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RESUMEN

Una gerencia efectiva es un requisito para la existencia, firmeza y desarrollo
constante de la empresa en las condiciones altamente desafiantes y mdviles del
mercado actual. Por eso, el desarrollo del tema va a los elementos fundamentales
que debe tener en cuenta el gerenciamiento eficaz en toda empresa y en las
instituciones educativas, especificamente. Hemos considerado lo fundamental de
aspectos tales como la cultura institucional, la toma de decisiones, el liderazgo
sostenido, la aspiracion a la calidad total, en un marco de cambio e innovacion
constante. Como corolario, aparece aquello que ahora constituye una nueva
propuesta, y a la par un desafio: la educacion virtual, en pleno esfuerzo por
asentarse entre creyentes y profanos.

Para el desarrollo de la presente investigacion se formulé el siguiente
problema ¢De qué manera mejora la gerencia educacional administrativa en la
calidad de servicios académicos en las instituciones educativas, de secundaria,
publicos y privadas de la ciudad de Huanuco? Para ello nos hemos planteado el
siguiente objetivo Determinar de qué manera mejora la gerencia educacional
administrativa en la calidad de servicios académicos en las instituciones
educativas de Secundaria de la ciudad de Huanuco; y nos hemos planteado la
siguiente hipotesis; y hemos concluido en lo siguiente: Todo Director de una
institucion educativa debe conocer y saber gerencia administrativa para una
Optima gerencia educacional que involucre a los agentes educativos de su

entorno.
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SUMMARY

Effective management is a prerequisite for the existence, stability and steady
development of the company in the highly challenging and mobile ent in every
business and in educational institutions, specifically. We have considered the
fundamental aspects such as institutional culture, decision making, sustained
leadership, striving for total quality within a framework of constant change and
innovation. As a corollary, it appears that now is a new proposal, and the couple a
challenge: virtual education, in the effort to settle between believers and profane.
For the development of this research the following problem was formulated How
educational administrative management improves the quality of academic services
at public and private educational institutions, secondary schools, the city of
Huanuco? To do this we have set the following objective To determine how
educational administrative management improves the quality of academic services
at secondary educational institutions of the city of Huanuco; and we have
considered the following hypothesis; and we concluded as follows: A director of an
educational institution should know and administrative management for optimal

educational management involving educational agents in their environment.
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INTRODUCCION

Un tema de interés principal en la conduccion de las empresas e
instituciones educativas modernas es el que corresponde a la GERENCIA. La
gerencia es ineludible para toda persona responsable de la tarea de conduccion
en el sistema educativo publico o privado, desde la educacion inicial hasta las
entidades universitarias. En el ambito de la docencia, se suele hablar con
frecuencia, como en otros dmbitos, de gerencia, gerente, gerencial y términos
similares, no siempre con la correspondiente precision del significado. Como todo
en la sociedad, también el término gerencia tiene una evolucién constante. Y
entre nosotros, su incorporacion ha sido gradual y de una profundidad relativa.
Especialmente nos preocupa el desarrollo de estas ideas:
La gerencia, como labor gravitante en todo tipo de organizaciones actuales. La
gerencia educativa, como una posibilidad que aprovechan los centros educativos,
para lograr sélidos resultados practicos que ayudan a una tarea planificada,
dinamica y con espiritu de cambio. Las perspectivas del liderazgo, la innovacion y
la busqueda de un alto nivel de calidad en el servicio.
Desde luego, entendemos que la gerencia moderna no es cumplimiento de una
persona sino de toda una organizacion debidamente fortalecida y dinamizada

alrededor de los conductores proyectados al éxito.

El investigador
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcién del problema

A nivel de América Latina y el Caribe la Gestion de la Educacion presenta
una serie de dificultades, en cuanto se refiere a la calidad de servicios,
generando una incopetitividad académica en el sector de la Educaciéon
Basica Regular, En el Per(a la situacion se agudiza, consecuentemente por
situaciones de caracter econdmico y normativo, la ciudad de Huanuco es
también parte de este problema ya que instituciones educativas forjadoras y
formadoras de la nifilez y juventud, conducidas ellas por las altas
autoridades, funcionarios, directivos, quienes deben de ser los lideres que
busquen dentro de dichas instituciones el desarrollo y progreso permisivo,
proactivo y holistico, permitiendo para el efecto la participaciéon general de
todos los docentes, administrativos de las instituciones educativas,

En la ciudad de Huanuco, capital del Departamento de Huanuco,
existen Instituciones Educativas de los Niveles de Educacion Inicial,
Primaria, Secundaria, Educacién Superior No Universitaria, Educacion
Técnico Productiva, Educacion Especial y Universidad, en los que se brindan
servicios educativos propios del sistema, a los usuarios que son los
alumnos, padres de familia, ex -alumnos, apoderados, autoridades y la
comunidad en general quienes en los ultimos afios han sido bastante criticos
con los servicios que reciben de estas instituciones, llegando inclusive a

clasificarlos en buenos, regular, malos, 6ptimos, deficientes, etc.
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También existen las que son bien concurridas y saturadas, mientras
gue otras no; todas estas apreciaciones surgen como consecuencia de la
gerencia educativa que se imparte en cada una de estas instituciones,
teniendo como marco referencial los servicios que prestan.

Frente a esta situacion me formulo las siguientes interrogantes de la

presente investigacion.

Formulacién del problema.
¢,De qué manera la gerencia educacional administrativa se relaciona con la
calidad de servicios académicos en las instituciones educativas, de

secundaria, publicos y privadas de la ciudad de Huanuco-Periodo 20177

1.2.1 Problemas Especificos:
¢ Cudles son las caracteristicas que presenta la gerencia educacional
administrativa en las instituciones educativas, de secundaria, publicos y

privadas de la ciudad de Huanuco-Periodo 20177

¢.,Cuales son los niveles de calidad de servicios académicos en las
instituciones educativas, de secundaria, publicos y privadas de la ciudad de

Huénuco-Periodo 20177

¢, Cual es la situacion real de la gerencia educacional administrativa en el
entorno de la calidad de servicios académicos en las instituciones
educativas, de secundaria, publicos y privadas de la ciudad de Huanuco-

Periodo 201772
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1.3 Objetivos:

1.4

15

1.3.1 Objetivo General
Determinar si la gerencia educacional administrativa se relaciona
con la calidad de servicio académicos en las instituciones educativas

de secundaria, publicos y privados de la ciudad de Huanuco.

1.3.2 Objetivos especificos
-ldentificar las caracteristicas que presenta la gerencia educacional
administrativa en las instituciones educativas, de secundaria,

publicos y privadas de la ciudad de Huanuco.

-ldentificar los niveles de calidad de servicios académicos en las
instituciones educativas, de secundaria, publicos y privadas de la

ciudad de Huéanuco.

-Proponer lineamientos de una gerencia educacional administrativa en
el entorno de la calidad de servicios académicos en las  instituciones

educativas, de secundaria, publicos y privadas de la ciudad de Huanuco.

Hipdtesis General
La gerencia educacional administrativa se relaciona positiva vy
significativamente con la calidad de servicios académicos en las instituciones

educativas de secundaria, publicos y privados de la ciudad de Huanuco.

Variables:
15.1 Variable Independiente:
Gerencia Educacional Administrativa.

Dimensiones:
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- Planeamiento.
- Organizacion.
- Direccion.
- Control.
1.5.2 Variable Dependiente:
Calidad de Servicios.

Dimensiones:

- Satisfaccion.

1.6

1.7

- Tolerancia.

- Motivacion.

- Liderazgo.

Operacionalizacion de las variables.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES
V.. La administracion de la educacion | e Planeamiento.
Gerencia constituyg disciplinag prof(zlsionlales que | e Organizacion

f . comprenden un conjunto de elementos | ¢ Direccién
Admlnls_trauva tedricos (teorias, enfoques, principios, | ¢ Control
Educacional | etc) inherentes al funcionamiento de

las entidades.
V.D. Calidad en el servicio.- (satisfaccion del | o Satisfaccion.
Calidad de clieqte). Los deslumbrantes ejecutivos, | ¢ Tolerancia.
Servicios lo gllentes complamdo_s y los emplea_ldos e Motivacion.
satisfechos seran quienes caractericen | o |iderazgo.
a una empresa, que pueda revolucionar
una imagen corporativa y mantener una
clientela eternamente leal.

Justificacidén e importancia

a) Conveniencia.- El presente trabajo nos permiti6 seleccionar y
proponer el perfil y el estilo del liderazgo en la gestion Académica-
Administrativa del personal Directivo-Docente de las instituciones

educativas de la Region Huanuco.
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b) Relevancia Social.- Tendra un impacto cultural dentro de las
instituciones educativas de secundaria de la Region Huanuco como
fuera de ella, puesto que los resultados positivos servirdn como guia y
modelo para las demas instituciones educativas.

c) Implicancias Practicas.- Nos ayudé a resolver los problemas que
suelen existir por el tipo de lider en las instituciones educativas de la
Region Huanuco.

d) Valor Teodrico.- Permiti6 deducir cientificamente las actitudes y
habilidades de los tipos de lideres y asimismo servirA para apoyar y
definir nuevas teorias al respecto.

Viabilidad:

El trabajo que se realizo cuenta con una informacion documental;

disponibilidad de medios econdmicos; disponibilidad de materiales; equipos e

instrumentos técnicos; disponibilidad de recursos necesarios para culminar

con éxito la investigacion.

2.-

Limitaciones:

Poco interés en realizar trabajos de investigacion de esta indole.
Falta de un centro de investigacion en el Departamento de Huanuco.

Poco antecedente con relacion al trabajo de investigacion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de estudio
En la ciudad de Huanuco, capital del Departamento de Huanuco,
existen Instituciones Educativas de los Niveles de Educacion Inicial,
Primaria, Secundaria, Educacion Superior No Universitaria, Educacion
Técnico Productiva, Educacion Especial y Universidad, en los que se brindan
servicios educativos propios del sistema, a los usuarios que son los
alumnos, padres de familia, ex -alumnos, apoderados, autoridades y la
comunidad en general quienes en los ultimos afios han sido bastante criticos
con los servicios que reciben de estas instituciones, llegando inclusive a
clasificarlos en buenos, regular, malos, optimos, deficientes, etc. También
existen bien concurridas y saturadas, mientras que otras no; todas estas
apreciaciones surgen como consecuencia de la gerencia educativa que se
imparte en cada una de estas instituciones, teniendo como marco referencial

los servicios que prestan.
Para el proceso de la presente investigacion se ha tenido en
consideracion los aspectos y terminologia, asi como el significado que han

de tener para su aplicacién y conceptualizacion.

2.2 Modernizaciéon de la Gestion Administrativa

En este &mbito, es necesario desarrollar un proceso de reingenieria e

incorporar racionalmente el uso de las tecnologias de informacion y
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comunicacién para que los procesos administrativos contribuyan al

mejoramiento académico.

Modernizar la gestidbn administrativa, significa que todos los trabajos
realizados en este ambito debe ser de calidad, teniendo como principios la
eficiencia, la eficacia y la rentabilidad socio-académica. Para ello es
necesario el cambio de la estructura organica piramidal hacia una de

caracter horizontal.

Significa también, que el fuerte proceso de burocratismo, debe ceder paso a

una administracion moderna, agil, honesta y transparente.

Generar mayor volumen de ingresos propios que contribuyan al
mejoramiento de la infraestructura y equipamiento de laboratorios, en tanto

los recursos presupuestales del Estado son minimos.

Esto implicard mejorar la rentabilidad econémica de los centros
productivos y la captacion de recursos econdmicos y de la empresa privada

a través de distintas actividades académicas y administrativas.

Asimismo, se debe implementar una politica de ahorro y de austeridad,
para que los recursos sean asignados bajo un enfoque de prioridad y de

rentabilidad (sea social o econémica).

La descentralizacion de las funciones administrativas, y la autonomia
en la toma de decisiones, dentro de los marcos normativos vigentes, es el
principio mas adecuado para encaminar y mejorar la eficiencia y la eficacia
de la gestion moderna de la s instituciones educativas
Peter Druker en su libro “El Lider del Futuro”. Pag. 6 hace notar que las
organizaciones requieren lideres que motiven el cambio constante,

juntamente con su personal, rompiendo viejos paradigmas de trabajo, que lo
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anico que ha hecho es convertir al personal en simples obedientes de
ordenes verticales, sin tener en consideracién las opiniones o visiones.
Establece que las normas rigidas no tienen aplicabilidad en un ambiente de
constante cambio y fundamentalmente dice, no existe estabilidad que
garantice el éxito constante de una organizacion. Sino que debemos actuar
con mucha vision estratégica, donde el protagonista principal, sean los
trabajadores, que garanticen el éxito institucional.

