe realizar para recibir las
impresiones sensoriales, las cuales indican la existencia de un concepto teérico
en mayor o menor grado’”. En base a estas definiciones presentamos a

continuacion las definiciones operacionales de nuestras variables de estudio:

» Gestion Institucional: El nivel de la percepcion que tienen los docentes y
padres de familia sobre las condiciones de la gestidon institucional del
Colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho (ver cuadro 6).

» Calidad de los Servicios Educativos: El nivel de la percepcion que tienen
los docentes y padres de familia sobre la calidad de los servicios
educativos del Colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho (ver cuadro 6).
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Cuadro N° 06. Operacionalizacion de la variable de estudio Gestion Institucional y

Calidad de Servicio del Colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho, 2011

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONE
S

ITMS/

INDICADORES

EDUCA
DOR

PPFF

ESCALA

X. GESTION
INSTITUCIONAL

La gestion institucional es
uno de los principales
componentes de la gestion
educativa. Segun PROEIB
Andes (2008:12), sefala
que: “La gestion
institucional se refiere al
funcionamiento del sistema
educativo. Tiene dos
dimensiones: una que rige
los fundamentos normativos
(define politicas, normas,
reglamentos) y otra
operativa (define criterios
administrativos, de
planificacién, organizacion,
ejecucidn, seguimiento vy
evaluacion)”

Se aplicara en la
parte
metodologica la
escala de Likert
con 4 niveles de
respuesta:
Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo

Organizacion
educativa

1-13

1-9

Liderazgo

14-21

10-17

Innovacion

22-31

18-27

Evaluacion

32-44

28-36

Investigacion

45-51

37-42

Totalmente de
acuerdo (4)

De acuerdo (3)

En desacuerdo

@)

Totalmente en
desacuerdo (1)

Y. CALIDAD DE
SERVICIO

Segun Losada y Rodriguez
(2007), lo que ha originado
el concepto de calidad de
servicio percibida es que en
los servicios se requiere
una activa interaccion entre
el comprador y el
proveedor. En la literatura
sobre calidad de servicio, el
concepto se refiere a la
calidad que percibe el
cliente 'y, como otra
perspectiva, desde la Optica
de las expectativas vy
percepciones de los
clientes.

Por lo tanto, calidad de
servicio es la satisfaccion
del cliente, la cual se logra
cuando se sobrepasan sus
expectativas, deseos y/o
percepciones.

Se aplicara en la
parte
metodolégica la
escala de Likert
con 4 niveles de
respuesta:
Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo

Fiabilidad

1-6

1-6

Capacidad de
respuesta

7-12

7-14

Garantia
/seguridad

13-19

15-22

Empatia

20-26

23-29

Elementos
fisicos

27-32

30-37

Totalmente de
acuerdo (4)

De acuerdo (3)

En desacuerdo

&)

Totalmente en
desacuerdo (1)

» Fuente: Diagrama elaborado por la autora (2011)
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), la poblacion o universo es
el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones. Este estudio presenta dos unidades de andlisis que son los
padres de familia y los docentes del colegio Maria Auxiliadora. La poblacion la
constituyen todos los educadores del colegio “Maria Auxiliadora” de Ayacucho y
todos los padres de familia de las alumnas de 3°,4° y 5° del nivel de secundario.

Segun Pérez (2000), cuando el investigador toma informacion de todos y
cada uno de los elementos de la poblacion se dice que esté realizando un censo.
En esta investigacion se usara tal procedimiento ya que la poblacién es accesible

y no muy grande, por tanto no se realizara muestreo sino censo.

3.5. TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Segun Pino (2007), las técnicas de investigacion se refieren a los
instrumentos utilizados para la aplicacion del método; por otro lado para
Herndndez, Fernandez y Baptista (2006), el instrumento de medicibn es un
recurso que utiliza el investigador para registrar informaciéon o datos sobre las
variables que tiene en mente. Bajo estas definiciones detallamos seguidamente

las técnicas e instrumentos usados en este estudio.

Para medir la Gestiéon Institucional

Segun Perelld (2009), la encuesta es una técnica de recogida de
informacion que se basa en las declaraciones verbales o escritas de una muestra
probabilistica o de una poblacion en concreto. Bajo esta definicion se sustenta la
aplicacion de la técnica de la encuesta para medir las dimensiones de
conocimientos de la gestion institucional del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — Perd, y se usdé como instrumento el cuestionario conformado con
items en escala ordinal (ver cuadro 6 y anexo 2). Para obtener el resultado final
del calculo de la variable se uso el analisis secuencial ya que esta es una regla

muy simple de la siguiente manera:

Gestién Institucional= 0 .1805% [ Crganizacion) + 0.205%(Liderazgo) +
020687 Innovacion) + 0.2042*(Evaluacion) + 0.20 33 (Investigacion)
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Para mayor detalle ver anexo 5.

Para medir la Calidad de los Servicios Educativos

Se aplica la técnica de la encuesta para medir las dimensiones de la
calidad de los servicios educativos del Colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho —
Peru, y se usa como instrumento el cuestionario conformado con items en escala
ordinal (ver cuadro 6 y anexo 2). Para obtener el resultado final del calculo de la
variable se usa el analisis secuencial ya que esta es una regla muy simple de la

siguiente manera:

Calidad de Servicio = 0.203*Fiabilidad] + 0.2049%Capacidad de respuesta] +
0.203*(Garantia)+0.2028*(Empatia) + 0.1863*(Elementos Fisicos)

Para mayor detalle ver anexo 5.
FICHA TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS

Autora VIRGINIA FILOMENA ARECHE ZARATE|
Nivel de confianza 95%
Instrumento Cuestionario estructurado de items
Poblacién 145 padres de familia 'y 21 docentes
Localizacién Colegio “Maria Auxiliadora” de Ayacucho
Fecha de realizacion Mayo del 2011

3.6 ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

Se analiza los datos ya confeccionados con el software en el sistema SPSS
para windows, previa consistencia y validacion. Se obtiene resultados estadisticos
tanto descriptivos centrales como frecuencias y porcentajes en tablas univariantes
y bivariantes. Para la contrastacion de hipotesis se aplica las técnicas estadisticas
adecuadas para medir las distintas correlaciones entre las variables de
investigacion, cifiéndose a las hipétesis planteadas, las cuales: el analisis de

correspondencia simple para la hipétesis general. Para las cinco hipotesis
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especificas se usa el coeficiente de asociacion gamma para variables ordinales
de tabla de contingencia. Para una buena edicién de tablas y graficos se usa
programa Excel. Las formulas estadisticas que usa el programa SPSS son las

siguientes:

La inercia total del analisis de correspondencia: | = Z 1(3,) = Z%(mk -1 :%—1
k k

Donde:

K es el niumero de modalidades de caracter y variable (filas y columnas)

J/IQ es el numero medio de modalidades por variable cualitativa o caracter.

Estadistico Chi — cuadrado para el analisis de correspondencia:

5 i=1 Oi_Ei2
e

n i

Donde:

O, = Frecuencia observada para la i-ésima categoria de la variable de interés

E, = Frecuencia esperada (dado que Hp es verdadera) para la i—ésima categoria
n= Tamafo de la muestra

P-Q
P+Q

Coeficiente Gamma: r =

Donde:
P= Producto de la parejas de datos concordantes

Q =Producto de las parejas de datos discordantes

3.7. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ

Un aspecto que constituye un factor critico del éxito en cualquier
investigacion es la validez y fiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos
utilizados. Bajo esta concepcién, Pardo y Ruiz (2002) citado por Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2006), puntualizaron que “el procedimiento de analisis de
fiabilidad engloba un conjunto de estadisticos que permiten valorar las

propiedades métricas de un instrumento de medida”.
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3.7.1. Confiabilidad

Segun estos autores, La fiabilidad esta constituida por la exactitud de las
mediciones y la validez esta basada en que en verdad se mida lo deseado (Pardo
y Ruiz, 2002).

Como el estudio se centra en la gestion institucional y la calidad en los
servicios educativos del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho, se aplica dos
cuestionarios a los docentes y otros dos equivalentes a los padres de familia (o
apoderados) de las estudiantes. Para los instrumentos dirigidos a los padres de
familia que formar un grupo de 145 se aplica el Método de Mitades Partidas.
Tanto para los instrumentos dirigidos a los padres de familia y a los docentes se

aplica una prueba piloto con el fin de mejorar la formulacién de items.
Confiabilidad de los instrumentos para los padres de familia

Como el estudio se centra en un estudio transversal se usa el Método de
Mitades Partidas, el cual consiste en el célculo de un coeficiente de correlacion
entre las puntuaciones de las mitades del instrumento (se correlacionan los
resultados de una mitad del instrumento con los resultados de la otra mitad,
aparentemente equivalente). El coeficiente elegido para determinar la
confiabilidad es apropiado al nivel de medicién de la escala de nuestra variable
(por ejemplo, si la escala de la variable es por intervalos, se usa el coeficiente de
correlacién de Pearson; si es ordinal se usa el coeficiente de Spearman o de
Kendall; y si es nominal, otros coeficientes). Alfa trabaja con variables de
intervalos o de razon y KR -20 y KR-21 con items dicotbmicos (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2006).

Se calcula el indice de correlacion (Pearson):

r= N> AB) - (> A(B)
I A - A [n B - B’

Resultando el coeficiente de equivalencia entre las dos mitades de la encuesta

(ver anexo 4):
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Para Gestién Institucional:

(145)514954) - (8581)(8518)

T =— = (0.92617
vI(145)519079)- (8581)%11(145)512608)-(512608)%]
Para la Calidad en Servicios Educativos:
(1450439144 - B066)7758)
= (0.9081

r= —
vI(145)457088)- (8066)%1(145)423390) - (7758)7]

Tratandose de items en escala ordinal se aplica la correccién de la ecuacion de

Spearman — Brown:

R 2l
1+r

Resultando el estimador del coeficiente de fiabilidad de la prueba completa, el

cual representa una alta confiabilidad:

Cuadro N° 07. Coeficiente de confiabilidad de los instrumentos de Gestion
Institucional y la Calidad en Servicios Educativos aplicado a los padres de familia
del Colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho, 2011

GESTION INSTITUCIONAL CALIDAD DEL SERVICIO
EDUCATIVO
2r 2=092617 2r 209081

0.96 B 0.95

R: = = frf = =
1+r 14092617 1+ 1+0.9031

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho.

Kappa, Landis y Koch (1977) han argumentado que, en la mayor parte de
los contextos, valores del coeficiente de confiabilidad por encima de 0.75 suelen
reflejar un acuerdo excelente; valores entre 0.40 y 0.75, un buen acuerdo; y
valores por debajo de 0.40, un acuerdo mas bien pobre. Si el coeficiente de

confiabilidad supera el 0.75 es aceptable (Hernandez, Fernandez y Baptista;
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2006). Por tanto el instrumento es confiable, por presentar un coeficiente del 95%

de confiabilidad lo cual indica que el instrumento es aceptable.

3.7.2. Validez

Se realiza una prueba piloto con 10 docentes con la finalidad de reformular
items con baja valoracion lo cual da paso a la validacion del instrumento que se
realiza principalmente en el marco teérico de la categoria “validez de contenido” el
cual se realiza mediante el proceso de juicio de expertos (revisar anexo). El
instrumento resulta ser aceptado por 3 expertos los cuales concuerdan

positivamente para su aplicabilidad.

Cuadro N° 08. Porcentaje promedio de las calificaciones de los jueces expertos.

PORCENTAJE DEL VALOR DE

EXPERTOS LOS INSTRUMENTOS
Dra. JOSEFINA GARCIA CRUZ 95%
Dr. JUAN M. MENDOZA FLORES 95%
Mg. GLADYS ELISA, SANCHEZ o
GUAYAPA 94.5%
TOTAL:
95%

Fuente: Diagrama elaborado por la autora (2011)
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se presenta el proceso fundamental para efectuar el
analisis cuantitativo de la investigacion. Se muestra la secuencia de analisis,
incluyendo estadisticas descriptivas y analisis no paramétricos. En la mayoria de
estos analisis, el enfoque de este capitulo se centra en los usos y la interpretacion
de los métodos, mas que en los procedimientos de célculo, debido a que en la
actualidad los analisis se realizan con la ayuda de una computadora y no
manualmente. Se explica la discusion de los resultados, finalizando con los

contrastes de prueba de hipotesis.

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO

A continuacion se presenta los resultados de las caracteristicas
demograficas de los padres de familia y docentes del colegio Maria Auxiliadora
de Ayacucho — 2011. Asi mismo, comparativamente los alcances generales de los
resultados de las variables de investigacion (calidad de servicios educativos y
gestion institucional) con la intencibn de encontrar tendencias que permitan

visualizar exploratoriamente los hallazgos.

4.1.1. Presentacion y andlisis de las caracteristicas sociodemogréficas

Se puede observar tanto en la tabla y grafico 1 que la mayoria de los
padres de familia de las estudiante del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho —

2011, son mas directos (89.70%) que apoderados.

Tabla 01. Relacion con la estudiante del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho - 2011

Relaciéon Frecuencia Porcentaje
Padre de familia 130 89,70%
Apoderado 15 10,30%

Total 145 100%

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Aucxiliadora de Ayacucho
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Grafico 01. Relacién con la estudiante del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho - 2011

e R
RELACION CON LA ESTUDIANTE

10%

90%

m Padre de familia = Apoderado
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Tanto de la tabla y grafico 2 se determina que el género predominante es el
femenino (66%), pues la mayoria de padres de familia que acuden ante los
requerimientos de la institucién educativa siempre es la madre o el apoderado de
género femenino.

Tabla 02. Distribucién por género del padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho -
2011

Género  Frecuencia Porcentaje

Masculino 49 33.79%
Femenino 96 66.21%
Total 145 100%

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 02. Distribucién por género del padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Aucxiliadora de Ayacucho
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En la tabla y grafico 3 se observa que el 45.52% de los padres de familia
tienen edades que oscilan entre 40 y 49 afios, y por lo visto es el grupo de edad
mas frecuente. Solo el 5.52% tienen de 18 a 29 afos y el 3.45% de los padres de

familia tienen de 60 a mas afos de edad.

Tabla 03. Distribucién por edad del padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho -

2011
Egad Frecuencia %

(afos)
De 18 2 29 8 5,52
De30a39 38 26,21
De 40a 49 66 45,52
De 50 a 59 28 19,31
De 60 a mas 5 3,45
Total 145 100%

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 03. Distribucién por edad del padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho -
2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho
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En la tabla y grafico 4 se puede observar que el 36.55% de los padres de
familia tienen un ingreso promedio familiar mensual que oscila entre 1500 a 2000
nuevos soles, y solo el 11.03% tienen ingresos inferiores a 1000 nuevos soles.

Tabla 04. Distribucion del ingreso promedio familiar mensual del padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho - 2011

Relacién Frecuencia Porcentajes
<1000 16 11,03
[1000 a 1500> 33 22,76
[ 1500 a 2000> 53 36,55
[2000 a mas> 43 29,66
Total 145 100%

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Gréfico 04. Distribucién del ingreso promedio familiar mensual del padre de familia del colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho - 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho
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Se puede observar en la tabla y grafico 5 que ligeramente hay mas docentes de
sexo femenino (52.4%), no obstante se ve un equilibrio.

Tabla 05. Distribucién por género del docente del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho - 2011

Género  Frecuencia Porcentaje

Masculino 10 47.6%
Femenino 11 52.4%
Total 21 100%

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 05. Distribucién por género del docente del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho - 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho
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4.1.2. Resultados y Alcances sobre la Gestién Institucional

En la tabla 6 se observa que el 85.7% de los docentes opinan que la gestién
institucional es buena, algo similar ocurre con los padres de familia donde el 75.2%
opinan que es buena. En el grafico 6 se puede observar con mayor claridad los perfiles

en cuanto a la opinion entre profesores y padres de familia.

Tabla 06. Nivel de la gestion institucional segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho - 2011

NSaoa\ AL DOCENTE  PADRE DE FAMILIA  Total
] 20% 17,5%
BAJO (29) (29)
85,7% 75,2% 76,5%
BUENO (18) (109) (127)
14,3% 4.8% 6%
EXCELENTE 3) ) (10)
Total 100% 100% 100%
(21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 06. Nivel de la gestion institucional segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho - 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho
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Dimensiones de la gestion institucional

En la tabla 7 se puede observar que el 61.9% de los docentes opinan que
la organizacion es buena, algo similar ocurre con los padres de familia donde el
66.9% opinan que es buena. En el grafico 7 se puede observar con mayor
claridad los perfiles en cuanto a la opinién entre profesores y padres de familia,
cabe resaltar que el 29.66% de los padres de familia opinan que el nivel de la

organizacion del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 07. Nivel de la organizacion segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho - 2011

ORGANIZACION DOCENTE PADRE DE FAMILIA  Total

] 29,66% 25,90%
BAJO (43) (43)
61,90% 66,90% 66,27%
BUENO (13) (97) (110)
38,10% 3,45% 7,83%
EXCELENTE (8) (5) (13)
100% 100% 100%
Total (21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Gréfico 07. Nivel de la organizacion segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho — 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Aucxiliadora de Ayacucho
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En la tabla 8 se observa que el 66.7% de los docentes opinan que el liderazgo es
bueno, algo similar ocurre con los padres de familia donde el 75.9% opinan que es
bueno. En el grafico 8 se puede observar con mayor claridad los perfiles en cuanto a la
opinion entre profesores y padres de familia, cabe resaltar que el 1.4% de los padres de
familia opinan que el nivel de liderazgo es pésimo y el 15.9% opina que el nivel de
liderazgo del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 08. Nivel del liderazgo segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho - 2011

LIDERAZGO DOCENTE PADRE DE FAMILIA  Total

, ] 1.4% 1.2%
PESIMO (2) (2)

] 15.9% 13.9%

BAJO (23) (23)
66.7% 75,90% 74.7%

BUENO (14) (110) (124)
33.3% 6.9% 10.2%

EXCELENTE (7) (10) (17)
100% 100% 100%

Total (21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 08. Nivel del liderazgo segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora
de Ayacucho - 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho
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En la tabla 9 se puede observar que el 76.2% de los docentes opinan que
la Innovacion es buena, algo similar ocurre con los padres de familia donde el
68.3% opinan que es buena. En el gréfico 9 se puede observar con mayor
claridad los perfiles en cuanto a la opinién entre profesores y padres de familia,
cabe resaltar que el 16.6% de los padres de familia opinan que el nivel de

innovacion del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 09. Nivel de la innovacién segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora
de Ayacucho - 2011

INNOVACION ~ DOCENTE PADRE DE FAMILIA  Total

) 16.6% 14.5%

BAJO (24) (24)
76.2% 68.3% 69.3%

BUENO (18) (99) (115)
23.8% 15.2% 16.3%

EXCELENTE (5) (22) (27)
Total 100% 100% 100%

(21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 09. Nivel de innovacién segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora
de Ayacucho - 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho
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En la tabla 10 se observa que el 85.7% de los docentes opinan que la evaluacion
es buena, algo similar ocurre con los padres de familia donde el 69% opinan que
es buena. En el grafico 10 se puede observar con mayor claridad los perfiles en
cuanto a la opinion entre profesores y padres de familia, cabe resaltar que el
20.7% de los padres de familia opinan que el nivel de evaluacion del colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 10. Nivel de la evaluacién segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora
de Ayacucho - 2011