Gustavo Quiroga Leos en su documento Organizacion y Métodos en la
Administracion Publica Pag. 62 sefala “que la modernizacion de la
Administracion Publica es un proceso técnico administrativo permanente que
incluye la introduccién de cambios normativos en areas de las dependencias
publicas que generan la necesidad de crear o reformular las estructuras
organizacionales y los procesos de trabajo y de cambiar las actitudes y
comportamientos de los servidores publicos. Dentro de esta concepcion, el
Estado pretende que la Administracion Publica se convierta en un
instrumento fundamental del desarrollo econémico y social”

Osmar Guerrero Orozco, en su coleccion de textos sobre Administracion
Pulblica, pag 81 reconoce la modificaciéon internacional de la burocracia en
paises subdesarrollados: a raiz de implementar organizaciones como copia
los paises desarrollados y ello ha provocado una reaccién de parte de la
poblacién, y las instituciones educativas han venido formando cuadros para
trabajar en el sector publico y no asi en el mercado competitivo. Ademas
sefiala, que en México, la gran llamada modernizacién no ha tenido éxito,
toda vez que se repiten los vicios tradicionales de corrupcion y deficiencia

administrativa.



17

William B. Martin, Ph.D.-“Servicios de calidad a los clientes”.-La perspectiva
de los servicios al cliente afirma que la actividad de mayor importancia a la
cual se dedica una organizacién es la interaccién con su cliente, eso es. Esto
constituye el centro mismo de sus servicios al cliente, es la condicién “sine
qua non”, es el punto en que la organizacién se encuentra con sus clientes.
En la actualidad el concepto de calidad educativa ha sufrido variaciones en
los aspectos conceptuales, fenomenoldgicos y formales, que cambian el
contenido y la esencia del quehacer educativo; plantear los problemas de la
educacién a partir de la repitencia, desercidén, bajos rendimientos, no se
hace otra cosa que encubrir los grandes males del sistema educativo. El
concepto de calidad educativa, reducido a su accionar con la calidad de la
enseflanza, se orienta solo a la mejora de los aprendizajes, obviando
diversos aspectos fundamentales y esenciales que en el sustento a la
conceptualizacion de calidad educativa, sin embargo hay que rescatar los
avances que se vienen dando al interior del sistema educativo, como es los
proyectos educativos integrales, mejorar la gestién educativa, busqueda de
innovaciones pedagdgicas, capacitacion docente, rol del estado en la
educacion, etc., estan orientados hacia dicho fin. Hoy que la educacion
requiere que el sistema sea eficiente para dar una mejor educacion a una
mayor cantidad de personas con igualdad y equidad, eficiencia que no
puede plantearse a partir de una légica econémica, sino de una logica
pedagdgica de una educaciéon con calidad.

Carlos Alvarez Tostado.-“calidad de la Educacion”.- Menciona los
siguientes factores de calidad: 1.-Formacion y Perfeccionamiento docente,

2.-NUumero de alumnos por profesor, 3,.Estado de las instalaciones, 4.-
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Tipo de aulas, 5,.Instalaciones deportivas, 6.-Bibliotecas, 7.-Buenos medios

didacticos.

2.3. Antecedentes histéricos del concepto calidad:

Con la globalizacion de la economia a nivel mundial y el desarrollo
econémico de Japon el término Calidad ha cobrado un inusitado interés por parte
del empresario y los gobiernos del mundo. Es indudable que la palabra clave del
éxito de la economia y la produccion se llama “calidad” un término que se filtra por
todos los campos del conocimiento y el que hacer del hombre. La variacién de los
procesos, propicio el cambio de modelo de control “estadistico” o “correctivo” a
uno “dinamico, preventivo”, 1939.

‘EDWARD DEMING (1950) economista norteamericano, introduce en
el Japdn la idea de que “la mejora de la calidad lleva a la economia de los costos
y aumento de los beneficios”, es decir obtener mayor ganancia con menos
inversion” la calidad no es otra cosa que “una serie de cuestionamientos de

mejora continua”.

2.4 Principio en la Calidad de Servicio
Jacques Horovitz (La calidad en el servicio a la conquista del cliente,
McGraw Hill, México, 1993), nos destacan que se deben considerar
principios de calidad en el servicio a saber:
1.- Mejora continua: Para eliminar errores se debe imponer una disciplina
férrea y realizar un constante esfuerzo. En servicios se debe aspirar a

cero defectos.
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2.- El cliente siempre tiene la razon. El cliente es el Unico juez de la
calidad del servicio. Sus opiniones son, fundamentales. El cliente es el
gue determina el nivel de calidad del servicio y siempre quiere mas.

3.- Cumplir con lo prometido. La organizacion de conocer las expectativas
de sus clientes y reducir en lo posible la diferencia entre la prestacion
de servicio y las expectativas del cliente.

4.- Los detalles son importantes. Atendiendo a los detalles es como se
logra la mejor calidad de los servicios. eso exige la participacion de
todos, desde la gerencia hasta el dltimo de sus empleados. El cliente
enfoca su atencion a lo que no funciona.

5.- El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio. Sus consejos,
opiniones son fundamentales.

6.- Laorganizacién debe gestionar las expectativas de sus clientes. Es

necesario reducir en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio

y las expectativas de los clientes.

2.5 La Gestion Educativa segun su perspectiva historica:
La contextualizacion de la Gestion Educativa en América Latina, se
inicia examinandola en el &mbito de su historia politica y cultural.
Este ejercicio se fundamenta en la hipétesis de que el actual estado
del conocimiento en el campo de la administracion de la educacion no
es un hecho gratuito; por el contrario es el resultado de un largo proceso de
construccion histérica del cual todos participamos. O sea somos autores de una

historia inconclusa que continuamos escribiendo a lo largo de los afios.
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Es importante reiterar que esta trayectoria histérica del pensamiento
administrativo en la Educacién Latinoamericana se inscribe en el

movimiento tedérico dominante de las ciencias sociales aplicadas. 7

2.6 Deslinde conceptual de la Gestion Educativa:

CALERO PEREZ, Mavilo, en su obra “ Gestiébn Educativa “
describe la administracibn educativa como un proceso social
relacionado con la creacion, mantenimiento, estimulo, control,
supervision y unificaciéon de las energias humanas y magisteriales,
organizados informalmente dentro de un sistema unificado, para
cumplir objetivos , proceso acciones, predeterminados del sector
educaciéon. Constituye un conjunto sistémico de érganos, funciones y
recursos necesarios para lograr la maxima eficiencia y eficacia en la
ejecucion de las actividades educativas. (18

Sin embargo ALVARADO OYARCE, Otoniel, en su obra Gestién
Educativa enfoques y procesos hace un deslinde conceptual de los
tres términos que se utlizan con la misma aceptacion en la
Administracion —Gestibn— Gerencia, estableciendo de modo
preliminar ciertas diferencias en su uso.

La administracion y la Administracion de la Educacion constituyen
disciplinas profesionales que comprenden un conjunto de elementos
tedricos (teorias, enfoques, principios, etc.) inherente al

funcionamiento de las entidades.
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2.7 Enfoques de la Gestion Educativa:

ALVARADO OYARCE, Otoniel, en su obra “ Gestion Educativa —
Enfoques y Procesos “considera el enfoque burocratico, como un
cuerpo tedrico, adoptado con mayor énfasis en las entidades
estatales que en las privadas, cuyos principios mayoritariamente
siguen vigente pese a su longeva  formulacion, dada su
aplicabilidad teoria y practica; enfoque sistémico define como el
conjunto de elementos interrelacionados e interdependientes que
interactlan para alcanzar determinados propdsitos, constituyendo un
ente total concreto o abstracto esta definicion destaca dos ideas
subyacentes: cualquier ente o fendbmeno real o abstracto puede y
debe ser \visualizado como totalidad, entre sus elementos
interactuantes e interdependientes; enfoque gerencial que se puede
sintetizar como el proceso de ordenamiento racional y sistémico de
actividades y proyectos a desarrollar, asignando adecuadamente los
recursos existentes para lograr los objetivos educacionales,

empleando como proceso metodolégico la planificacion. )

2.8 Procesos de la Gestion Educativa:
El autor considera la Gestién de Recursos Académicos, Gestion de
Recursos Humanos, Gestibn de Recursos Materiales y Gestién de
Recursos Financieros.
Gestion de recursos académicos, los recursos tecnoldgicos se refiere
a las actividades operativas que materializan y constituyen la razén de ser de
toda entidad educativa, es decir aquellas que persiguen el logro de los objetivos

educacionales. En el sector educativo se denomina a estos recursos aspectos



22

académicos o técnico pedagodgicos. Estos recursos o aspectos por su misién o
naturaleza pueden clasificarse en dos categorias; los que participan o
inciden directa y efectivamente en el que hacer educativo, denominado
académico; y los que coadyuvan y apoyan colateralmente al servicio
educativo de apoyo académico.
Gestion de recursos humanos, la administracion de personal en
cualquier institucion, de manera especial en las entidades educativas,
se constituye en la actividad mas delicada, dificil y de mucha trascendencia,
porque trata con el recurso mas valioso y estratégico para el logro de los
objetivos de la organizacion, las personas. Sobre todo los maestros que en
su mayoria tienen ideas preconcebidas de cuanto, cuando, doénde, y cémo
trabajar, de lo que es el ambiente adecuado de trabajo, de lo que es una buena
direccion o supervision de una remuneracion justa.
Gestion de recursos materiales, en el sector educativo el manejo de
los recursos materiales o fisicos en nuestro criterio notoriamente
diferente de la funcién logistica empresarial, engloba bajo la
denominacion infraestructura educativa, las funciones
administrativas de  construccion, adquisicion,  mantenimiento,
seguridad de edificios, equipos y material educativo en general.
Gestion de recursos financieros, la funcion basica del administrador
educacional en cuanto a la gestion de los recursos financieros,
dependiendo del sector y nivel donde cumpla su funcién, comprende
ciertas areas 0 temas motivo de accion o preocupacion, prever las

necesidades de capital para el funcionamiento institucional.
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Satisfaccién del cliente: Los deslumbrantes ejecutivos, lo clientes
complacidos y los empleados satisfechos seran quienes caractericen
a una empresa, que pueda revolucionar una imagen corporativa y
mantener una clientela eternamente leal.
Hablar de servicios de calidad en los afos 90 era clave. En
Diciembre de 1989, la Revista FORTUNE informé que los clientes
estaban hartos del mal servicio, en un encuesta de 2 500 clientes. Si
las quejas de los clientes se toman como sintomas de problemas
mas profundos, la situacion resulta mas seria de lo que parece en un
principio. En los estudios que se realizaron se demostré que los
clientes menos satisfechos no se quejaban, descubrieron que por
cada queja recibida en la sede principal de la empresa, la empresa
media tenia otros veintiséis clientes con problemas, de los que al
menos seis eran graves, el hecho de que entre el 65% y el 90% de
los que no presentan una reclamacion, nunca vuelven a comprar en la
empresay la empresajamas sabra que ha perdido clientes. Parece que el
servicio se ha convertido en una “mercancia  enfurecedoramente escasa”, en
realidad, nos sentimos mas insatisfechos con el servicio que recibimos que
con el producto que compramos. Los clientes se sienten ofendidos si se les trata
mal, a veces los empleados de cara al publico no estan satisfechos en la
forma en que los tratan los clientes y los gerentes.
En la actualidad el concepto de calidad educativa ha sufrido
variaciones en los aspectos conceptuales, fenomenolbgicos vy
formales, que cambian el contenido y la esencia del quehacer
educativo; plantear los problemas de la educacion a partir de la

repitencia, desercion, bajos rendimientos, no se hace otra cosa que
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encubrir los grandes males del sistema educativo. El concepto de
calidad educativa, reducido a su accionar con la calidad de la
ensefianza, se orienta solo a mejorar de los aprendizajes, obviando
diversos aspectos fundamentales y esenciales que en el sustento a la
conceptualizacion de calidad educativa, sin embargo hay que rescatar los

avances que se vienen dando al interior del sistema educativo, como es los

proyectos educativos integrales, mejorar la gestion educativa, busqueda de
innovaciones pedagdgicas, capacitacion docente, rol del estado en la
educacion.