EVALUACION DOCENTE PADRE DE FAMILIA  Total

20.7% 18.1%

BAJO i (30) (30)
85.7% 69% 71.1%

BUENO (18) (100) (118)
14.3% 10.3% 10.8%

EXCELENTE (3) (15) (18)
Total 100% 100% 100%

(21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Gréfico 10. Nivel de evaluacién segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora
de Ayacucho — 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho
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En la tabla 11 se puede observar que el 71.4% de los docentes opinan que la
investigacién es buena, algo similar ocurre con los padres de familia donde el
66.2% opinan que es buena. En el gréfico 11 se puede observar con mayor
claridad los perfiles en cuanto a la opinién entre profesores y padres de familia,
cabe resaltar que el 26.2% de los padres de familia opinan que el nivel de

investigacion del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 11. Nivel de la investigacion segun el docente y padre de familia del Colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho — 2011

INVESTIGACION DOCENTE PADRE DE FAMILIA  Total

, ] 2.1% 1.8%
PESIMO (3) (3)

14.3% 26.2% 24.7%

BAJO (3) (38) (a1)
71.4% 66,2% 66,9%

BUENO (15) (96) (111)
14.3% 5.5% 6.6%

EXCELENTE (3) (8) (11)
100% 100% 100%

Total (21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Gréfico 11. Nivel de la investigacion segin el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho — 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

136



4.1.3. Resultados y alcances sobre la calidad de servicios educativos

En la tabla 12 se observa que el 57.1% de los docentes opinan que la
calidad de servicio educativo es buena, mientras que en los padres de familia
opinan como buena el 73.1%. En el grafico 12 se puede observar con mayor
claridad los perfiles en cuanto a la opinion entre profesores y padres de familia,
cabe resaltar que el 13.1% de los padres de familia opinan que el nivel de la

calidad de servicio del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 12. Nivel de la calidad de servicios segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho - 2011

CALIDAD DE

SERVICIO DOCENTE PADRE DE FAMILIA  Total
13,1% 11,4%

BAJO . (19) (19)
57,1% 73,1% 71,1%
42.9% 13,8% 17,5%

EXCELENTE (9) (20) 29)
T 100% 100% 100%

otal
(21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 12. Nivel de la calidad de servicios segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho - 2011
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Dimensiones de la calidad de servicios educativos

En la tabla 13 se puede observar que el 52.4% de los docentes opinan que
la fiabilidad es buena, mientras que con los padres de familia el 66.5% opinan
que es buena. En el grafico 13 se puede observar con mayor claridad los perfiles
en cuanto a la opinidén entre profesores y padres de familia, cabe resaltar que el
14.5% de los padres de familia opinan que el nivel de la fiabilidad del colegio

Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 13. Nivel de fiabilidad segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011

FIABILIDAD DOCENTE PADRE DE FAMILIA  Total
, ] 0,7% 0.6%

PESIMO (1) (1)
] 14,5% 12.7%

BAJO (21) (21)
52,4% 66,5% 64.5%

BUENO (11) (96) (107)
47,6% 18,6% 22.3%

EXCELENTE (10) (27) (37)
Total 100% 100% 100%

(21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 13. Nivel de fiabilidad segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011
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Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho
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En la tabla 14 se puede observar que el 66.7% de los docentes opinan que
la capacidad de respuesta es buena, mientras que el 67.6% de los padres de
familia opinan que es buena. En el gréfico 14 se puede observar con mayor
claridad los perfiles en cuanto a la opinién entre profesores y padres de familia,
cabe resaltar que el 17.9% de los padres de familia opinan que el nivel de la

capacidad de respuesta del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tablal4. Nivel de capacidad de respuesta segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho — 2011

CAPACIDAD DE DOCENTE PADRE DE FAMILIA  Total

RESPUESTA

PESIMO . 7% 0.6%
(1) (1)

SAI0 ] 17.9% 15.7%
(26) (26)

SUENG 66.7% 67.6% 67.5%
(14) (98) (112)

Y CELENTE 33.3% 13.8% 16.3%
(7) (20) (27)

Total 100% 100% 100%

(21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Gréfico 14. Nivel de capacidad de respuesta segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho — 2011
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En la tabla 15 se observa que el 57.1% de los docentes opinan que la
garantia es buena, mientras que el 77.2% de los padres de familia opinan que es
buena. En el gréfico 15 se puede observar con mayor claridad los perfiles en
cuanto a la opinion entre profesores y padres de familia, cabe resaltar que el
11.7% de los padres de familia opinan que el nivel de garantia del colegio Maria

Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 15. Nivel de garantia segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011

GARANTIA DOCENTE PADRE DE FAMILIA Total
] 11,7% 10.2%

BAJO (17) (17)
57,1% 77,2% 74.7%

BUENO (12) (112) (124)
42,9% 11% 15.1%

EXCELENTE (9) (16) (25)
100% 100% 100%

Total (21) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 15. Nivel de garantia segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011
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En la tabla 16 se puede observar que el 57.1% de los docentes opinan que
la empatia es buena, mientras que el 70.3% de los padres de familia opinan que
es buena. En el grafico 16 se puede observar con mayor claridad los perfiles en
cuanto a la opinion entre profesores y padres de familia, cabe resaltar que el
15.9% de los padres de familia opinan que el nivel de empatia del colegio Maria

Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 16. Nivel de empatia segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011

EMPATIA DOCENTE PADRE DE FAMILIA  Total

: 0,7% 0.6%
PESIMO - )
(1) (1)
15,9% 13.9%
BAJO _ > 5.9
57,1% 70,3% 68.7%
BUENO e 0 5.7
EXCELENTE 42,9% 13,1% 16.9%
(9) (19) (28)
100% 100% 100%
Total o (145, e

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 16. Nivel de empatia segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011
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En la tabla 17 se puede observar que el 61.8% de los docentes opinan que
los elementos fisicos son buenos, algo similar se observa con los padres de
familia donde el 60.7% opinan que son buenos. En el grafico 17 se puede
observar con mayor claridad los perfiles en cuanto a la opinién entre profesores y
padres de familia, cabe resaltar que el 12.4% de los padres de familia opinan que

el nivel de elementos fisicos del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho es bajo.

Tabla 17. Nivel de elementos fisicos segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho — 2011

ELEMENTOS
HSI1COS DOCENTE  PADRE DE FAMILIA  Total
12.4% 10.8%
BAJO - g) g)
61.8% 60.7% 60.8%
BUENO (13) (88) (101)
38,10% 26.9% 28.3%
EXCELENTE ’

(8) (39) (47)
Total 100% 100% 100%

(22) (145) (166)

Fuente: Encuesta sobre el clima institucional y la calidad en servicios educativos del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho

Grafico 17. Nivel de elementos fisicos segun el docente y padre de familia del colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho — 2011
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4.2. PRUEBA DE HIPOTESIS

% Hipotesis general

H;: La gestion institucional se relaciona significativamente con la calidad de
servicios educativos segun los docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de

secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.

Ho: La gestion institucional no se relaciona significativamente con la calidad de
servicios educativos segun los docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de

secundaria del colegio “Maria Auxiliadora”- Ayacucho, 2011.

Para contrastar esta hipoétesis se usa la técnica estadistica llamada analisis
de correspondencia simple. La cual permite no solo a través del estadistico Chi
cuadrado, comprobar la existencia de asociacion entre la gestion institucional y la
calidad de servicios educativos, sino también las asociaciones entre sus
categorias, asi también se usa el coeficiente de asociacion gamma para variables

ordinales, para medir el grado de asociacion.

En base a la tabla 18 se afirma que existe una asociacion significativa entre
la gestion institucional y la calidad de servicio segun el docente y padre de familia
del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho — 2011, ya que con un 95% de
confianza se rechaza la hipotesis nula (p-valor=0.00<a=0.05). Esta relacién es

positiva y alta segun el coeficiente gamma (77.4%, p-valor=0.000<a=0.05)

Tabla N° 18. Analisis de correspondencia entre la gestion institucional y la calidad de servicios
segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho — 2011

La Calidad La Gestion Institucional
del Servicio | Inercia | Estadistic | Grados | p — valor | Coeficiente p - valor
Educativo o Chi de Gamma
cuadrado | libertad
72.20% | 126.546 4 0.000 0.774 0.000
2 casillas (22.2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 3.71. Niumero de casos validos 166

Fuente: Encuesta sobre la gestion institucional y la calidad en servicios educativos del colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho

143




El andlisis de correspondencia arroja resultados fructiferos entre categorias
(Inercia=72.2%). En el grafico 18 se observa como las categorias de ambas
variables se asocian entre si, y se puede explicar tendencias: la opinion general
que califican como baja la gestion institucional también califican como baja la
calidad de servicio educativo, asi como los que califican como buena la gestion
institucional también califican como buena la calidad de servicio educativo y los
que califican como excelente la gestion institucional también califican como

excelente la calidad de servicio educativo.

Grafico N° 18. Mapa perceptual la gestion institucional y la calidad de servicio segun el docente y
padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho - 2011
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% Hipotesis Especificas

1° Hipétesis Especifica

H,: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la
organizacion de la gestidn institucional, segun los docentes y padres de familia del

3°, 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.

Ho: La calidad en el servicio educativo no se relaciona significativamente con la
organizacién de la gestion institucional, segun los docentes y padres de familia del

3°, 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.

Para contrastar esta hipétesis se usa la prueba estadistica Chi cuadrado, la
cual permite comprobar la existencia de asociacion entre la calidad en el servicio
educativo y la organizacion de la gestion institucional, asi también se usa el
coeficiente de asociacion gamma para variables ordinales, para medir el grado de

asociacion.

En base a la tabla 19 se afirma que existe una relacién significativa entre la
calidad del servicio educativo y la organizacion de la gestion institucional segun el
docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho — 2011, ya
gue con un 95% de confianza se rechaza la hipotesis nula (p-valor=0.00<a=0.05).
Esta relacion es positiva y alta segun el coeficiente gamma (77.4%, p-
valor=0.000<a=0.05)

Tabla N° 19. Andlisis de correlaciones entre la calidad del servicio educativo y la organizacion de
la gestién institucional seguin el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011

Organizacion de la La Calidad del Servicio Educativo
Gestion Institucional | Estadistico | Grados | p - valor | Coeficiente | p — valor
Chi de Gamma
cuadrado | libertad
121.005 4 0.000 0.774 0.000

2 casillas (22.2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 3.71. Ndmero de casos vélidos 166

Fuente: Encuesta sobre la gestidn institucional y la calidad en servicios educativos del colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho
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2° Hipo6tesis Especifica

Hi: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con el
liderazgo en la gestion institucional, segun los docentes y padres de familia del 3°,

4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora™ Ayacucho, 2011.

Ho: La calidad en el servicio educativo no se relaciona significativamente con el
liderazgo en la gestion institucional, segun los docentes y padres de familia del 3°,
4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora™ Ayacucho, 2011.

Para contrastar esta hipotesis se usa la prueba estadistica Chi cuadrado, la
cual nos permite comprobar la existencia de asociacion entre la calidad en el
servicio educativo y el liderazgo en la gestion institucional, asi también se usa el
coeficiente de asociacion gamma para variables ordinales, para medir el grado de

asociacion.

En base a la tabla 20 se afirma que existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio educativo y el liderazgo de la gestion institucional segun el
docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho — 2011, ya
que con un 95% de confianza se rechaza la hipétesis nula (p-valor=0.00<a=0.05).
Esta relacion es positiva y alta segun el coeficiente gamma (97.1%, p-
valor=0.000<a=0.05)

Tabla N° 20. Analisis de correlaciones entre la gestion institucional y el liderazgo en la calidad en

el servicio educativo segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011

Liderazgo en la La Calidad en el Servicio Educativo
Gestion Estadistico | Grados p - Coeficiente | p — valor
Institucional Chi de valor Gamma
cuadrado libertad
98.005 4 0.000 0.971 0.000

2 casillas (22.2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 3.71. Namero de casos validos 166

Fuente: Encuesta sobre la gestidn institucional y la calidad en servicios educativos del colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho
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3° Hipo6tesis Especifica

Hi: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la
innovacion en la gestion institucional, segun los docentes y padres de familia del

3°, 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.

Ho: La calidad en el servicio educativo no se relaciona significativamente con la
innovacion en la gestion institucional, segun los docentes y padres de familia del

3°, 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.

Para contrastar esta hipotesis se usa la prueba estadistica Chi cuadrado, la
cual nos permite comprobar la existencia de asociacion entre la calidad en el
servicio educativo y la innovacién en la gestion institucional, asi también se usa el
coeficiente de asociacion gamma para variables ordinales, para medir el grado de

asociacion.

En base a la tabla 21 se afirma que existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio educativo y la innovacién de la gestidn institucional segun el
docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho — 2011, ya
que con un 95% de confianza se rechaza la hip6tesis nula (p-valor=0.00<a=0.05).
Esta relacion es positiva y alta segun el coeficiente gamma (91.5%, p-
valor=0.000<a=0.05)

Tabla N° 21. Analisis de correlaciones entre la calidad en el servicio educativo y la innovacién en

la gestién institucional segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011

Innovacion en la La Calidad en el Servicio Educativo
Gestion Estadistico | Grados | p-valor | Coeficiente |p — valor
Institucional Chi de Gamma
cuadrado | libertad
326.231 4 0.000 0.915 0.000

2 casillas (22.2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 3.71. Namero de casos validos 166

Fuente: Encuesta sobre la gestidn institucional y la calidad en servicios educativos del colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho
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4° Hipotesis Especifica

Hi: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la
evaluacion en la gestion institucional, segun los docentes y padres de familia del

39, 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.

Ho: La calidad en el servicio educativo no se relaciona significativamente con la
evaluacion en la gestion institucional, segun los docentes y padres de familia del
39, 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.

Para contrastar esta hipotesis se usa la prueba estadistica Chi cuadrado, la
cual nos permite comprobar la existencia de asociacion entre la calidad en el
servicio educativo y la evaluacion en la gestion institucional, asi también se usa el
coeficiente de asociacion gamma para variables ordinales, para medir el grado de

asociacion.

En base a la tabla 22 se afirma que existe una relacion significativa entre la
calidad en el servicio educativo y la evaluacion en la gestion institucional segun el
docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho — 2011, ya
que con un 95% de confianza se rechaza la hipétesis nula (p-valor=0.00<a=0.05).
Esta relacion es positiva y alta segun el coeficiente gamma (88.7%, p-
valor=0.000<a=0.05)

Tabla N° 22. Analisis de correlaciones entre la calidad en el servicio educativo y la evaluacion en
la gestién institucional segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011

Evaluacioén en la La Calidad en el Servicio Educativo
Gestion Estadistico | Grados p - Coeficiente | p — valor
Institucional Chi de valor Gamma
cuadrado libertad
122.563 4 0.000 0.887 0.000

2 casillas (22.2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 3.71. Namero de casos validos 166

Fuente: Encuesta sobre la gestidn institucional y la calidad en servicios educativos del colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho
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5° Hipoétesis Especifica

Hs: La calidad en el servicio educativo se relaciona significativamente con la
investigacion en la gestion institucional, segun los docentes y padres de familia

del 3°, 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora”- Ayacucho, 2011.

Ho: La calidad en el servicio educativo no se relaciona significativamente con la
investigacion en la gestion institucional, segun los docentes y padres de familia

del 3°, 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.

Para contrastar esta hipotesis se usa la prueba estadistica Chi cuadrado, la
cual nos permite comprobar la existencia de asociacion entre la calidad en el
servicio educativo y la investigacion en la gestion institucional, asi también se usa
el coeficiente de asociacion gamma para variables ordinales, para medir el grado

de asociacion.

En base a la tabla 23 se afirma que existe una relacion significativa entre la
calidad en el servicio educativo y la investigacion en la gestidn institucional segin
el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho — 2011,
ya que con un 95% de confianza se rechaza la hip6tesis nula (p-
valor=0.00<0=0.05). Esta relacién es positiva y alta segun el coeficiente gamma
(89.3%, p-valor=0.000<0=0.05)

Tabla N° 23. Andlisis de correlaciones entre la calidad en el servicio educativo y la investigacion

en la gestién institucional segun el docente y padre de familia del colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho — 2011

investigacion en la La Calidad en el Servicio Educativo
Gestion Institucional | Estadistico | Grados | p - valor | Coeficiente | p - valor
Chi de Gamma
cuadrado | libertad
79.256 4 0.000 0.893 0.000

2 casillas (22.2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 3.71. Namero de casos validos 166

Fuente: Encuesta sobre la gestion institucional y la calidad en servicios educativos del colegio
Maria Auxiliadora de Ayacucho
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4.3. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La presente investigacion se plante6 como objetivo general determinar en
qué medida la gestidn institucional se relaciona con la calidad de los servicios
educativos, segun la percepcion de los docentes y padres de familia de la
institucion educativa, ademas el nivel de relacion entre la calidad de servicio
educativo y cada una de las dimensiones de la gestion institucional: organizacion,

liderazgo, innovacion, evaluacion y la investigacion.
Segun los hallazgos:

Existe una asociacion significativa entre la gestion institucional y la calidad
del servicio educativo, esta hipotesis se relaciona con lo dicho por Cassasus
(2005) al decir que lograr una gestion institucional educativa eficaz, es uno de los
grandes desafios que deben enfrentar las estructuras administrativas para abrir
caminos Y facilitar vias de desarrollo a un verdadero cambio educativo, desde y
para las escuelas, entendiendo a la gestion como una herramienta para crecer en
eficiencia, eficacia, pertinencia y relevancia, con la flexibilidad, madurez y apertura
suficientes ante las nuevas formas de hacer que se estan detonando en los

microsistemas escolares, que, en poco tiempo, repercutiran en el macrosistema.

El hecho que exista una relacion significativa entre la calidad del servicio
educativo y la organizacién de la gestién institucional , nos hace estar de acuerdo
con Velasquez (2009) al referir que existe una relacion directa y significativa entre
el planeamiento estratégico y la calidad del servicio educativo, a si mismo, cuando
la organizacién de las escuelas cuidan de funcionar de acuerdo a una légica
flexible y adaptativa, los profesores llegan a desarrollar una serie de
competencias que les permiten transformar sus propias formas de actuacion
pedagogica, en palabras de (Gather 2001) dando un servicio de calidad a los
educandos y por ende a los padres de familia. Ademas, es de acotar que un
porcentaje de padres de familia opinan que el nivel de la organizacion del colegio
es baja, probablemente por las expectativas puestas desde otra vision de los
mismos. Esto lo confirma Ramos y otros (2001) al decir que la imagen

determinada por las percepciones, preferencias y actitudes del cliente influye en
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las expectativas de servicio y, una vez recibido este a través de un proceso de
retroalimentacion, la imagen estaria determinada por la calidad percibida por el

cliente.

Se halla también en los resultados una relacion significativa entre la calidad
en el servicio educativo con el liderazgo en la gestion institucional, segun la
percepcion de los docentes y padres de familia, coincidiendo con Alvarez (2001)
cuando afirma que la calidad de las escuelas depende en gran medida de la
competencia, dedicacién y estilo de liderazgo del equipo directivo. Ademas,
Chuye (2007) comprob6 que el liderazgo del director es un factor vital en la
promocion del cambio de una organizacion, en el caso de estudio de la institucion

educativa.