2.9 Calidad de Servicio
La calidad de servicio es una estrategia administrativa especificay de
diferenciacion de la organizacion estudiada desde hace tiempo, que supone
el cumplimiento efectivo de una serie de aspectos enla  prestacion del servicio,
tales como fiabilidad, seguridad, competencia, agilidad, cortesia, credibilidad,
etc. yque tal cumplimiento sea realmente percibido por los usuarios de los
servicios.
La calidad de un servicio desde el punto de vista de los usuarios
puede ser definida como la diferencia que existe entre sus
expectativas o deseos y sus preocupaciones del servicio, de alli

viene la frase “la ultima palabra sobre calidad lo tienen los usuarios”.

2.10 Definiciones conceptuales
GLOSARIO

1. ACREDITACION. Certificacion de calidad otorgada por una entidad

calificada a una institucion, organizacion, programa o profesional luego de un
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proceso de autoevaluacion y de haber cumplido los estandares minimos de
calidad.

2. ADMINISTRACION. Equipo de gobierno que actGa bajo la direccion de
una autoridad. Gobierno, direccion organizacion, gestion institucional.

3. ARTICULACION. Proceso que busca la union o relacion interdependiente
entre dos o mas elementos de un sistema o entre sistemas disociados.
Organizacion del conocimiento humano en forma de un cuerpo ordenado,
coherente e interdependiente y jerarquizado de ideas y conceptos.

4. ASERTIVO. Afirmativo. Alto grado de participacién e interaccion positiva y
actitud sinergizante de uno o de todos los elementos de un sistema.

5. AUTONOMIA. Es la potestad que tienen las instituciones u
organizaciones para gobernarse a si mismas.

6. CALIDAD. Dicese del conjunto sisteméatico e integral de elementos que
conforman las caracteristicas de una entidad u organizacion y le confieren la
aptitud para satisfacer los requerimientos o las necesidades explicitas e implicitas
que son objeto de sus funciones.

7. COMPETENCIA. Macrohabilidad (habilidad compleja). En educacion, se
entiende a la competencia como una habilidad o capacidad que integra saberes
conceptuales, procedimentales y actitudinales para solucionar un problema. El
término ha sido utilizado frecuentemente en el campo empresarial relacionado con
la calidad.

9. CULTURA ORGANIZACIONAL. Conjunto de valores materiales y
espirituales que se generan al interior de una organizacion o institucion,
conformando asi corrientes de pensamiento que tipifican a las organizaciones.

10. CURRICULO. De latin curro que significa carrera, corrida; competicion o

lucha en las carreras; carrera de carros; carro de guerra; puesto, orden, lugar.
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Figurado: espacio breve de tiempo. Curriculum vitae, el curso o carrera de la vida.
El plural es curricula.

Existen infinidad de definiciones de curriculo. ARNAZ (1993): Plan que
norma y conduce explicitamente, un proceso concreto y determinado de
ensefianza-aprendizaje que se desarrolla en una institucion educativa. ZABALZA
(1995): Curriculum es el conjunto de los supuestos de partida, de las metas que
se desea lograr y los pasos que se dan para alcanzarlas; el conjunto de
conocimientos, habilidades, actitudes, etc. que se considera importante trabajar
en la escuela afo tras afno. En el afio 2000, se emplean el enfoque sistémico
para definir al curriculo, se lo considera un subsistema abierto, flexible,
diversificable y holistico.

CURRICULO ABIERTO. Centrado en el proceso mas que en el
resultado. Su estructura responde a las caracteristicas biosicosociales de los
actores de la educacion, atendiendo sus diferencias individuales.

CURRICULO CERRADO. Centrado en el resultado. Su estructura es
igual para todos. No se detiene en las caracteristicas individuales de los
estudiantes.

CURRICULO FLEXIBLE. Corresponde a la educacién moderna. Se
caracteriza porque las asignaturas son movibles y funcionales.

CURRICULO RIGIDO. Es propio de la educacién tradicional.
Comprende un plan de asignaturas inamovibles.

DESARROLLO HUMANO. Vertiente del paradigma humanistico que
orienta su filosofia (telos) hacia el desarrollo re-integrador y holistico de todas las
dimensiones del ser humano (ontos), teniendo como base a la educacion integral
sustentada en una sélida escala de valores: la verdad, la justicia, la equidad, la

solidaridad, la tolerancia, etc.
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EFICACIA. Capacidad para lograr el efecto que se espera. La eficacia
es evidenciable y mensurable y se observa de manera preferencia en los
resultados.

EFICABILIDAD. Es la fusién la eficiencia con la eficacia para que las
acciones y recursos estén orientados al logro de objetivos y metas.

EFICIENCIA. Cuando se habla de la calidad se dice que es la relacion
entre insumos y procesos para lograr un producto. La eficiencia corresponde al
proceso.

ENFOQUE SISTEMICO. Deviene el nombre la Teoria de los Sistemas
qgue estudia la relacion integradora entre los componentes o elementos de un
Todo. Los enfoques sistémicos, en la actualidad, por su naturaleza holistica,
vienen aplicandose tanto a los sistemas de las ciencias factuales cuanto a las
ciencias sociales y la educacion.

EPISTEMOLOGIA. Filosofia de la Ciencia. Es la ciencia para
reflexionar sobre la ciencia. Es la doctrina de los fundamentos y métodos del
conocimiento cientifico.

EJECUCION CURRICULAR. Es la puesta en practica del curriculum
asumido por las Facultades en base a las politicas troncales monitoreadas por el
Vicerrectorado Académico y las Escuelas Académico profesionales de cada
Facultad.

EVALUACION CURRICULAR. La evaluacion curricular permite hacer
el diagnéstico y tomar medidas correctivas a fin de asegurar la calidad, eficiencia
y eficacia de la planificacion, implementacion y ejecucién curricular.

GESTION. Se trata de un proceso que abarca determinadas acciones

para el logro de un determinado fin. La gestién requiere disponer de medios y

materiales para el ejercicio de capacidades y la obtencion de resultados.
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GESTION PRODUCTIVA. Dicese de la capacidad de administracion de

los centros productivos de la Universidad.

GESTION DE CALIDAD. Dicese del conjunto de actividades de la
funcion empresarial, organizacional, administrativa y laboral que comporta un
sistema, entidad o institucion en los ambitos estratégicos, tacticos y operativos,
para monitorear el funcionamiento del sistema (la evaluacion y el control de
calidad).

HERMENEUTICA TEXTUAL. Hermenéutica proviene del griego
hermenuein. Es el arte de interpretacion de textos para fijar su sentido. En la
filosofia de Hans-Gerg Gadamer, teoria del método que resume la
universalizacion del fenémeno interpretativo desde la concreta y personal
historicidad.

HOLISTICO. Corriente de pensamiento que afirma que el conocimiento
se constituye en torno a configuraciones integradoras y totalizadoras.

IMPLEMENTACION CURRICULAR. Consiste en la dotacion de todos
los requerimientos necesarios para el desarrollo eficiente de la actividad
académica. Esta etapa comprende la aprobaciéon del curriculo, la dotacién de
recursos materiales y humanos, infraestructura, laboratorios, financiamiento, etc.

LINEAMIENTO DE POLITICA. Orientacion abarcante o directiva
particular que se deriva de una decision politica adoptada por los 6rganos de
gobierno de una institucion.

MISION. En Planificacion Estratégica es la explicitacion de la vision o
que la institucién debe hacer y lo que espera realizar. La mision de la universidad
es asumir orientaciones de caracter académico (produccion y difusion del

conocimiento, cuya finalidad es la formacion integral del ser humano.
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MODERNIZACION. Proceso mediante el cual las instituciones u
organizaciones reflexionan, investigan, diagnostican, evallan gestan, promueven,
reformulan, renuevan y contemporizan sus componentes, elementos, recursos y
estructuras para responder a las demandas tanto enddégenas como exdgenas.
Asi, la modernizacion universitaria entendida como una organizacion inteligente,
tiende a adaptarse a las nuevas circunstancias historicas, sociales y educativas.

OBJETIVO. Propésito o enunciado que se pretende lograr. La
naturaleza del objetivo es mensurable y se manifiesta en tres areas: cognoscitiva,
afectiva y psicomotora.

PARADIGMA. Del latin paradigma (mostrar, manifestar). Platoén utilizé
el término en sentido de modelo. Segun Kuhn (1962), es un esquema de
interpretaciéon basico que comprende supuestos tedricos generales, leyes y
técnicas que adopta una comunidad concreta de cientificos. Modelo a seguir.

PENSAMIENTO COMPLEJO. Pensamiento relacionante, integrador.
Edgar Morin plantea este término cercano al de complexus (lo que esté tejido por
dentro), lo multidimensional, lo pluridiverso, lo plurivoco que se integra en un todo.
En oposicion al modo de pensar tradicional, que divide el campo de los
conocimientos en disciplinas atrincheradas y clasificadas, el pensamiento
complejo es un modo de religacién (religare). Esta, pues, contra el aislamiento de
los objetos de conocimiento, reponiéndoles en su contexto y de ser posible, en la

globalidad a la que pertenecen.

PENSAMIENTO DIVERGENTE. Segun Guilford el pensamiento
divergente, en oposicion al pensamiento convergente, es el camino de la

creatividad por cuanto no es linear y no esta sujeto a determinado algoritmo;
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rompe con lo absoluto y se abre al encuentro no de una Unica solucion, sino de
multiples soluciones, merced al uso de la imaginacion productiva.

PLAN DE ESTUDIOS. Listado o conjunto sistematizado de asignaturas de
una determinada carrera profesional. Documento, instrumental basico que norma
y orienta el desarrollo de la accién educativa.

PLANIFICACION CURRICULAR. Conjunto de procesos de prevision,
realizacion y control de las experiencias de aprendizaje deseables de una
poblacion educacional determinada. La Planificacién Curricular norma y orienta la
accion educativa.

SISTEMA. Es un grupo de elementos o0 componentes
interactuantemente combinados y organizados de manera que mantienen una
relacion holistica e interdependiente.

TECNOLOGIA. Es el saber orientado hacia el “para qué”. Conjunto de
teorias y técnicas que permiten el aprovechamiento practico del conocimiento
cientifico. Es el conocimiento utilizable para transformar elementos materiales o

simbdlicos en algo deseado.

2.11 Bases filos6ficas y epistémicos

La Filosofia Deming de la Calidad

Es un sistema de mejoramiento de la produccion que nos ayudara a alcanzar las
metas propuestas, a reducir costos y por consiguiente incrementar la

productividad empresarial.

1.- Punto: Generar constancia de propdésito en mejorar los productos y los

servicios para ser competitivos.

Ser constante en el propésito significa:
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a) Invertir recursos en investigacion y en instruccion. Con el fin de
prepararse para el futuro, una comparfia debe invertir hoy. No puede
haber innovaciéon sin investigacion y no puede haber investigacion sin

empleados apropiadamente instruidos.

b) Continuo mejoramiento del producto y el servicio. - Esta obligacion con el
consumidor nunca termina, se pueden obtener grandes beneficios
mediante un continuo proceso de mejoramiento del disefio, aun de
productos y servicios ya existentes, e incluso de los que presentan

dificultad.

c) Invertir en el mantenimiento de los equipos muebles e instalaciones, y en
nuevas ayuda para la produccion, tanto en oficina como en planta.
Obviamente una comparfiia no puede mejorar su producto con equipos
gue no funcionen satisfactoriamente, ni puede lanzar un nuevo producto

usando maquinaria obsoleta.

Punto: Adoptar la nueva filosofia del mejoramiento incesante.

Muchas compafilas son demasiado tolerantes frente a un trabajo
deficiente y a un servicio hosco. No deberian darse el lujo de vivir con
errores, defectos, mala calidad, malos materiales, trabajadores temerosos e
ignorantes, entrenamiento deficiente o un servicio desatento. Los defectos
no son gratuitos, sino que hacen que nuestro costo aumente; un servicio
confiable reduce los costos, por otra parte las demoras y los errores
aumentan los costos. Necesitamos una nueva religion en la que los errores y

el negativismo sean inadmisibles.
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Punto: No depender mas en inspecciones masivas, usar estadisticas

con muestras.