Otro resultado que se puede observar es que la calidad en el servicio
educativo se relaciona significativamente con la innovacion en la gestion
institucional. Jaume Carbonell citado por Cafal de Lebén (2002) refuerza este
hallazgo, pues entiende la innovacién educativa como un “conjunto de ideas,
procesos y estrategias, mas o menos sistematizados, mediante los cuales se trata
de introducir y provocar cambios en las practicas educativas vigentes y como
sefala Blanco y Messina (2000) al referir que cualquier innovacion ha de servir
para un mayor logro de los fines de la educacion y la mejora de la eficacia y

calidad del sistema educativo.

De la misma forma se observa en el estudio que la calidad en el servicio
educativo se relaciona significativamente con la evaluaciébn en la gestion
institucional, coinciden con lo referido por Colomba y otros (2005) al sostener que
la evaluacién se propone facilitar el cambio y posibilitar la mejora del proceso
educativo. Asi entendida, pone el acento en la calidad educativa. En el Dicasterio
para la pastoral juvenil salesiana (2000) se dice ademas que la finalidad ultima de
la evaluacion es mejorar la calidad educativa y ofrecer una propuesta de calidad.
Lo define Rodriguez (2005) “la evaluacion institucional es la recogida sistematica
de datos cuantitativos y cualitativos sobre el centro en su totalidad o algun
aspecto del mismo asi como su andlisis, o que permiten tomar decisiones para

establecer planes de mejora en el centro de forma continua”, es decir, los
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objetivos sean asumibles en el tiempo, se constituya equipos para preveer costos
de instrumentos en su procesamiento y en el analisis de los mismos, asi como la
toma de decisiones para la mejora, presentando a la institucion en continuo

movimiento que busca la calidad.

A si mismo, existe relacion significativa entre la calidad en el servicio
educativo y la investigacion en la gestion institucional, coincide con lo que sugiere
(Gorgorié y Bishop, 2000), que la investigacion deberia reconocer y documentar
los contextos culturales, sociales e institucionales en lo que se desarrolla, dado
que la educacion siempre esta situada en un contexto Unico, por lo que se
deberia actuar cautelosamente ante las generalizaciones, especialmente en lo
que se refiere a la implementacion de modelos educativos derivados de
investigaciones desarrolladas en contextos distintos. También con lo estipulado
en uno de los principios de gestion 1SO 9001, que expresa que el enfoque basado
en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se basan en el

analisis de los datos y en la informacién previa.
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CONCLUSIONES

El analisis 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.

» Se halla una relacién significativa entre la calidad del servicio educativo y la
organizacion de la gestion institucional, siendo esta relacion positiva y alta.

» Se encuentra una relacion significativa entre la calidad del servicio
educativo y el liderazgo de la gestion institucional, cuya relacién es positiva
y alta.

> Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio educativo y la
innovacion de la gestion institucional, resultando una relacién positiva y
alta.

» Se halla una relacion significativa entre la calidad en el servicio educativo y
la evaluacioén en la gestion institucional, con una relacion positiva y alta.

» Existe una relacion significativa entre la calidad en el servicio educativo y la

investigacion en la gestidn institucional, siendo tal relacion positiva y alta.
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RECOMENDACIONES

Es oportuno sefalar aspectos que pueden marcar el destino en la toma de
decisiones dentro del Colegio Maria Auxiliadora de Ayacucho y por qué no de otros
centros educativos que tiene como mision una educacion de calidad donde se
valorice y se celebre las diferencias y el trabajo conjunto de los miembros de la

comunidad educativa.

> Urge dar importancia en la labor educativa a las dimensiones de la gestion
institucional: organizacion, liderazgo, innovacion, evaluacion y la investigacion,
porque aplicarlas de una manera adecuada, elevara la calidad del servicio

educativo.

> La institucion educativa debe considerar la efectividad de la organizacion
desde la gestion humana, teniendo posibilidades de desarrollo, permitiendo que
sus integrantes se formen y crezcan con ella, apoyen su construccién y se
comprometan con su mision, su vision y sus politicas. Creando asi una cultura
organizacional entendida como la relacion mdultiple entre valores, creencias y
principios fundamentales que constituyen los cimentos del sistema de gestién de
una organizacion, que se manifiestan en la actitud de sus miembros.

> El liderazgo tiene que ser ejercido por el director y el equipo directivo en su
ambito de responsabilidad; también por los coordinadores de equipos y los
profesores en su aula, siendo los forjadores de calidad. Es preciso que la persona
que dirige una organizacion encuentre un sentido espiritual trascendente a su
trabajo y que no caiga en el activismo.

> Los directivos y todo el personal docente, debe considerar la innovacion
como proceso, esto implica relacionarla estrechamente con la investigacion y una
reflexion constante sobre la practica y con procesos de evaluaciéon continua,
propiciar el papel del maestro investigador que observa, aprende y genera

conocimientos a partir de su propia practica.
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> La institucion educativa, debe entender la evaluacion como un proceso
participativo, sistematico, ordenado y transparente de todos los miembros
implicados, que comience con el diagnostico y se desarrolle de manera paralela a
la planeacion y ejecucion del proyecto educativo. Logrando modificar conductas,
actitudes, conocimientos y habilidades que lleven al logro de una mayor

significatividad.

> Crear estrategias que aporten a la vocacion investigativa 6ptima para
contribuir y retribuir a la sociedad la formaciéon académica de cada persona. Por
tanto vemos urgente que cada uno de los docentes de la comunidad educativa
cultive la capacidad investigativa, indispensable no sélo para adquirir
conocimientos, sino, sobre todo para utilizarlos en el dmbito educativo, socio-
cultural en el que se desarrolla para realizar la misién con la seriedad que exige la

realidad coyuntural, con sus adelantos y cambios de paradigmas.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

Problema general

¢En qué medida la gestion institucional se relaciona
con 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?
Problemas especificos

1. ¢En qué medida la calidad en el servicio
educativo se relaciona significativamente con la
organizacion de la gestion institucional, segin los
docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de
secundaria del colegio “Maria  Auxiliadora”
Ayacucho, 2011.

2. ¢En qué medida la calidad en el servicio
educativo se relaciona significativamente con el
liderazgo en la gestion institucional, segun los
docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de
secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho,
2011.

3. ¢En qué medida la calidad en el servicio
educativo se relaciona significativamente con la
innovacién en la gestién institucional, segin los
docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de
secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho,
2011.

4. ;En qué medida la calidad en el servicio
educativo se relaciona significativamente con la
evaluacion en la gestion institucional, segun los
docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de
secundaria del colegio “Maria Auxiliadora”
Ayacucho, 2011.

5. ¢En qué medida la calidad en el servicio
educativo se relaciona significativamente con la
investigacion en la gestion institucional, segun los
docentes y padres de familia del 3° 4° y 5° de
secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho,
2011.

Objetivo general

Determinar en qué medida la gesti
institucional se relaciona con la calidad de ||
servicios educativos, segun la percepcion |
docentes y padres de familia del 3° 4° y 5°
secundaria del colegio “Maria Auxiliadora” {
Huamanga- Ayacucho, 2011.

Objetivos especificos

1. Establecer en qué medida la calidad en el
servicio educativo se relaciona
significativamente con la organizacion de la
gestiéon institucional, segun los docentes y
padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria

del colegio “Maria Auxiliadora”  Ayacucho,
2011.

2. Identificar en qué medida la calidad en el
servicio educativo se relaciona

significativamente con el liderazgo en la gestién
institucional, segin los docentes y padres de
familia del 3°, 4° y 5° de secundaria del colegio
“Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.

3. Determinar en qué medida la calidad en el

servicio educativo se relaciona
significativamente con la innovacién en la
gestiéon institucional, segin los docentes y

padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria
del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.
4. Establecer en qué medida la calidad en el

servicio educativo se relaciona
significativamente con la evaluacion en la
gestion institucional, segin los docentes y

padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria
del colegio “Maria Auxiliadora” Ayacucho, 2011.
5. Determinar en qué medida la calidad en el
servicio educativo se relaciona
significativamente con la investigacién en
la gestion institucional, segun los docentes
y padres de familia del 3° 4° y 5° de
secundaria del colegio “Maria Auxiliadora”

Ayacucho, 2011.

Hipotesis general

La gestion institucional se relaciona significativamern

con la calidad de servicios educativos, segun
percepcion de los docentes y padres de familia del 3°
y 5° de secundaria del colegio “Maria Auxiliadora”
Huamanga- Ayacucho, 2011.

Hipotesis especificas

1. La calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con la organizacién de la gestién
institucional, segun los docentes y padres de familia
del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria
Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.

2. La calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con el liderazgo en la gestién
institucional, segun los docentes y padres de familia
del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria
Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.

3. La calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con la innovacion en la gestién
institucional, segun los docentes y padres de familia
del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria
Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.

4. La calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con la evaluacion en la gestién
institucional, segun los docentes y padres de familia
del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria
Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.

5. La calidad en el servicio educativo se relaciona
significativamente con la investigacion en la gestion
institucional, segun los docentes y padres de familia
del 3° 4° y 5° de secundaria del colegio “Maria
Auxiliadora” de Huamanga- Ayacucho, 2011.

Gestion Institucional

Dimensiones Nivel
Organizacion Pésimo =1
Liderazgo Bajo =2
Innovacion Bueno =3
Evaluacion Excelente = 4

Investigacion

Calidad de Servicio Educativos

Dimensiones Nivel
Fiabilidad Pésimo =1
Capacidad de Bajo = 2
Respuesta
Garantia Bueno =3
Empatia Excelente = 4

Elementos Fisicos




POBLACON Y MUESTRA

TIPO Y DISENO DE ESTUDIO

METODOS Y TECNICAS

INFORMANTE

POBLACION

Los docentes y padres de familia de las
alumnas del 3°, 4° y 5° de secundaria del
colegio “Maria Auxiliadora” de Huamanga-
Ayacucho, 2011.

CENSO

Para el estudio no se realizé muestreo
probabilistico por tener accesibilidad en el
levantamiento de la informacién, para ello
se trabaj6 con todos los docentes y
padres de familia de las alumnas del 3°, 4°
y 5° de secundaria del colegio “Maria

Auxiliadora” de Ayacucho, 2011

El estudio es de tipo Descriptivo —
Correlacional, en el enfoque
cuantitativo. Porque se identificara la
relacién existente entre las variables
de estudio. Se ha planteado un disefio
No experimental de corte Transversal.
Con la finalidad de determinar la
relacién entre las variables en un

momento dado.

ESQUEMA
P R
ix —— vi
e e 4

M=muestra de investigacion
R=relacion que existe entre variables
X= Gestién Institucional

Y= Servicio de Calidad

ENCUESTA

Se levantd informacion mediante dos
cuestionarios elaborado para el objetivo
de la investigacioén. El cual fue aplicado
a los docentes y otro a los padres de
familia. de  forma  personal 'y
an6énimamente en un tiempo Unico y

determinado.

INSTRUMENTO

Se us6é como instrumento de medicion
el cuestionario de preguntas validado
en la comunidad cientifica. Con una
confiabilidad para el cuestionario
dirigido a los Padres de Familia en
Clima Institucional al 96% y Calidad de

Servicio al 95%.

Los docentes de Ilas
alumnas del 3°, 4° y 5° de
secundaria del colegio
“Maria Auxiliadora”-

Ayacucho, 2011.

Padres de familia o

apoderados de las
alumnas del 3°, 4° y 5° de
secundaria del colegio
“Maria Auxiliadora”-

Ayacucho, 2011.




CUESTIONARIO ANONIMO DIRIGIDO A LOS DOCENTES DEL 3RO,
4TO Y 5TO DE SECUNDARIA DEL COLEGIO MARIA AUXILIADORA

ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

DE AYACUCHO - 2011

Reciba un cordial saludo, estamos realizando una tesis sobre LA GESTION INSTITUCIONAL Y LA
CALIDAD EN EL SERVICIO EDUCATIVO DEL COLEGIO “MARIA AUXILIADORA’-
2011, para lo cual apelamos a su buena disposicion y tenga a bien desarrollar la presente encuesta.
Le aseguramos nuestra discrecién con los datos, gracias.

AYACUCHO,

Datos Informativos

Especialidad:

Grado Académico:

Estado civil:

Ingreso promedio familiar:

Instrucciones: Por favor responda todas las preguntas, evaluando cada aseveracion en
una escala del 1 al 4, siendo 1 Totalmente en desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 De acuerdo,

4 Totalmente de acuerdo.

GESTION INSTITUCIONAL

I. ORGANIZACION

1.

Las decisiones que se toman son confiables.

Se favorece las buenas relaciones interpersonales creando clima de familia.

Se trabaja en equipo.

Se contribuye a crecer en el Sentido de pertenencia al Centro.

Se posee una adecuada preparacién profesional.

Conozco el proyecto educativo institucional de este colegio.

No |0 AW

Se programan actividades basadas en el conocimiento y las necesidades de los
alumnos y apoderados.

El proyecto educativo institucional es una guia fundamental que orienta y ordena
las actividades que se desarrollan en este colegio.

La direccién del colegio organiza las actividades anuales con un plan de trabajo.

. El plan anual es un instrumento Util para organizar las distintas actividades del

colegio.

11.

Existen espacios de participacion de las alumnas, padres y apoderados.

12.

La direccion del colegio genera un clima adecuado de trabajo para el
aprendizaje de las alumnas.

13.

La direccion resuelve adecuadamente los conflictos que se producen entre los
miembros del colegio.

. LIDERAZGO

14. Existe capacidad para liderar en este colegio.

15. Se delega las funciones en esta institucion.

16. Se fomenta una cultura de colaboracién y trabajo en equipo entre los profesores.

17. Se mantiene una relacién adecuada con el Municipio Escolar y la Direccién del

Colegio.




18. Se mantiene un equilibrio entre los objetivos/necesidades del centro y los
intereses/necesidades de los profesores.

19. Apertura a la contribucién de los demés actores.

20. El manejo de conflictos es el adecuado.

21. La direccién lidera y conduce los procesos pastorales, pedagdégicos y administrativos
de este colegio.

. INNOVACION

22. Las mejoras conducen a alcanzar la mision y visién de la institucién educativa.

23. Predisposicién a romper con el saber convencional.

24. Se sustenta las propuestas convincentemente.

25. Se aprende de los errores.

26. Se genera ideas partiendo del contexto.

27. Interrelacién con otras instancias educativas.

28. Se contagia entusiasmo para realizar cambios.

29. Se da apoyo permanente a los docentes para que mejoren su formacion cristiana-
Salesiana.

30. Los profesores participan en cursos o jornadas de perfeccionamiento y capacitacion
para mejorar su trabajo pedagégico.

31. La forma en que la institucion selecciona, capacita y orienta a los profesores que
trabajan en ella.

Vv

IV. EVALUACION

32. La evaluacion del PEI es participativa.

33. El modelo evaluativo es conocido por todos los actores.

34. Se realiza la evaluacion del plan anual.

35. El equipo directivo se evalia de manera continua.

36. Se elaboran instrumentos de evaluacién para monitorear la labor docente.

37. Se realizan instrumentos de evaluacion del proceso ensefianza-aprendizaje.

38. Se recoge informacién relevante para conocer a los apoderados y alumnas.

39. Se analiza permanentemente los resultados obtenidos por las alumnas.

40. Los resultados obtenidos son utilizados para tomar decisiones que permitan mejorar |z
gestion del colegio.

41. Los mejores docentes son incentivados y/o premiados.

42. El trabajo escolar desarrollado por las alumnas es revisado oportuna y
periédicamente por los profesores.

43. Se mide sistematicamente la satisfaccion de las alumnas, padres y apoderados en
relacion a los resultados de aprendizaje que se obtienen.

44, Cuando un profesor no resulta con una buena evaluacion, se le ayuda a mejorar.

. INVESTIGACION

45. Se impulsan proyectos innovadores a corto, mediano y largo plazo.

46. Se sistematiza las diversas iniciativas pedagdgicas y pastorales.

47. Existe el cartel del proceso investigativo en el curriculo.

48. Se maneja los medios y recursos tecnolégicos aplicables a la educacion.

49. Los profesores usan adecuadamente los recursos audiovisuales y didacticos
disponibles en el establecimiento (diapositivas, videos, computadoras, guias, juegos,
etc.).

50. Se gestiona recursos para proporcionar al centro insumos para el desarrollo de la
investigacion.

51. Existe en la institucion educativa el grupo focal, o focus group entre los docentes.




CALIDAD DE SERVICIO
I. FIABILIDAD

1. Cada afio que pasa las mejoras son mas evidentes

2. Resulta probable que de aqui a 5 afios se alcance la acreditacion.

3. Alfinalizar los estudios secundarios la alumna lograra el perfil de la joven
cristina-salesiana.

El colegio es una entidad significativa para la ciudad.

La ejecucion de las tareas docentes se realiza con lealtad.

4
5
6. Las dificultades presentadas son atendidas de manera rapida.
II. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Toda la organizacién cuenta con principios y valores Unicos.

7.
8. El curriculo responde a una formacién necesaria para la sociedad.
9. Existe el cartel de requerimientos anuales, contandose para ello con presupuesto.

10. Se invierte en la capacitacion y formacion profesional para un buen educador
Salesiano.

11. Se cuida el desarrollo de estrategias para las relaciones humanas y espiritu

12. El perfil de las egresadas favorece la permanencia en los centros de estudios
superiores.

I1l. GARANTIA

13. Existe el PEI

14. El PEI es conocido por toda la comunidad educativa.

15. Hay continuidad en los procesos que se inician previa evaluacion.

16. Existe una cultura de corresponsabilidad en el interno y externo.

17. Los profesores cuentan con titulos pedagégicos.

18. El personal que labora en el centro tiene una formacion cristiana-salesiana.

19. El personal desempefia adecuadamente su labor.

IV. EMPATIA

20. Se respeta los horarios designados para la atencion a los Padres de familia.

21. Existe espacio para justificar las faltas del alumnado.

22. Hay apertura a la escucha y al didlogo.

23. La comunicacion es asertiva.

24. Se favorece un clima de familia.

25. Existe un clima de sensibilidad social.

26. Se tiene una actitud flexible ante situaciones imprevistas.

V. ELEMENTOS FiSICOS

27. Se posee materiales pedagogico y de tecnologia.

28. Se tiene Biblioteca, talleres y centros de informacion.

29. Se cuenta con una estructura adecuada a la poblacién estudiantil.

30. Los ambientes de la institucion: laboratorio, talleres, biblioteca estan implementados.

31. La institucién educativa esta ubicada en una zona de mayor demanda.

32. Los Kioskos de la escuela estan ubicados en lugares estratégicos.




CUESTIONARIO ANONIMO DIRIGIDO A LOS PADRES Y/0
APODERADOS DE LAS ALUMNASDEL 3RO, 4TO Y 5TO DE
SECUNDARIA DEL COLEGIO MARIA AUXILIADORA DE
AYACUCHO - 2011

Reciba un cordial saludo, estamos realizando una tesis sobre LA GESTION INSTITUCIONAL Y LA
CALIDAD EN EL SERVICIO EDUCATIVO DEL COLEGIO “MARIA AUXILIADORA”™ AYACUCHO,
2011, para lo cual apelamos a su buena disposicion y tenga a bien desarrollar la presente encuesta.
Le aseguramos nuestra discrecién con los datos, gracias.