Las comparfiias generalmente inspeccionan un producto de manera
caracteristica cuando sale de la linea de produccibn o en etapas
importantes. En general, la inspeccion no debe dejarse para el producto
final, cuando resulta dificil determinar en que parte del proceso se produjo un

defecto.

Los productos defectuosos, o bien se desechan, o bien se procesan;
tanto lo uno como lo otro es innecesariamente costoso. En efecto, una
compafiia le estd pagando a los trabajadores por hacer un trabajo
defectuoso y luego por corregirlo. La calidad no se logra mediante la
inspeccion, sino mediante el mejoramiento del proceso. Con instruccion los
trabajadores se hacen parte de este mejoramiento. El Proceso es aun mas

importante en los servicios, pues, lo reciben directamente los clientes.

Punto: Instituir las charlas informativas de capacitacion y en el

trabajo.

Con mucha frecuencia los trabajadores han aprendido sus labores de
otro trabajador que nunca fue entrenado apropiadamente. A menudo es

poco o ninguna la capacitacion que han recibido.

Por otra parte, el Dr. Deming pone énfasis en que la capacitacion no debe
finalizar mientras el desempefio no haya alcanzado el control estadistico y

mientras haya una posibilidad de progreso.

Todos los empleados tendran que recibir alguna capacitacion en el

significado de la variacion y es preciso que tengan un conocimiento
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rudimentario de los graficos de control. Si se establecen nuevos equipos o

procesos, también debe haber reentrenamiento.
Punto: Instituir el liderazgo y mejorar la supervision del mejoramiento.

El trabajo de un superior no es decirle a la gente que hacer o castigarla

si lo hace mal, sino orientarla.

Orientar es ayudar a la gente a hacer mejor el trabajo y conocer por

medio de métodos objetivos quien requiere ayuda individual.

La tarea del gerente es guiar, ayudar a los empleados a hacer mejor su
trabajo. Al contratarlos, la gerencia asume la responsabilidad de su éxito o

fracaso.

Punto: Desterrar los temores, trabajar eficientemente.

Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una posicién, aun
cuando no entiendan en que consiste el trabajo, 0 si es que esta bien o
mal lo que hacen. La gente suele o bien seguir haciendo las cosas de

manera incorrecta, o bien dejar de hacerlas.

La pérdida econdmica producido por el temor es aterradora. La gente
teme perder sus aumentos de sueldo o0 sus ascensos, o lo que es peor, su
empleo. Para mejorar la calidad y la productividad es necesario que la
gente se sienta segura, no tenga miedo de expresar ideas o de hacer

preguntas.

Punto: Mejorar la comunicaciéon y derribar las barreras que existen

entre las areas de la organizacion.

Con frecuencia las areas de staff (departamentos o secciones) estan

compitiendo entre si o tienen metas que chocan entre si, no trabajan en
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equipo para poder resolver los problemas o para preverlos y lo que es

peor, las metas de un departamento, pueden causarle dificultades a otro.

Aunque las personas trabajen sumamente bien en sus respectivos
departamentos, si sus metas estan en conflicto, pueden arruinar a la

compafia. Es mejor trabajar en equipo, trabajar para la compafia.



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipo y Nivel de investigacion
3.1.1 Ambito de la Investigacion.
A. Localizacién Geogréafica.
Region Huanuco, Distrito de Huanuco, integrados por las
siguientes instituciones educativas:
1.- L.LE. “Nuestra Sefiora de las Mercedes”.
2.-1.E. Industrial “Hermilio valdizan”.
3.- .LE. "Von Newman”.
4.-1.E- “San Luis Gonzaga”
3.1.2 Tipo y Nivel de Investigacion
A. Tipo: Investigacién Béasica
Es de caracter Explicativo, por que en la presente investigacion se
explica las nuevas tendencias de la Gestidén educacional bajo el
enfoque de una Cultura de Calidad.-Nivel Descriptivo.
1. Procedimientos Operativos.
Teniendo en cuenta su propdsito el presente trabajo en cuanto a
sus niveles es una investigacion descriptiva y explicativa, porque
nos permitio describir y explicar las nuevas tendencias de la

gerencia educacional.
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3.2. Métodos de investigacion

Se utilizé el método inductivo-deductivo, pues la induccién consiste
en ir de los casos particulares a la generalizacion. La deduccion, en ir de lo
general a lo particular El proceso deductivo no es suficiente por si mismo
para explicar el conocimiento. Es util principalmente para la légica y las
matematicas, donde los conocimientos de las ciencias pueden aceptarse
como verdaderos por definicion. Algo similar ocurre con la induccion, que
solamente puede utilizarse cuando a partir de la validez del enunciado
particular se puede demostrar el valor de verdad del enunciado general. La
combinacion de ambos métodos significa la aplicacion de la deduccion en
la elaboracion de hipétesis, la aplicacion de la induccion en los hallazgos y

la heuristica como produccion de ideas nuevas.

3.3. Disefio y esquema de investigacion

3.3.1Poblacién y muestra
Poblacion
Para la presente investigacion se ha tomado como referencia a los 12
directivos de las Instituciones Educativas de Educacién Secundaria del
Distrito de Huanuco y por ser accesible a 196 docentes al azar de las
diferentes instituciones.

3.3.2 Muestra
Para la MUESTRA por ser accesible, tener las facilidades el
investigador y ser conveniente he trabajado con 12 directivos de las
Instituciones Educativas de Educacion Secundaria del Distrito de

Huanuco y 196 docentes al azar de las diferentes instituciones.
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3.4 Definicion de los Instrumentos de recoleccién de datos

Representado fundamentalmente por las técnicas siguientes:

INSTRUMENTOS

. Encuesta

. Fichas Bibliograficas.

. Cuadros y Tablas Estadisticas.

. Escala de Logros y Deficiencias.
. Ponderaciones.

. Promedios.

. Proporciones (%).

o N OO O b~ W N PP

. Gréficos Estadisticos.

2. Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion
de datos

Representado fundamentalmente por los instrumentos siguientes:

TECNICAS

A. De la Recoleccién de La Informacion.

B. Del Procesamiento y Andlisis de la Informacion.

C.De la Redaccion del Informe.

D. De la Exposicion y Sustentacion.

Escala de Lickert
Ello es una escala que permite evaluar el desempefio de la gestion
Académico-Administrativo de los directivos a nivel:
1.- Estratégico o Alta Direccion.
2.- Intermedio o Tactico.

3.-  Operativo.
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Esta escala trata de valuar el desempefio de los tres elementos
mencionados en coherencia con las funciones administrativas
consideradas como factores de planeamiento, direccidn, organizacion y
control; definidos mediante una serie de lineamientos o variables
pertinentes a cada uno.

La valoracién se ubica mediante una escala de 1 a 5 considerando 1

como nulo o muy deficiente y 5 como el exitoso o sobresaliente.



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Resultados de trabajo de campo

Tomando como unidad de base la muestra de 12 Directivos de las
Instituciones Publicas de Educacion Secundaria, hemos obtenido los
siguientes resultados:

CUADRO N°01

GERENCIA ADMINISTRATIVA SEGUN DIRECTIVOS Y
JERARQUICOS

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5
Gerencia
1 Administrativa en su 2 2 4 3 1
organizacion

Fuente: Encuesta aplicada Responsable: El investigador.

Grafico N° 01
Gerencia Administrativa en su organizacion.

8% 17%

B CONDICIONES PESIMAS 596
B CONDICIONES MALAS
O CONDICIONES REGULARES
O CONDICIONES BUENAS
B CONDICIONES EXCELENTES

17%

33%
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17%

respondié “MALA”; el 33% respondié de “REGULAR”: el 15% respondié “BUENA

y el 8% respondié “EXCELENTE”.
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CUADRO N°02

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5
Calidad de servicio
2 académico su |2 1 4 3 2
organizacion
Fuente : Encuesta Aplicada

Grafico N° 02

Calidad de Servicio Académico en su
Organizacion.

8% 17%

O CONDICIONES PESIMAS

B CONDICIONES MALAS

O CONDICIONES REGULARES
O CONDICIONES BUENAS

B CONDICIONES EXCELENTES

17%

33%

Elaboracion : Propia

Fuente : Encuesta Aplicada
La calidad de servicios académicos en su organizacion: El 17% respondio el
criterio de “PESIMA”; EL 17% respondié “MALA”; el 33% respondido de

‘REGULAR”: el 15% respondio “BUENA y el 8% respondio “EXCELENTE”.
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CUADRO N°03

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5
Politicas y objetivos de
3 la calidad de servicios
académicos en la|3 1 3 3 2
organizacion
Fuente Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia
Grafico N° 03
Politicas y Objetivos de la Calidad de Servicio
Académico de la Organizacion.
17% 2506
O CONDICIONES PESIMAS
B CONDICIONES MALAS
O CONDICIONES REGULARES
O CONDICIONES BUENAS P50% 8%
B CONDICIONES EXCELENTES
25%
Fuente Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Las politicas y objetivos de la calidad de servicios académicos en la organizacion: El

25% respondié el criterio de “PESIMA”; el 8% respondid “MALA”;, el 25%

respondié de

‘EXCELENTE”".

‘REGULAR”, el 25% respondié “BUENA y el 17% respondio
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CUADRO N°04

ESCALA
ITEMS INDICADORES

1 2 3 4 5

Mejora continua de los
procesos con base a

4 medicion de objetivos | 3 1 3 3 2
de la calidad de
servicios académicos
Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia
Grafico N° 04
Mejora continua de los procesos con base a
medicion de objetivos de la calidad de servicio
academico.
£ 25%
O CONDICIONES PESIMAS
B CONDICIONES MALAS
O CONDICIONES REGULARES
O CONDICIONES BUENAS 5% 8%
B CONDICIONES EXCELENTES
25%
Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

En cuanto a la mejora continua de los procesos con base a medicién de objetivos de la
calidad de servicios académicos, en su instituciéon educativa: El 25% respondié el
criterio de “PESIMA”, el 8% respondié “MALA”, el 25% respondi6 de

‘REGULAR?, el 25% respondio “BUENA y el 17% respondio “EXCELENTE”.
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CUADRO N°05

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5

Calidad del personal | 3 2 4 2 1
5

administrativo
Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Grafico N° 05
Calidad del personal administrativo.

8%

25%

O CONDICIONES PESIMAS 17%
B CONDICIONES MALAS

OCONDICIONES REGULARES
OCONDICIONES BUENAS
B CONDICIONES EXCELENTES

33%

Fuente : Encuesta Aplicada

Elaboracion : Propia
En cuanto a la calidad del personal administrativo en su instituciéon educativa: ElI 25%
respondio el criterio de “PESIMA”; el 17% respondié “MALA”; el 33% respondio

de “REGULAR”, el 17% respondié “BUENA vy el 8% respondié “EXCELENTE”.




44

CUADRO N ° 06

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4
La comprension, el
cumplimiento vy la
6 responsabilidad 3 1 3 3
necesaria para el logro
de los objetivos de la
calidad.
Fuente Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Grafico N° 06

La comprension, el cumplimiento y la

responsabilidad

Nnecesaria para el logro de de

los objetivos de la calidad..

17% 250

O CONDICIONES PESIMAS
B CONDICIONES MALAS

O CONDICIONES REGULARES

O CONDICIONES BUENAS

%0

8%

B CONDICIONES EXCELENTES

25%

Fuente

En cuanto la comprension, el cumplimiento y la responsabilidad necesaria para el logro

de los objetivos de la calidad en su institucién educativa: El 25% respondio el criterio

de “PESIMA”, el 8% respondio “MALA”, el 25% respondio de “REGULAR”, el 25%

Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

respondio “BUENA y el 17% respondid “EXCELENTE”.
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CUADRO N ° 07

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5

El trato de parte del | 3 1 4 3 1
7

servidor
Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Grafico N° 07
Calidad del personal administrativo.