Datos Informativos

Relacion con la alumna: padre de familia( ) apoderado( )

Nivel de instruccién:

Estado civil:

Ingreso promedio familiar:

Instrucciones: Por favor responda todas las preguntas, evaluando cada aseveracion en
una escala del 1 al 4, siendo 1 Totalmente en desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 De
acuerdo, 4 Totalmente de acuerdo.

GESTION INSTITUCIONAL
I.ORGANIZACION

1. Las alumnas son informados permanentemente sobre los resultados de su progreso
escolar.

2. Conozco el plan anual de este colegio.

w

. Existe una programacion de actividades que ordena el funcionamiento del colegio
(calendario, agenda).

. En este colegio existe una buena organizacion de los apoderados y alumnas.

. La direccion del colegio se hace responsable por los resultados de su gestion.

. El trato que los trabajadores del instituto les dan a las alumnas.

~N(o (O |~

. Es facil para acceder a la informacion que solicitas al momento de hacer un tramite en el
colegio.

(0]

. Los tramites que debes hacer en el colegio son rapidos.

9. Existen convenios que ha firmado el colegio con alguna o varias universidades y que son
vigentes para que puedan seguir las alumnas con sus estudios.

II. LIDERAZGO

10. Existe capacidad para liderar en este colegio.

11. Se delega las funciones en esta institucién.

12. Se fomenta una cultura de colaboracién y trabajo en equipo entre los profesores.

13. Se mantiene una relacién adecuada con el Municipio Escolar y la Direccién del
colegio.

14. Se mantiene un equilibrio entre los objetivos/necesidades del centro y los
intereses/necesidades de los profesores.

15. Apertura a la contribucion de los demés actores.

16. El manejo de conflictos es el adecuado.

17. La direccién lidera y conduce los procesos pastorales, pedagégicos y administrativos
de este colegio.




[1l. INNOVACION

18. Los profesores usan diversas formas de ensefiar a las alumnas.

19. Las mejoras conducen a las metas institucionales.

20. La institucion viene posicionandose en el mercado.

21. Se aprende de los errores.

22. Se genera ideas partiendo del contexto.

23. Interrelacién con otras instancias educativas.

24. Se contagia entusiasmo para realizar cambios.

25. En este colegio se entrega apoyo permanente a los docentes para que mejoren su
trabajo.

26. Los profesores de este colegio participan en cursos o jornadas de perfeccionamiento y
capacitacién para mejorar su trabajo.

27. La forma en que la institucién selecciona, capacita y orienta a los profesores que
trabajan en ella.

IV. EVALUACION

28. La direccion del colegio monitorea y acompaiia el trabajo de los profesores.

29. Se programa anualmente la aplicacién de instrumentos de evaluacién externa (por nivel,
departamentos, ciclos, u otros) para determinar los niveles de aprendizaje de cada
alumna y curso.

30. El equipo directivo se evalla de manera continua.

31. Se recoge informacioén relevante para conocer a los apoderados y alumnas.

32. Se analiza permanentemente los resultados obtenidos por las alumnas.

33. Los resultados obtenidos son utilizados para tomar decisiones que permitan mejorar la
gestion del colegio.

34. Los mejores docentes son incentivados y/o premiados.

35. El trabajo escolar desarrollado por las alumnas es revisado oportuna y periédicamente
por los profesores.

36. Se mide sistematicamente la satisfaccion de las alumnas, padres y apoderados en
relacién a los resultados de aprendizaje que se obtienen.

V. INVESTIGACION

37. Existe coherencia entre los temas que estudia su hija (es decir el contenido de las
areas) y lo que exige el mercado laboral.

38. El colegio entrega materiales como folletos, compendios u otros para que las alumnas
puedan complementar los contenidos de clases.

39. Hay actividades como congresos, seminarios, conferencias, etc. dirigidas a las
alumnas realizadas por colegio al afio.

40. Se maneja los medios y recursos tecnolégicos aplicables a la educacion.

41. Se gestiona recursos para proporcionar al centro insumos para el desarrollo de la
investigacion.

42. Se dispone de los recursos bibliogréficos, didacticos, computacionales y audiovisuales,
adecuados para el trabajo en cada area o asignatura.




CALIDAD DE SERVICIO
I. FIABILIDAD

1. Cada afio que pasa las mejoras son mas evidentes.

2. Resulta probable que de aqui a 5 afios se alcance la acreditacion.

3. Al finalizar los estudios secundarios la alumna lograra el perfil de la joven cristina-salesiana.

4. El colegio es una entidad significativa para la ciudad.

5. La ejecucion de las tareas docentes se realiza con lealtad.

6. Las dificultades presentadas son atendidas de manera rapida.

IIl. CAPACIDAD DE RESPUESTA

7. El colegio conoce el grado de satisfaccion de los alumnos, padres y apoderados en
relacion a su funcionamiento (se aplican encuestas, se realizan reuniones, entrevistas, u
otros).

8. Estoy satisfecho con los resultados de aprendizaje logrado por las alumnas en el colegio.

9. Estoy satisfecho con los resultados obtenidos por los alumnos en actividades no
académicas (tales como participacién en ferias, concursos, actividades deportivas u otras).

10. La preparacion del contenido de las clases que realizan los profesores es eficiente.

11. Se invierte en la capacitacion y formacion profesional.

12. La direccion del colegio informa anualmente de los resultados de aprendizaje de los
alumnos y otros resultados obtenidos.

13. Se cuida el desarrollo de estrategias para las relaciones humanas.

14. El perfil de las egresadas favorece la permanencia en los centros de estudios superiores.

[Il. GARANTIA

15. Se nos ofrece anualmente una adecuada informacion sobre la oferta académica para
los alumnos.

16. Los profesores manejan bien los contenidos de las materias que ensefian.

17. En este colegio, cuando un profesor es mal evaluado en forma reiterada se le
despide.

18. Estoy satisfecho con la formacién personal (en valores, en lo social y afectivo) que
reciben las alumnas en este colegio.

19. Existe una cultura de corresponsabilidad en el interno y externo.

20. Los profesores cuentan con titulos pedagégicos.

21. El personal que labora en el centro tiene una formacion cristiana.

22. El personal desempefia adecuadamente su labor.

IV. EMPATIA

23. Se respeta los horarios designados para la atencion a los Padres de Familia.

24. Los profesores demuestran confianza a los alumnos en sus capacidades.

25. Hay apertura a la escucha y al didlogo.

26. Los profesores estimulan constantemente los avances, esfuerzos y logros de las
alumnas.

27. Existe un clima de sensibilidad social y clima familiar.

28. Los alumnos son acompafados adecuadamente por sus profesores en el proceso de
aprendizaje académico.

29. Las alumnas son acompafados adecuadamente por sus profesores en el proceso de
desarrollo personal, social y maduracion de su fe.




V. ELEMENTOS FiSICOS

30.

El colegio cuenta con un adecuado reglamento para la seguridad e higiene.

31.

Se tiene Biblioteca, talleres y centros de informacion.

32.

Existe un adecuado mantenimiento de la infraestructura (salas, parques, bafios, aulas,
etc.) del colegio.

33.

Los ambientes de la institucién: laboratorio, talleres, biblioteca estan implementados.

34.

La institucion educativa esta ubicada en una zona de mayor demanda.

35.

Los Kioskos de la escuela estan ubicados en lugares estratégicos.

36.

La informacién que se da en los textos de la biblioteca fisica y virtual con la que

cuenta el colegio esta actualizada.

37.

Los equipos informéticos que el colegio brinda para usarlos en las clases estan
actualizados.

FICHA TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS

Autora VIRGINIA FILOMENA ARECHE ZARATE
Nivel de confianza | 95%

Poblacién 145 padres de familia y 21 docentes
Localizacién Colegio “Maria Auxiliadora” de Ayacucho




ANEXO 3: JUICIO DE EXPERTOS

ESCALA DE CALIFICACION

Estimado (a): Dra. Josefina, Garcia Cruz

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, se le solicita

dar su opinién sobre el instrumento de recoleccidon de datos que se adjunta.

Marque con una X (aspa) en Sl o NO en cada criterio segun su opinion.

N° CRITERIOS Sl | NO | OBSERVACIONES

1 | El instrumento recoge informacién que
permite dar respuesta al problema de

investigacion. \

2 | El instrumento propuesto responde a los

objetivos del estudio. \<'

3 La estructura del instrumento es

adecuado. \/<

4 | Los items del instrumento responden a la

operacionalizacion de la variable.

\}/\/,
5 |La secuencia presentada facilita el
desarrollo del instrumento. Y
6 | Los items son claros y entendibles. v
7 | El nUmero de items es adecuado para su
aplicacion. N4
SUGERENCIAS:
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ESCALADE CALIFICACION

Estimado Mg. Gladys Elisa, Sanchez Guapaya

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, se le solicita
dar su opinién sobre el instrumento de recoleccion de datos que se adjunta.

I N |
DEFICIENTE REGULAR BUENG | MUY BUENOD EXCELENTE
CRITERIOS INDICADORES 0-20% 21-40% | 4160% 61-80% 81-100%
1, Claridad Esti formulado con un
lenguaje aproplado. E} o
£
2. Dibjetividad E&td formulado de ~
aguerdo a las “
3. ActuaBdad Adecuada al avance
de la ciencia y la l-—} f
tecnologia |
4. Orgamizacidn Existe una B
| organizacidn légica. 9 &
5. Suliclencia 'i Comprende aspectos y
de cantidsd y calidsd C 5
del instrumento, ]
. Intencionalided | Estd adeciiads para -
validar las variables ~j d
de las hipdtesis. L
7. Contitantis Esth hasado en .
fundamentos tedricos (3
yio clentificos. 7, L
& Coherencia Exizte coharencia
antre varlables, P
dimensiones e -] 7
Indicadores., |
4. Melodologia L--nrmin | Il )
de las hipstesis. 5
10 Pertinencia El Instrumento as Gtil |
para |la presents i (_I &
i. nmﬁu DE uLDA%
Gl nsleomeatle.  poede  opICaide e
Hi. PROMEDIO DE VALORACION: Gii T 9% f
|

\_ ,‘ i
FMBELEIFERTQ HFQWTE

ol fCl el




ESCALA DE CALIFICACION

. . DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: ... Juam, M Mendoza. Elo TS
2. Cargo e Institucidn donde labora: Sub Drieclor. de lo. TeE e PRP. TPV .coo........

~ Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular [ Bueno | Muy bueno | Excesenie

INDIGADORES | CRITERIOS 020% | 2140% | 4160% | 6180% | 81-100%

CLARIDAD Esta formulade con lenguaje apropiado, -
Estd expresade de manera coheranta y

OBJETMIDAD 16gica. &
Estd adecuado para valorar aspectos y

FETARRAD estrateqias del nuevo enfogque pedagdgico. -
Comprenda los aspacios en calidad y

ORGANIZACION calidad, e
Tiene coherencia entre indicadores y las

SLUFIGIENGLA dimensiones. ¥
Estima las estralegias que responda al

INTENCIONALIDAD propdsito del diagndstice. &
Consgidera los items utilizados en este

CONSISTENCLA instrumento son todos ¥ cada uno propics >
del campo que se estd investigando,
Considera la estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuada al fipo de usuario a vy
quienes se dirige el instremento.

METODOLOGHA Considera que los items miden lo que o

pretende medir.

IIl. OPINION DE APLICACION:




ANEXO 4: CONFIABILIDAD

Tabla de Célculo de la Confiabilidad del Cuestionario para Padres sobre Gestion Institucional

d| Gl GILIL] GILIL3 G4 GLIY GLI_{ GI_Ij G|_|v_3J GILV_3] GI_V_3{ GILV_3{ GIV.4] GI_V 4] GI_V_4] A B AN2 BA2 A*B
1 4 3 4 1 1 2 1 1 3 4 3 3 3 4 58 56 3364 3136 3248

2 3 3 3 2 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 61 58 3721 3364 3538

3 2 1 4 4 2 2 2 2 3 4 2 4 3 4 56 64 3136 4096 3584

4 3 1 2 3 3 1 1 3 2 3 1 2 3 1 46 44 2116 1936 2024

5 1 3 4 2 2 3 3 3 3 3 1 3 1 4 50 58 2500 3364 2900

6 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 61 63 3721 3969 3843

7 3 2 4 1 2 2 3 3 1 1 1 2 2 4 55 56 3025 3136 3080

8 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 72 71 5184 5041 5112

9 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 73 70 5329 4900 5110

10 3 2 3 1 2 1 2 3 2 1 3 3 2 3 41 44 1681 1936 1804
11 3 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 2 3 4 60 59 3600 3481 3540
13¢ 1 1 4 1 3 4 3 3 3 1 1 2 3 3 60 52 3600 2704 3120
13¢ 1 4 3 3 4 3 1 1 2 3 3 3 3 3 58 65 3364 4225 3770
14( 4 3 4 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 68 62 4624 3844 4216
147 4 3 3 2 2 3 3 2 4 4 3 3 3 3 63 63 3969 3969 3969
147 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 2 3 2 3 69 66 4761 4356 4554
143 3 2 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 62 62 3844 3844 3844
144 3 2 3 3 4 3 1 3 2 2 2 1 2 2 68 61 4624 3721 4148
145 2 3 2 2 3 2| 2 3 2 3 3 2 2 54 51 2916 2601 2754
n(z AB) _ (Z A)(Z B) suma 858] 851 51907¢ 51260 514954

=0.92617

A - A (T B -8y ]




Tabla de Célculo de la Confiabilidad del Cuestionario para Padres sobre Calidad del Servicio Educativo

dcs11)cs12|cs13|cs 1 4|CSI5[CS 1 6[CSII_7|CS1I_8|CSII_9 CS_V_31|CS_V 32|CSV33|CsV34|csvis|csvie|csviaz| Al Bl A2 B2 A%
1 1 1 3 2 3 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 61 57| 3721) 3249 3477
2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 57 58 3249 3364 3306
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 61 55 3721) 3025 3355
a4 1 2 3 3 2 1 3 2 2 3 4 3 4 2 3 4 44 45| 1936 2025 1980
1 2 3 3 3 2 2 1 4 3 3 3 3 3 3 3 50, 49 2500 2401 2450

6 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 60, 58 3600 3364] 3480
71 1 2 3 4 3 2 2 2 3 4 4 3 4 4 3 4 54 56 2916 3136 3024
8 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 66| 64 4356 4096 4224
9 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 68 69| 4624 4761 4692
13 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 48 42| 2304 1764 2016
13 3 2 4 4 3 4 1 4 4 4 4 4 4 2 4 4 63 65 3969 4225 4095
13 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 55| 51 3025 2601 2805
14 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 62| 58 3844 3364 3596
3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 56| 54/ 3136 2916 3024
14 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 67| 60 4489 3600, 4020
4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 65| 60 4225|3600, 3900
2 2 3 3 2 1 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 52| 55 2704 3025 2860
4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 50, 48 25000 2304] 2400
SUMA| 806 775 45708 42339 43914

= n(z AB) (Z A)(z B) =0.9081

A - A ][n(XBY - (2B’




ANEXO 5: CALCULO DE LAS DIMENSIONES

CALCULO DE LAS DIMENSIONES EN LA GESTION INSTITUCIONAL

Para poder ver el aporte de cada dimension a la gestion institucional, se
procedié a calcular los coeficientes. La siguiente figura, muestra una relacion de
dependencia simple de las dimensiones con el constructo. Esta relacion puede

representarse de una forma tan simple como:

Organizacion
F1

2
F2

Gestion
Institucional

Investigacion

El analisis de relaciones utiliza las correlaciones simples tal y como se

muestra en la figura anterior. Para calcular la matriz de correlaciones bivariantes
supondremos que cada dimension en el constructo tienen el mismo efecto de
prediccibn es decir se calcula el constructor de gestion institucional como el

promedio de sus dimensiones, solo para el célculo de las correlaciones. Se debe



resaltar que cada dimension ha sido calculada promediando los puntajes de las
respuestas de las preguntas que las forman. Asi, se ha utilizado el coeficiente de

correlacion de Gamma.

Correlaciones bivariantes - Gestién Institucional

DIMENSIONES| GESTION INSTITUCIONA
Organizacion 0.864*
Liderazgo 0.980*
Innovacion 0.988*
Evaluacion 0.976*
Investigacion 0.972*

*Correlacién de Gamma

Luego del calculo de los coeficientes de correlacion procederemos con el calculo de

los pesos del modelo. Para la gestién institucional tomaremos como un 100% a la

suma de los coeficientes de correlacion obtenidos (&,,a,,d5 d,yds) la cual

resulta 4.780. Luego cada coeficiente representa los siguientes porcentajes del total:

. Coeficiente de correlacion entre F1y DD: 18.08%
. Coeficiente de correlacion entre F2 'y DD: 20.5%

. Coeficiente de correlacion entre F3 'y DD: 20.67%
. Coeficiente de correlacion entre F4 y DD: 20.42%
. Coeficiente de correlacion entre F5y DD: 20.33%

Entonces los verdaderos coeficientes (pesos) del modelo serian:

P1=0.1808
P2=0.205

P3=0.2067
P4=0.2042
P5=0.2033

El modelo propuesto es:

Gestion Institucional= 0.1808*(Organizacién) + 0.205*(Liderazgo) +
0.2067*(Innovacién) + 0.2042*(Evaluacion) + 0.2033*(Investigacion)




CALCULO DE LAS DIMENSIONES EN LA CALIDAD DE SERVICIO

Nuevamente, para poder ver el aporte de cada dimension a la calidad de
servicio, se procedié a calcular los coeficientes. La figura siguiente, muestra una

relacion de dependencia simple de las dimensiones con el constructo:

Fiabilidad
F1

Capacidad de b2
Respuesta

Calidad de
Servicio

Elementos Fisicos

El analisis de relaciones utiliza las correlaciones simples tal y como se muestra en la
figura anterior. Para calcular la matriz de correlaciones bivariantes supondremos que
cada dimensién en el constructo tienen el mismo efecto de prediccion es decir se
calcula el constructo de calidad de servicio como el promedio de sus dimensiones,
solo para el célculo de las correlaciones. Se debe resaltar que cada dimension ha



sido calculada promediando los puntajes de las respuestas de las preguntas que las

forman. Asi, se puede utilizar el coeficiente de correlacion de Gamma.

Correlaciones bivariantes - Calidad de Servicio

CALIDAD DE
DIMENSIONES SERVICIO

Fiabilidad 0.962*

Capacidad de 0.971*
Respuesta

Garantia 0.962*

Empatia 0.961*

Ele'm.entos 0.883*

Fisicos

*Correlacién de Gamma

Luego del célculo de los coeficientes de correlacién procederemos con el célculo de
los pesos del modelo. Para la calidad de servicio tomaremos como un 100% a la
suma de los coeficientes de correlacion obtenidos (b1, by, bs, by y bs) la cual resulta
4.739. Luego cada coeficiente representa los siguientes porcentajes del total:

. Coeficiente de correlacion entre F1y DD: 32.17%

. Coeficiente de correlacion entre F2 'y DD: 33.84%

. Coeficiente de correlacion entre F3 'y DD: 33.98%

Entonces los verdaderos coeficientes (pesos) del modelo serian:

P1=0.203
P2=0.2049
P3=0.203
P4=0.2028
P5=0.1863

El modelo propuesto es:

Calidad de Servicio = 0.203*(Fiabilidad) + 0.2049*(Capacidad de respuesta) +
0.203*(Garantia)+ 0.2028*(Empatia) + 0.1863*(Elementos Fisicos)