8%

25%

O CONDICIONES PESIMAS

B CONDICIONES MALAS
OCONDICIONES REGULARES
OCONDICIONES BUENAS

B CONDICIONES EXCELENTES

8%

34%

Fuente : Encuesta Aplicada

Elaboracion Propia
En cuanto el trato de parte del servidor en su institucion educativa: El 25% respondio el
criterio de “PESIMA”, el 8% respondio “MALA”, el 34% respondi6é de “REGULAR”,

el 25% respondié “BUENA vy el 8% respondi6 “EXCELENTE”.
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CUADRO N°08

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5

8 Procesos 3 1 3 3 2

administrativos de

caracter académico
Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Gréafico N° 08
Procesos administrativos (de caracter académico).
- 17%
B CONDICIONES PESIMAS 25%
B CONDICIONESMALAS
O CONDICIONES REGULARES
]
CONDICIONES BUENAS 2504 8%
B CONDICIONES EXCELENTES
25%
Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion Propia

En cuanto a los procesos administrativos de caracter académico en su institucion
educativa: El 25% respondioé el criterio de “PESIMA”, el 8% respondio “MALA”, el
25% respondié de “REGULAR”, el 25% respondié “BUENA y el 17% respondio

‘EXCELENTE”".
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CUADRO N°09

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5

La calidad de docente | 3 2 4 2 1
9

y su labor
Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Grafico N° 09
La calidad docente y la calidad de su labor.

8%

25%

O CONDICIONES PESIMAS
B CONDICIONES MALAS

O CONDICIONES REGULARES
O CONDICIONES BUENAS
B CONDICIONES EXCELENTES

33%

Fuente : Encuesta Aplicada

Elaboracion Propia
En cuanto a la calidad de docente y su labor en su institucién educativa: El 25%
respondio el criterio de “PESIMA”, el 17% respondié “MALA”, el 33% respondio de

‘REGULAR?”, el 17% respondio “BUENA y el 8% respondié “EXCELENTE”.
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CUADRONZ°10

ESCALA
ITEMS INDICADORES

Desempefio 3 1 4 3 1
10 académico profesional
con eficiencia e
integridad

Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Grafico N° 10
Desempefio académico profesional con suficiencia e
integridad.

8%

O CONDICIONES PESIMAS 25%
B CONDICIONES MALAS

O CONDICIONES REGULARES
O CONDICIONES BUENAS

B CONDICIONES EXCELENTES

34%

Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion Propia

En cuanto al desempefio académico profesional con eficiencia e integridad en su
institucion educativa: El 25% respondié el criterio de “PESIMA”, el 8% respondio
“‘MALA”, el 34% respondié de “REGULAR”, el 25% respondio “BUENA y el 8%

respondio “EXCELENTE”.
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ENCUESTA APLICADA A LOS DOCENTES

Tomando como unidad de base la muestra de 196 Docentes al azar, es decir
a los que se tuvo acceso, ellos de las Instituciones Publicas de Educacién
Secundaria, hemos obtenido los siguientes resultados:

CUADRO N°01

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5

Gerencia
1 Administrativa en su

organizacion 32 82 40 28 14
Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Grafico N°01
Gerencia Administrativa en su organizacion.

% 16%

O CONDICIONES PESIMAS

B CONDICIONES MALAS

O CONDICIONES REGULARES
OCONDICIONES BUENAS

B CONDICIONES EXCELENTES

Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion Propia

En cuanto a la gerencia administrativa en su organizacién en su institucion educativa: El
16% respondio el criterio de “PESIMA”, el 43% respondié “MALA”, el 20%
respondi6 de “REGULAR”, el 14% respondi6 “BUENA y el 7% respondio

“‘EXCELENTE".
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CUADRO N°02

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5
Calidad de servicio
2 académico su
organizacion 31 83 42 26 14
Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia
Grafico N°02
Calidad de Servicio Académico en su Organizacion.
T 16%
O CONDICIONES PESIMAS
B CONDICIONESMALAS
0O CONDICIONES REGULARES
O CONDICIONES BUENAS
B CONDICIONES EXCELENTES
Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion Propia

En cuanto a la calidad de servicio académico su organizacién en su institucién educativa:
El 16% respondié el criterio de “PESIMA”, el 43% respondié “MALA”, el 20%
respondi6 de “REGULAR”, el 14% respondi6 “BUENA y el 7% respondio

“‘EXCELENTE".
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CUADRO N°03

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5
Politicas y objetivos de
3 la calidad de servicios
académicos en la |29 81 40 26 20
organizacion
Fuente Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia
Fuen
te
Grafico N° 03
Politicas y Objetivos de la Calidad de Servicio
Académico de la Organizacion. Encu
10% 15% esta
Aplic
O CONDICIONES PESIMAS 13% ada
B CONDICIONESMALAS Elab
O CONDICIONES REGULARES oraci
O CONDICIONES BUENAS on
B CONDICIONES EXCELENTES | 20% 42%
Propi
a

En cuanto a politicas y objetivos de la calidad de servicios académicos en la organizacion

en su institucion educativa: El 15% respondid el criterio de “PESIMA”, el 42%

respondié “MALA”, el 20% respondi6é de “REGULAR”, el 13% respondié “BUENA

y el 10% respondié “EXCELENTE”.
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CUADRO N°04

ESCALA
1 2 3 4 5

ITEMS INDICADORES

Mejora continua de los
procesos con base a
4 medicion de objetivos 30 82 42 30 12
de la calidad de
servicios académicos

Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Grafico N° 04
Mejora continua de los procesos con base a
medicion de objetivos de la calidad de servicio

académicoe% 15%
- 15%

O CONDICIONES PESIMAS

B CONDICIONES MALAS

O CONDICIONES REGULARES

O CONDICIONES BUENAS

= 21%

CONDICIONES EXCELENTES 43%

Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

En cuanto a la mejora continua de los procesos con base a medicién de objetivos de la
calidad de servicios académicos en la organizacién en su institucion educativa: El 15%
respondio el criterio de “PESIMA”, el 43% respondié “MALA”, el 21% respondi6 de

‘REGULAR?, el 15% respondio “BUENA y el 6% respondié “EXCELENTE”.
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CUADRO N°05

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5

Calidad del personal 32 82 43 21 18
5

administrativo
Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Gréafico N° 05
Calidad del personal administrativo.

9% 16%

O CONDICIONES PESIMAS

B CONDICIONES MALAS

O CONDICIONES REGULARES
OCONDICIONES BUENAS

B CONDICIONES EXCELENTES

Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

En cuanto a la calidad del personal administrativo en la organizacion en su institucion
educativa: El 16% respondio el criterio de “PESIMA”, el 42% respondid “MALA”, el
22% respondié de “REGULAR”, el 11% respondiéo “BUENA y el 9% respondio

‘EXCELENTE".
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CUADRO N ° 06

ESCALA
1 2 3 4 5

ITEMS INDICADORES

La comprension, el
cumplimiento y la

6 responsabilidad necesaria 26 88 40 26 16
para el logro de los
objetivos de la calidad.
Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Fue

Grafico N°06 nte

La comprension, el cumplimiento y la responsabilidad
necesaria para el logro de de los objetivos de la calidad..
Enc
0, 0,

B CONDICIONES PESIMAS S Lo ues
B CONDICIONES MALAS ta i
O CONDICIONES REGULARES Apd'

O CONDICIONES BUENAS ca

B CONDICIONES EXCELENTES aEI
abo
raci

on

Propia

En cuanto a la comprension, el cumplimiento y la responsabilidad necesaria para el logro
de los objetivos de la calidad en su institucion educativa: El 13% respondio6 el criterio
de “PESIMA”, el 46% respondio “MALA”, el 20% respondié de “REGULAR’, el

13% respondio “BUENA 'y el 8% respondio “EXCELENTE”.
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CUADRO N ° 07

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5

El trato de parte del 40 28 32 82 14
7

servidor
Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Gréfico N° 07
Calidad del personal administrativo.

% 20%

O CONDICIONESPESIMAS

B CONDICIONESMALAS
OCONDICIONES REGULARES
OCONDICIONESBUENAS 3%
B CONDICIONES EXCELENTES

14%

16%

Fuente : Encuesta Aplicada

Elaboracion : Propia
En cuanto al trato de parte del servidor en su institucién educativa: EI 20% respondio el
criterio de “PESIMA”, el 14% respondi6 “MALA”, el 16% respondié de

‘REGULAR?”, el 43% respondi6 “BUENA y el 7% respondio “EXCELENTE”.
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CUADRO N°08

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5

Procesos 32 82 40 28 14
8 administrativos de

caracter académico
Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Grafico N° 08
Procesos administrativos (de caracter
academico).

% 16%

14%

O CONDICIONES PESIMAS
BCONDICIONES MALAS
OCONDICIONES REGULARES
OCONDICIONES BUENAS
B CONDICIONES EXCELENTES bt

43%

Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

En cuanto a los procesos administrativos de caracter académico en su institucion

educativa: El 16% respondié el criterio de “PESIMA”, el 43% respondi6 “MALA”, el
20% respondié de “REGULAR”, el 14% respondio “BUENA y el 7% respondio

“‘EXCELENTE".
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CUADRO N°09

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5

La calidad de docente 14 80 42 28 32
9

y su labor
Fuente X Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Grafico N° 09
La calidad docente yla calidad de su labor.

16% %

O CONDICIONES PESIMAS
B CONDICIONES MALAS 1%

O CONDICIONES REGULARES
O CONDICIONES BUENAS

B CONDICIONES EXCELENTES

42%

21%

Fuente : Encuesta Aplicada

Elaboracion : Propia

En cuanto a la calidad de docente y su labor en su institucién educativa: El 7%
respondio el criterio de “PESIMA”, el 42% respondié “MALA”, el 21% respondi6 de

‘REGULAR?, el 14% respondio “BUENA y el 16% respondié “EXCELENTE”.
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CUADRONZ°10

ESCALA
ITEMS INDICADORES
1 2 3 4 5
Desempefio
10 académico profesional 36 82 47 29 10
con eficiencia e
integridad
Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

Gréafico N° 10
Desempefio académico profesional con
suficiencia e integridad.

5%

18%

O CONDICIONES PESIMAS

B CONDICIONES MALAS

O CONDICIONES REGULARES
OCONDICIONES BUENAS

B CONDICIONES EXCELENTES

24%

Fuente : Encuesta Aplicada
Elaboracion : Propia

En cuanto al desempefio académico profesional con eficiencia e integridad en su

institucion educativa: El 18% respondio el criterio de “PESIMA”, el 42% respondio
“‘MALA”, el 24% respondié de “REGULAR’”, el 11% respondié “BUENA y el 5%

respondié “EXCELENTE”.
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CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO EN LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS

CUADRO N° 11

Calidad de servicio educativo segun directivos y personal jerarquico

NIVEL Fi %
Pésima 1 8.3
Mala 1 8.3
Regular 5 41.7
Buena 4 333
Excelente 1 8.3
TOTAL 12 100.0

GRAFICO N° 11

Calidad de servicio educativo -
Directivos/jerarquicos
45.0 41.7
40.0
o 33.3
30.0
25.0
200
15.0
500 8.3 8.3 8.3
- m » i
00 |
Pésima Mala Regular Buena Excelente

Segun los directivos y personal jerarquicos, se observa que la calidad de servicio
académico en las instituciones educativas de Huanuco es regular (41,7%) y

buena (33,3%). Sélo el 8,3% indican que es excelente.
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CUADRO N° 12

Calidad de servicio educativo segun personal docente

NIVEL Fi %
Pésima 20 10.2
Mala 61 311
Regular 85 43.4
Buena 21 10.7
Excelente 9 4.6
TOTAL 196 100.0

GRAFICO N° 12

Calidad de servicio educativo - Docentes

43.4

35.0 31.1

Segun los docentes, se observa que la calidad de servicio académico en las
instituciones educativas de Huanuco es mala (31,1%) y regular (43,4%). Sélo el

10,7% indican que es buena y 8,3% que es excelente.
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4.2 Presentacion de prueba de hipotesis
Para contrastar la hipotesis de aplico la prueba r de Pearson

Prueba de Karl Pearson:

Formula para el coeficente de
correlacion (r) Pearson

o n(ZXY) (ZX)(ZY)
JInEX)  (@EX))n(zY?)  (ZY)]

Administrativos y jerarquicos
Ha: La gerencia administrativa tiene relacién positiva y significativa con la
calidad de servicios académicos en las instituciones educativas de la

ciudad de Huanuco.
Ho: La gerencia administrativa no tiene relacion positiva y significativa con
la calidad de servicios académicos en las instituciones educativas de

la ciudad de Huanuco.

CUADRO N° 12
RESULTADOS DE LA RELACION EXISTEN GERENCIA ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO — ADMINISTRATIVOS/JERARAQUICOS

Gerencia

administrativa

Correlacién de Pearson ,590
Calidad de servicio

Sig. (bilateral) ,010
educativo N 12

Fuente: Base de datos

Como el valor r es 0,590 y el valor de p = 0,010 menor a 0,05 por lo que se
rechaza la hipotesis nula y podemos concluir que a un nivel de significacion del
5%, existe una relacion positiva y significativa. La gerencia administrativa se
relaciona con la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas de

la ciudad de Huanuco.
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Docentes
Ha: La gerencia administrativa tiene relacién positiva y significativa con la
calidad de servicios académicos en las instituciones educativas de la
ciudad de Huanuco.
Ho: La gerencia administrativa no tiene relacion positiva y significativa con
la calidad de servicios académicos en las instituciones educativas de

la ciudad de Huéanuco.

CUADRO N° 13
RESULTADOS DE LA RELACION EXISTEN GERENCIA ADMINISTRATIVA Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO — DOCENTES

Gerencia

administrativa

Correlacion de Pearson ,640
Calidad de servicio ) .

Sig. (bilateral) ,000
educativo N 196

Fuente: Base de datos

Como el valor r es 0,640 y el valor de p = 0,000 menor a 0,05 por lo que se
rechaza la hipotesis nula y podemos concluir que a un nivel de significacion del
5%, existe una relacion positiva y significativa. La gerencia administrativa se
relaciona con la calidad de servicio educativo en las instituciones educativas de

la ciudad de Huanuco.



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Al iniciar esta reflexion, la primera preocupacion es contextualizar el
estudio de la gestion educativa en América Latina, examinandola en el
ambito de su historia politica y cultural. Este ejercicio se fundamenta en la
hipotesis de que el actual estado del conocimiento en el campo de la
administracion de la educacién no es un hecho gratuito; por el contrario,
es el resultado de un largo proceso de construccién histérica del cual
todos participamos. O sea, somos autores de una historia inconclusa que

continuamos escribiendo a lo largo de los afos.

Es importante reiterar que esta trayectoria historica del pensamiento
administrativo en la educacion latinoamericana se inscribe en el
movimiento tedrico dominante de las ciencias sociales aplicadas. El
estudio de las nuevas tendencias en la gestiébn educativa, que hoy se
encuentra incluida en nuestra agenda de debates, también se inscribe en
ese movimiento y, como tal, debe beneficiarse de las lecciones del
pasado, comprometerse con la solucién de los problemas del presente y
anticiparse a las necesidades y aspiraciones del futuro. ¢Por qué?
Porque la historia no finalizé ayer ni comenz6 hoy. Mas bien diria que hoy
estamos escribiendo un nuevo capitulo de una larga obra politico-

pedagdgica en permanente construccion.

La evaluacion de la experiencia educativa latinoamericana de las ultimas

décadas revela que todos necesitamos aprender, los unos de los otros,
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con la meta colectiva de concebir perspectivas intelectuales socialmente
validas y culturalmente relevantes que sirvan de guia para la
investigaciéon y la practica en la administracion de la educacion. Sea cual
fuere la orientacion que suscribimos, es necesario superar sectarismos y
fundamentalismos académicos, a través de una postura intelectual
abierta, que sea capaz de identificar las contribuciones y limitaciones de
las distintas perspectivas de gestion educativa. Para incorporar y
potenciar las mencionadas contribuciones y para superar las limitaciones,
depurando sus aspectos politicamente alienantes y socialmente
irrelevantes, la estrategia mas efectiva es la participacién ciudadana,
concebida como derecho y deber de todos los integrantes de una

comunidad democratica, sea ésta la escuela o la sociedad como un todo.

En ese sentido, estan en debate algunos temas polémicos, como gestion
educativa y desarrollo en un contexto de interdependencia internacional,
formacion humana sostenible y gerencia social; teoria critica y
participacion ciudadana en la gestion de la educacion; relevancia de la
escuela y efectividad de la comunidad en el contexto de las promesas y
falacias de la descentralizacion administrativa; y gestion democrética para

una educacion de calidad para todos.

Desde ese momento, se acentla la produccién académica para definir la
naturaleza de la calidad en la administracién de los servicios publicos y
en la gestion de la educacién en particular. Se observa que, a pesar de la
fascinacion que ejerce el concepto de calidad total, existe una falta de
definicidbn respecto de su utilizacion en las diversas organizaciones

sociales en funcién de la variedad de fines, de servicios y de intereses
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creados. Son diferentes, por ejemplo, los fines de las empresas
comerciales, los hospitales y las escuelas. Es diferente la naturaleza de la
industria privada y la universidad publica. En el interior de la universidad,
es diferente la naturaleza de la administraciébn académica y de la gestion
de los servicios financieros y materiales. Son diferentes los intereses de
los dirigentes, los servidores publicos y los estudiantes. A pesar del
énfasis que algunos tedricos dan a los aspectos humanos en el modelo
de gestion de calidad total, en su aplicacion practica existe un reducido
espacio para la participacion ciudadana y la equidad. ¢ Dénde estaria, por
consiguiente, la faceta humana de un modelo de administracion que, en
vez de valorar la participacién ciudadana, destaca el poder central del
dirigente para inspeccionar y controlar el desempeio de los trabajadores,
utilizando normas econocraticas y parametros uniformes para medir la
calidad de diferentes productos o servicios? Esta pregunta es
particularmente pertinente en la administracion publica, pues los hechos
demuestran que en la administracion de los servicios sociales, como los
de educacion, la permanente participacion de los ciudadanos, mucho més
que el poder controlador del dirigente de turno, es el requisito

indispensable para el logro de elevados niveles de calidad con equidad.

En el mundo de los negocios, el papel del cliente o consumidor ocupa un lugar
central en la administracién, debido a que él puede elegir entre diferentes
servicios o productos. La tesis es que la posibilidad de elegir entre diferentes
productos estimula la competencia para elevar la calidad de los servicios
ofrecidos en el mercado. En el sector publico, sin embargo, no hay clientes o
consumidores, hay ciudadanos con deberes y derechos. Ademas, muchas veces

la eleccion de los servicios en el sector publico es dificil, cuando no imposible, por
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falta de opciones alternativas. Es imposible elegir entre distintos servicios de
salud, si en la comunidad solamente existe una clinica o un hospital pablico. Esta
es solamente una caracteristica, entre muchas otras, de la especificidad de los
servicios educativos en miles de comunidades pequefas, que sugiere la
necesidad de desarrollar otras alternativas de participacion ciudadana en la

gestion para la mejora de la calidad de educacion.

El primer requisito para poder abordar correctamente el tema de la calidad de la
administracion de la educacion es rescatar la especificidad de la educacion y la
naturaleza peculiar de la calidad de educacion. A pesar de que la escuela y la
universidad desempefian muchas funciones diferentes, el foco de su accién es la
educacion, definida como instancia de construccion y distribucion del
conocimiento socialmente valido y culturalmente relevante para la ciudadania. La
calidad de la educacion puede definirse a partir de diversas perspectivas
conceptuales y dimensiones analiticas. Es posible valorar la educacion en
términos politicos y académicos. La calidad politica de la educacién refleja su
capacidad por alcanzar los fines y objetivos politicos y culturales de la sociedad.
La calidad académica define el nivel de eficiencia y eficacia de los métodos y
tecnologias utilizados en el proceso educativo. También es posible valorar la
educacion en términos individuales y en términos colectivos. La calidad individual
define la contribucion de la educacién al desarrollo de la libertad subjetiva y del
interés personal. La calidad colectiva mide la contribucion de la educaciéon a la
promocién de la equidad social y del bien comudn. Esas perspectivas o
dimensiones reflejan aspectos analiticamente diferenciables de un concepto
comprensivo de calidad de educacion, examinados a la luz del principio de
totalidad. La articulacion dialéctica de las dimensiones citadas permite elaborar un

concepto superador de calidad de la educacion, segun el cual la dimension
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académica se encuentra subsumida por la dimension politica y la dimension

individual se encuentra estrechamente vinculada a la dimensién colectiva.

Calidad de educacién para todos es, en realidad, el consenso politico-pedagdgico
de alcance internacional mas importante adoptado por los gobiernos en las
puertas del nuevo milenio. EI compromiso con la universalizacion de una
educacion béasica de calidad fue reasumido en la Conferencia Mundial de
Educacion para Todos, realizada en Jomtien, en marzo de 1990, bajo el auspicio
de UNESCO, UNICEF, PNUD vy el Banco Mundial. Desde entonces, se observan
nuevos esfuerzos nacionales en la educacion latinoamericana, especialmente en
los paises mas populosos, como Brasil y México que, al firmar la Declaracion
Mundial de Educacion para Todos, asumieron el compromiso de desarrollar un
plan decenal para la universalizacion de una educacion basica de calidad. Este es
el tema central de numerosos programas Yy reuniones en todo el Hemisferio. En el
ambito politico del Sistema Interamericano, el ideal de educacion de calidad en
todos los niveles de ensefianza, especialmente en el nivel de ensefianza basica, y
la democratizacion de la gestion educativa integran el plan de accién adoptado
por los Jefes de Estado y de Gobierno en la Cumbre de las Américas, realizada

en 1994 en la ciudad de Miami.

En ese contexto, se plantea el examen de la hipotesis de que la calidad de la
gestion educativa es una de las variables que explican la calidad de la educacién
en si misma, definida a la luz de las transformaciones internacionales que afectan
la calidad de vida humana en todo el mundo. En realidad, las transformaciones
internacionales sin precedentes que se observan actualmente en la economiay la
sociedad inciden inmediatamente en el sector publico, en la educacién y en sus

practicas organizativas y administrativas. De ser asi, la administracion cerrada y
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jerarquica debe dar lugar a la gestién horizontal, con la utilizacién progresiva de
redes interactivas de organizacion y administracion que facilitan la accion
cooperativa y la comunicacion interna y externa. La accion individual debe
incorporarse a la accion colectiva mediante una nueva ética de cooperacion y
participacién ciudadana. El centralismo de la administracion en las instancias
superiores de gobierno debe dar paso a un proceso de descentralizacion para la
gestion a nivel de unidad escolar y universitaria. Los principios normativos y
universales de los paradigmas tradicionales de administracion deben dar lugar a
la adaptabilidad y la flexibilidad en funcién de caracteristicas concretas. Mientras
que los paradigmas tradicionales de administracion ponen el énfasis en el
producto y en la cantidad de resultados basados en un sistema de evaluacién ex-
post, las nuevas perspectivas de administracion de la educacién valoran,
simultdneamente, la calidad de los insumos, de los procesos administrativos y
laborales y de sus resultados, en base a un sistema de evaluacion cualitativa
permanente que abarca a todos los participantes y beneficiarios a lo largo del
proceso de gestion. Por lo tanto, la calidad de la educacion debe dar sentido a la
cantidad de los servicios prestados por las instituciones de enseflanza. La
participacion colectiva y la busqueda del bien comun deben orientar la accion y el

interés individual.

Mavilo Calero Perez, en su obra Gestion Educativa sobre el tema dice “La
administracion educativa constituye un conjunto sistémico de organos, funciones,
procesos, acciones técnicos y recursos necesarios para lograr la maxima

eficiencia y eficacia en la ejecucion de las actividades educativas.

Alvarado Oyarce Otoniel, en su obra Gestion Educativa describe a la

Administracién de la Educacion como un conjunto de teorias, técnicas, principios
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y procedimientos aplicados al desarrollo del sistema educativo a fin de lograr un

optimo rendimiento en beneficio de la comunidad.

Cano Garcia, E. en su obra Evaluacion de la Calidad Educativa dice: “mejorando
el prestigio de la profesion (desde todos los niveles), se mejorar las condiciones
de trabajo de los docentes, y ello redundara probablemente en una mejor calidad

de educacion.

‘FEIGENBAUM, dio origen al concepto de control total de calidad, por parte
norteamericana, definiéndole como “Un sistema para integrar los esfuerzos, en
materia de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad, realizados por
los diversos grupos en una organizacion de modo que sea posible producir bienes
y servicios a niveles mas econdémicos y que sean compatibles con la plena

satisfaccion de los clientes”

“Dr, JURAN, J. Planted que existen dos clases de calidad “la adecuada para la
utilizacién o uso satisfaciendo las necesidades del cliente” y “conformidad con las
especificaciones”. Es decir que un producto puede estar fabricado con las
especificaciones técnicas pero su uso puede llegar a representar un grave riesgo

en la poblacién.”

“‘CROSBY, P. afirma que: El “primer paso” para mejorar la calidad es obtener el
compromiso de la alta gerencia o direccion. Ademas indica que la calidad se debe
ver positivamente como una forma de mejoramiento continuo, en todos los niveles
de organizacion. No puede ser considerada como algo de exclusiva
responsabilidad del personal técnico, requiere el liderazgo, y motivacion de la alta

gerencia y de los mandos medios.
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El tema de calidad educativa no es un término nuevo, en la década de los 60 y
desde época de la reforma educativa de 1972, se escribieron paginas a cerca del
mejoramiento de la calidad en educacion. Y este término estaba asociado con
materias didacticas, capacitacién, financiamiento, etc. Sin embrago, la

conceptualizacién del término ha tenido diferentes aceptaciones.

Los conceptos en los tiempos de la postmodernidad, estdn sufriendo cambios
profundos, por ello aparecen nuevos paradigmas que obligan a actualizarse los

aprendizajes.

Por esta razon, se tiene que trabajar con una vision proyectiva de la sociedad, lo
que implica educar a una nueva generacion de hombres que se comprometan con
su cultura, con su comunidad y con el pais. Si la educacién no forma para los
desafios que tiene que enfrentar en el futuro, el fracaso es evidente, porque nadie

puede dar lo que no tiene, nadie puede dar lo que no aprendid.
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CONCLUSIONES

1-Los niveles de calidad de servicios académicos en las instituciones
educativas, de secundaria, publicos y privadas de la ciudad de Huanuco,
segun los directivos y personal jerarquico, 8,3% lo califica como pésimo,
8,3% como mala, 41,7% como regular, 33,3% como buena y 8,3% como
excelente. Asimismo, el 10,2% de los docentes califican como pésima,
31,1% como mala, 43,3% como regular, 10,7% como buena y 4,6% como

excelente.

2-Con los datos obtenidos de los directivos y personal jerarquico se tiene
gue la gerencia administrativa se relaciona con la calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas de la ciudad de Huanuco. Como el

valor r es 0,590 y el valor de p = 0,010 menor a 0,05 a un nivel de significacién

del 5%, existe unarelacién positiva y significativa.

3-Con los datos obtenidos de los docentes se tiene que la gerencia
administrativa se relaciona con la calidad de servicio educativo en las
instituciones educativas de la ciudad de Huanuco. Como el valor r es
0,640 y el valor de p = 0,000 menor a 0,05 a un nivel de significacién del

5%, existe una relacion positiva y significativa.
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SUGERENCIAS
Formular la normatividad académica y administrativa de las instituciones

educativas de la ciudad de Huanuco.

En lo académico elaborar la Guia de evaluacion del estudiante, del
desempefio docente, Guia académica del estudiante, Reglamentos de

los institutos de Investigacion, etc.

Elaboracion el nuevo Estatuto y Reglamento de Gestion Administrativa y

de Gesti6én Educativa

El esquema del curriculo incluido en la presente propuesta, debe ser
comparado con lo curriculos vigente, a fin de verificar las coincidencias o

diferencias para lograr, luego de la discusion y el consenso respectivo.

La implementacion del curriculo estard a cargo de una Comision

especial designada por el Director.

Digitalizacion de los procesos administrativos (adquisicion de software y
utilizacion de paquetes informativos para afianzar y el mejoramiento del

desarrollo educativo.
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CUESTIONARIO N° 01-SPL - DIRECTIVOS /JERARQUICOS/DOCENTES

INSTRUCCIONES: Le agradeceré responder los items marcando un X en el

recuadro correspondiente a la respuesta que a su criterio es la correcta.

LA ESCALA VALORATIVA:

1= CONDICIONES PESIMAS

2= CONDICIONES MALAS

3= CONDICIONES REGULARES
4= CONDICIONES BUENAS

5= CONDICIONES EXCELENTES

. Escala
Ord Indicadores 11213 45
01 Gerencia Administrativa en su organizacion.
02 Calidad de servicio Académico en su organizacion.
03 Politicas y Objetivos de la Calidad de Servicio
Académico de la Organizacion.
Mejora continua de los procesos con base a
04 medicion de objetivos de la calidad de servicio
académico.
05 Calidad del personal administrativo.
La comprensién, el cumplimiento y Ila
06 responsabilidad necesaria para el logro de de los
objetivos de la calidad.
07 El trato de parte del servidor
08 Procesos administrativos (de caracter académico).
09 La calidad docente y la calidad de su labor.
10 Desempefio académico profesional con suficiencia e

integridad.

Muchas Gracias.
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CUESTIONARIO N° 02-SPL

SATISFACCION POR LA CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

INSTRUCCIONES: Le agradeceré responder los items marcando un X en el
recuadro correspondiente a la respuesta que a su criterio es la correcta.
LA ESCALA VALORATIVA:

1= PESIMAS, 2= MALAS, 3= REGULARES, 4= BUENAS, 5= EXCELENTES

Escala
1(2 |3 (4|5

Ord | Indicadores

01 La institucion cuenta con equipos (computos, laboratorios, etc.)
actualizados

02 Las instalaciones fisicas de la instituciéon son visualmente atractivas

03 El personal de la institucion tiene apariencia limpia y alineada

04 Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son
visualmente atractivos.

05 Cuando el personal de la institucién promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace

06 Cuando hay un problema en la Institucion muestran interés en
solucionarlo.

07 El personal de la institucion realiza bien el servicio desde la primera
vez

08 El personal de la institucion concluye el servicio en el tiempo
prometido

09 El personal de la institucién comunica cuando concluira el servicio
ofrecido

10 El personal de la institucién ofrece un servicio puntual.

11 El personal de la institucién esta dispuesto a ayudar.

12 El personal de la institucién se encuentra disponible para atender

13 El comportamiento del personal de la institucion te inspira confianza.

14 Te sientes seguro en los tramites realizados con la institucién.

16 El personal de la institucion es amable.

17 El personal tiene conocimientos suficientes para responder preguntas.

18 La institucion tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus
estudiantes.

19 El personal de la institucién se preocupa por los intereses de los
estudiantes.

20 El personal de la institucion comprende las necesidades de sus
estudiantes

Muchas Gracias.
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MODELO DE GERENCIA EDUCACIONAL EN INSTITUCIONES PUBLICAS DE

EDUCACION SECUNDARIA SE FUNDAMENTA EN LOS SIGUIENTES
PRINCIPIOS:
1. La equidad, que garantiza una igualdad de oportunidades
de calidad, para el pleno desarrollo de la personalidad a través de la
educacidn, en el respeto a los principios democraticos y a los derechos

y libertades fundamentales.

2. La capacidad de transmitir valores, que favorezcan la
libertad personal, la responsabilidad social, la cohesion y mejora de las
sociedades, y la igualdad de derechos entre los sexos, que ayuden a
superar cualquier tipo de discriminacién, asi como la practica de la
solidaridad, mediante el impulso a la participacion civica de los

alumnos en actividades de voluntariado.

1. La capacidad de actuar, como elemento compensador

de las desigualdades personales y sociales.

2. La participacion de los distintos sectores de la
comunidad educativa, en el ambito de sus correspondientes
competencias y responsabilidades, en el desarrollo de la actividad
escolar de los centros, promoviendo, especialmente, el necesario

clima de convivencia y estudio.

3. La concepcion de la educacion, como un proceso

permanente, cuyo valor se extiende a lo largo de toda la vida.

4, La consideracion de la responsabilidad y del

esfuerzo, como elementos esenciales del proceso educativo.
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5. La flexibilidad, para adecuar su estructura y su
organizaciéon a los cambios, necesidades y demandas de la sociedad,
y a las diversas aptitudes, intereses, expectativas y personalidad de

los alumnos.

6. El reconocimiento de la funcién docente, como factor
esencial de la calidad de la educacién, manifestado en la atencion
prioritaria a la formacion y actualizacion de los docentes y a su

promocién profesional.

7. La capacidad de los alumnos, para confiar en sus
propias aptitudes y conocimientos, desarrollando los valores vy
principios béasicos de creatividad, iniciativa personal y espiritu

emprendedor.

8. El fomento y la promocion de la investigacion, la

experimentaciéon y lainnovacién educativa.

9. La evaluacién y la inspeccién del conjunto del
sistema educativo, tanto de su disefio y organizacion como de los

procesos de ensefianza y aprendizaje.

10. La eficacia de los centros escolares, mediante el
refuerzo de su autonomia y la potenciacion de la funcion directiva de

los centros.(32
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD EDUCATIVA:

1. DIMENSION EDUCATIVA:

Hay que sefalar que el termino calidad en el campo educacional,
por sus caracteristicas propias, puede decirse que es complejo y global.
Complejo, por cuanto es un concepto que puede estar referido o
aplicado a cada uno o varios de los elementos que intervienen en
el hecho educativo. Global, porque abarcala totalidad y las distintas
dimensiones de la educacion.

Por esa razon, dice HUARANGA RIOS, Oscar ©3: Se puede
tomar como ejemplo la calidad docente, calidad de los aprendizajes,
calidad de la infraestructura, calidad de los procesos y calidad de los
resultados.

2. DIMENSION POLITICA:

La responsabilidad que tiene la calidad educativa en el sistema
educativo, ante la demanda de la sociedad para transmitir
conocimientos socialmente validos, en términos especificos, en el caso
del aspecto de la cultura, significa la formacién de la identidad nacional
y cultural, a través de la transmision de valores que aseguren la
continuidad de la sociedad y contribuyan a la integracion cultural.

3. DIMENSION ECONOMICA:

Se pueden plantear dos aspectos: la formacién para el
mundo productivo y el aporte cientifico para el desarrollo. Que en los
contextos actuales significa potenciar las capacidades basicas para una
adaptacion adecuada al proceso productivo y no tanto formar para el
puesto de trabajo. Lo que implica tener en cuenta: capacidad adecuada

de comunicacion, tanto oral, escrita y visual; capacidad cooperativa o
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de trabajo en equipo; y la capacidad de ejercer la funcion productiva de
una manera critica y productiva.

Para que el sistema educativo contribuya a formar estudiantes
creativos e innovadores, en areas relacionadas con la ciencia, con la
gestion y organizacion, se hace necesario transmitir las operaciones de
pensamiento logico y las actitudes de conducta correspondientes a este
requerimiento.

4. DIMENSION TECNICO-PEDAGOGICA:

Los requerimientos de transmitir conocimientos validos y
significativos y las demandas desde el campo de la politica, economia y
cultura, expresan especifica y concretamente en el aspecto técnico
— pedagdgico. Es alli donde se moldean las formas concretas de cémo
se organiza y como es el sistema educativo.

Es precisamente en esta dimensibn que se vienen
replanteando los paradigmas que la sociedad requiere en la actualidad.
Por ello, no es casual en la propuesta pedagdgica de la articulacién, la
concepcion epistemolégica del constructivismo para fundamentar el
aprendizaje.

Pero, los aprendizajes significativos van de la mano con los
conocimientos validos. Son precisamente estos conocimientos los que
hacen posible lograr niveles de participacion social del colectivo
pedagodgico. Lo que significa definir las areas del conocimiento dentro
del sistema educativo y adecuarlo a la definicion de conocimientos que
tiene la sociedad en el campo académico, sobre todo en la ciencia en

general, por los cambios que aparecen con mayor velocidad en el
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tiempo y que el sistema educativo tiene que incorporarlos para estar
acorde con la época.

5. DIMENSION DE LA ENSENANZA — APRENDIZAJE:

Es importante tener en cuenta al sujeto del proceso ensefianza —
aprendizaje. Implica por ello, determinar dos aspectos del proceso: El
aprendizaje cuyas caracteristicas psicologicas estan enmarcadas
dentro de una concepcién psicoevolutiva del desarrollo humano vy, el
aspecto de la ensefianza estableciendo las actividades didacticos
adecuadas, el rol del docente y los contenidos a ensefiar.

Desde la éptica del aprendizaje, se debe tener en cuenta las
etapas del ciclo vital del comportamiento humano y de las capacidades
intelectuales, que como individualidad se van estructurando, diferentes
a otro sujeto.

En relacién al aspecto de la ensefianza, para que sea de calidad
debe posibilitar el conocimiento cientifico, debe tener en cuenta que el
estudiante es una persona que va formando y construyendo sus
conocimientos, el cual debe transmitir valores de democracia y de
integracion cultural, significa una educacion de calidad, atil para su vida
profesional y desempefio laboral.

En resumen se puede decir que la calidad educativa se
concretiza y sintetiza en el proceso de la enseflanza — aprendizaje, y
que la palabra aprendizaje tiene estrecha relacién con el desarrollo de
la economia y la cultura de los pueblos.

En esta reflexién es importante tener presente que el aprendizaje
es esencialmente individual; es decir: “nadie puede aprender por otro” a

diferencia de la educacion que es basicamente social y funcional.
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Ambos concurren en el individuo — persona forjando el desarrollo de la
inteligencia y personalidad del ser humano, para transformar el medio
en gue se desenvuelve.

Un sistema de indicadores capaz de ofrecer una vision completa
y rigurosa de la calidad de ensefianza debe incluir:

¢ Indicadores cuantitativos y también cualitativos.
¢ Indicadores de resultado y también de proceso.

El uso de los indicadores cuantitativos exclusivamente, si bien
podria pensarse que ofrecerA mayor objetividad, supondria una
mutilacion inadmisible del fenbmeno que se evalla, de naturaleza
eminentemente cualitativa. Cualquier indice cuantitativo, por si solo, no
refleja el fendmeno evaluado y, en ocasiones, un mismo dato puede ser
reflejo de ensefianza de calidad o de todo lo contrario.

Por otro lado, como hemos sefialado antes la evaluacion global
implica el uso de indicadores de proceso junto a los de resultado y ello
por dos razones:

La primera, porque no resulta sencillo evaluar todos los
resultados de la ensefanza; y la segunda, porque la mejora de la
calidad solo serd posible si se conocen los factores que estan
influyendo negativamente en ella, lo cual nos conduce a la necesidad
de analizar y valorar la influencia de cada una de las variables
significativas del proceso.

Resumiendo, no existen apenas indicadores indiscutibles, y
mucho menos un modelo de aplicacion universal basado en
contrastaciones cientificas irrefutables. Lo Unico posible es formular

propuestas razonables que puedan ser aceptadas como patrén de
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medida, en contextos determinados, con la Unica condicion de que de
su aplicacién se deriven indicaciones validas para evolucionar en la
direccidn correcta, segun el concepto de calidad de la ensefianza
tomado como fundamento del modelo.

FUNCIONES Y CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES
EDUCATIVOS:

Para que exista unanimidad en que las funciones de los
indicadores son basicamente de tipo informativo, cada autor acentla una
u otra caracteristica. Segun TIANA (1993) los indicadores ofrecen
informacion significativa y pretenden ir mas all4 de la mera informacién
cuantitativa y ofrecer datos dotados de significacion cuantitativa. De
hecho sefala que: los indicadores educativos desempefian una doble
funcién. Por una parte sirven para aumentar la comprension de los
principales problemas existentes en el sistema educativo, y por ese
medio para enriquecer el debate publico en torno a los mismos. Es lo que
se llama la funcién de elucidacion de los sistemas de indicadores. Por
otra parte proporcionan una base sélida para la toma de decisiones en
educacion ya que aportan una informacion que permita valorar la
situacion del sistema o de sus componentes, aportando al mismo tiempo
datos sobre las relaciones humanas.

CURRICULUM Y CALIDAD EDUCATIVA

HAROLD T. Johnson (1970) en su obra “Curriculum vy
Educacion” define al curriculum como la suma de las experiencias que
los alumnos realizan mientras trabajan bajo la supervision de la escuela.
Esta definicion simple es la que aceptan en general muchas autoridades

en la materia..(d:
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NAVARRO PENA, Elsa y PERALTA MAYORGA, Alicia (2000),

presentan diferentes definiciones del curriculo, el término curriculo en
educaciéon ha variado a través del tiempo, acompafiado principalmente a
las transformaciones sociales, técnicas y las reformulaciones de los
objetivos de la educacién. En esa evolucion se destacaron dos momentos
fundamentales:

1. Concepcion del curriculo desde la perspectiva de su
desarrollo en la realidad concreta es decir el curriculo en accion,
tenemos: curriculo centrado en las asignaturas, curriculo centrado en
las experiencias.

1. En el momento de la teorizacion del curriculo se destacan
dos concepciones: curriculo como sistema y curriculo como disciplina
aplicada , también los mismos presentaron otra definicion del
curriculo, como un conjunto de oportunidades de aprendizaje,
preparado por el centro educativo en funcion de los fines de la
educacion, para facilitar experiencias de aprendizaje dentro y fuera
del &mbito escolar.“?)

SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente constituye un elemento importante, ya

gue es un aspecto de la calidad que en atencion intenta proveer.

Desde el punto de vista de la psicologia la satisfaccion esta
relacionada con la necesidad, que el estado de carencia de escasez o
falta de una cosa que se tiende a corregir. La necesidad es la expresion
de lo que un ser vivo requiere indispensablemente para su conservacion

y desarrollo. Es un sentimiento ligado a la vivencia de una carencia lo que



85

se asocia al esfuerzo orientado a suprimir esta falta, a satisfacer la

tendencia, a la correccion de la situacion de carencia.

L. EN CUANTO A LA REINGENERIA DE LA GESTION:
PROPUESTAS:
1. Se debe de retroceder al pasado para rescatar lo positivo para luego
ubicarlo en el presente y contrastar con los conocimientos actualizados.
1. Se debe de estar sujeto a los cambios.

2. Buscar la flexibilidad en las mentes cerradas.

EN CUANTO A LA CALIDAD DEL PROCESO E INFRAESTRUCTURA
PRODUCTIVA:

PROPUESTAS:

1. Reciclar la tecnologia que se viene aplicando.

1. Mejorar la infraestructura productiva.

2. No ponerse al margen de la modernidad ni menos de la realidad objetiva.

N. EN CUANTO A LA INNOVACION, INVESTIGACION Y DESARROLLO:
PROPUESTAS:
1. Laintroduccién de la innovacion debe de ser aceptada.
1. Desarrollar la investigacion en el lugar de los hechos, para ello los
proyectos deben de ejecutarse.
2. Se logrard un desarrollo integral si el resultado de la innovacion y la

investigacion se optimizan.



86
MODELO N° 01

TORENTIEVOAR 1O PROMEENMAS
N SOLLCIONARTL N

INVESTIGAR EAS CARSAS DL
PRO NN TR OARLAS Y
ANULIZALAS

I

INVESTIGAR \ FLEGAR TN
SOLUOWON

PAFRIOMENTANR LA SOLLOON
(AR EE L)

PRIENENT AR A LA JRUROn 1A ]




87
MODELO N° 02

EL CICLO DE GARANTiA DE CALIDAD

K1 Planear
anluar \EFi jar estandares

m %ecmlegggg E Monitorear

Identificar
Elpmme%.ﬁsg

/

]bZTr el 2 Defipi
r enma / pro ema

Ident1f1Cfr
es

responsab



88
NOTA BIOGRAFICA

Samuel Cirilo Palomino Lozano. Nacié en Huanuco, realiz6 sus estudios primarios
en las escuelas primarias, de: La Cruz Blanca, 401 “Hermilio Valdizan y 414 Gran
Unidad Escolar “Leoncio Prado”, secundarios en el glorioso colegio Gran Unidad
Escolar “Leoncio Prado”, donde desarroll6 una vida escolar tranquila, dedicada al
estudio y sobre todo habido de entusiasmo y espiritu deportivo. Realiz6 estudios
superiores en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, en la facultad de
Derecho y Ciencias Politicas, en la ESM de Brefia, de donde se recibié como
profesor de Educacion Secundaria, en la Universidad Nacional “Hermilio Valdizan”
de Huanuco, donde se gradué como Licenciado en Administracion. Hacia el afio
1975, concluido sus estudios superiores trabajo como: Director de la Escuela
Primaria de Conchamarca en Ambo, Director del Centro de Calificacion
Profesional Extraordinaria de Tingo Maria,-Leoncio Prado, Director de la Central
de Capacitacion para el Trabajo “Hermilio Valdizan” de Huanuco, Director del
Instituto Superior Tecnolégico “Aparicio Pomares” de Huanuco, Supervisor
Sectorial de Amarilis, Especialista en Educacion, 1, 11 y 1l de la Direccién Regional
de Educacion, Director Regional Técnico Pedagdgico y Director Regional de
Educacién de Huanuco. Gran parte de su trayectoria profesional la ha
desarrollado en dicha Institucion rectora de la Educacion Regional.

En cuanto a su perfeccionamiento profesional ha participado en diversas
capacitaciones, regionales, nacionales e internacional, ademas curso estudios de

posgrado en la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL.
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Campus Universitario, Pabellén V Block “A” 2do. Piso - Cayhuayna
Teléfono 514760

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En La Sala de Grados de la Escuela de Posgrado, siendo las 10:00 h., del dia miércoles
25.0CTUBRE.2017, ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dr. Amancio VALDIVIESO ECHEVARRIA Presidente
Mg. Agustin Rufino ROJAS FLORES Secretario
Mg. Fidel GARCIA YALE Vocal

Asesor de Tesis, Dr. Wilmer Fausto RAMOS GILES (Resolucion N° 0584-2009-UNHEVAL/EPG-D)

El aspirante al Grado de Maestro en Educacién con mencién en Gestion y Planeamiento
Educativo, Don Samuel Cirilo PALOMINO LOZANO
Procedié al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis titulado: “GERENCIA EDUCACIONAL PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS DE LA CIUDAD DE
HUANUCO, 2017”

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.
Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacién del aspirante a
Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:
a) Presentacion personal.
b) Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los
aportes, contribucion a la ciencia y/o solucion a un problema social y Recomendaciones.
c) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las
interrogantes del Jurado y publico asistente.
d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

Obteniendo en consecuencia el Maestrista la Nota de....... { 2;..{...(::{..4.:{1’ ......................... (| /£ gf)
Equivalente a ...... ‘/:—.]/.'47’.‘./.‘?../-;7{/.5;x P il Gacein , por lo que se recomienda .............ccoceeiiiieiiiininnnnn.

(Aprobado 6 desaprobado)

Los miembros del Jurado, firman el presente ACTA ep sefal de conformidad, en Huanuco, siendo

Ias.,//[.'. 9. horas del 25 de octubre de 2
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AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS ELECTRONICA DE
POSGRADO
IDENTIFICACION PERSONAL

Apellidos y Nombres: /AZOZL///UD LO“Z/MK/U Sdnacw ef (Y/’uLJ//ql ol 0
: 1w Qpova
DNE: 22¢p2v 76 Correo electrénico:"A 449:“‘/-¢P g Ol@ R

Teléfono de casa: [/ 204 Celular: 542 €742F2 Oficina:
IDENTIFICACION DE LA TESIS

POSGRADO

1
Maestria: Epl chceon ‘
Mencion: GsSrron) Z/wu Lo T EDwesrivo

Grado Académico obtenido: Mo ALSTRA

Titulo de la tesis: )
OEPEn A EDCecp codnl 4L
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Tipo de acceso que autoriza el autor:

Mfriar Categoria de Descripcién de acceso
X acceso
. Es publico y accesible ol documento a texto completo
~ PUBLICO Y & ; iple
\ por cualquier tipo de usuario que consulta el repositorio.
Solo permite el acceso al registro del metadato con
B RESTRINGIDO informacion basica, mas

no al texto completo.

» Siempre y cuando se respete la autoria y sea citada
correctamente. .

En caso haya marcado Ia opci¢

pcion “Restringido”, por favor detallar las razones por las que se
eligio este tipo de acceso:

Asimismo, pedimos indicar el periodo de tiempo en que Ia tesis tendria el tipo de acceso
restringido: R )

()1ano ( )2ancs ()3 afos ()4 afos

Luego del periodo sefalado por usted
publico.

Fecha de firma:/é/@%/gp

(es), automaticamente |a t is pasaré a ser de acceso

0/

Fir[na del autor

/
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