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RESUMEN

La presente investigacion de estudio se realizo con la finalidad de poder determinar la
influencia que existe entre la Gestion Administrativa, en la Atencién al Docente, en el
instituto INTECI PERU.

El problema general de la presente investigacion se refiere a la siguiente
interrogante: ¢ Como influye la Gestion Administrativa, en la Atencién al Docente, en el
instituto INTECI PERU, en la sede de Surco. Surco. Lima. Perd. 20177, cuya hipotesis
general es: La Gestion Administrativa, si influye, en la Atencion al Docente, en el
instituto INTECI PERU, en la sede de Surco. Surco. Lima. Perd. 2017. Las variables
de estudios son: Variable independiente, “La Gestion Administrativa”, y la variable
dependiente “Atencion al Docente”. Para el presente estudio, se utilizé el disefio no

experimental de corte transversal, siendo de tipo explicativo y de método cuantitativo.

Asi mismo como técnica de recoleccion de datos se ha utilizado la encuesta,
cuyo instrumento cuestionario fue aplicado a la poblacidén de la presente investigacion
lo cual esta conformado de la siguiente manera: 55 docentes que actualmente se
encuentran laborando en dicha institucion, asi mismo se ha formulado las preguntas
respectivas para cada una de las variables, los cuales son: Para la variable
independiente, La Gestion de Administrativa 25 preguntas, y para la variable
dependiente se ha elaborado 25 preguntas, teniendo un total de: 50 preguntas que
engloban ambas variables. Se ha utilizado la escala de Likert con 5 alternativas de
respuestas los cuales son: 5: Siempre, 4: Casi siempre, 3: A veces si, a veces no, 2:
Casi nunca y 1: Nunca. La confiabilidad del instrumento de Cronbrach es de: 94.50%,

en sus 50 elementos.

Por ultimo, se concluye que, existe una relacion altamente positiva, entre la

Gestion Administrativa y la Atencion al Docente.

Palabras claves: Administracion, Actitud, Carisma, Cambio planeado, Capital de
clientes, Capital intelectual, Competitividad, Comunicacion, Clima organizacional,

Eficacia, Eficiencia, Ejecutivo, Habilidad, Influencia, Liderazgo.
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ABSTRAC

The present study research was carried out with the purpose of being able to determine
the influence that exists between the Administrative Management, in the Attention to
the Teacher, in the institute INTECI PERU.

The general problem of the present investigation refers to the following question:
How does Administrative Management Influence Teacher Care in the INTECI PERU
institute at the Surco headquarters. Groove. Lime. Peru. 2017? whose general
hypothesis is: The Administrative Management, if it influences, in the Attention to the
Teacher, in the institute INTECI PERU, in the headquarters of Surco. Groove. Lime.
Peru. 2017. The study variables are: Independent variable, "The Administrative
Management", and the dependent variable "Attention to the Teacher". For the present
study, the non-experimental cross-sectional design was used, being an explanatory

type and a quantitative method.

Likewise, as a data collection technique, the survey was used, whose
guestionnaire instrument was applied to the population of the present investigation,
which is formed as follows: 55 teachers who are currently working in said institution, as
well as has formulated the respective questions for each of the variables, which are:
For the independent variable, Administrative Management 25 questions, and for the
dependent variable has been developed 25 questions, having a total of: 50 questions
that encompass both variables . The Likert scale has been used with 5 alternative
answers which are: 5: Always, 4: AlImost always, 3: Sometimes yes, sometimes not, 2:
Almost never and 1: Never. The reliability of the Cronbrach instrument is: 94.50%, in

its 50 elements.

Finally, it is concluded that there is a highly positive relationship between

Administrative Management and Teacher Care.

Keywords: Administration, Attitude, Charisma, Planned change, Clients capital,
Intellectual capital, Competitiveness, Communication, Organizational climate,

Efficiency, Efficiency, Executive, Skill, Influence, Leadership.
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INTRODUCCION

En la presente investigacion de estudio se ha demostrado un claro ejemplo y mensaje
de cémo se debe manejar el proceso la atencion al docente, a través del proceso
administrativo. El cual, hasta entonces en dicha institucién, tenian serias falencias de
poder y liderazgo para poder interactuar con los docentes, poder estar a la expectativa,

significaba un gran problema, a nivel interno y externo.

Esta investigacion de estudio esta desarrollada en siete capitulos los cuales se

detallara en los siguientes parrafos:

Capitulo I: Presentamos el planteamiento del problema principal, en cual se
detallara las deficiencias de la empresa INTECI PERU. Encontramos también la
formulacién general y especifica donde se enfoca la influencia que existe entre la
variable independiente, La Gestibn Administrativa y la variable dependiente, la
Atencidon al Docente. Asi mismo, como la justificacion siendo el resultado de esta
investigacion, sera fuente de investigacion para los futuros investigadores y por ultimo
los objetivos de la presente investigacion, que determino el grado de influencia entre

las dimensiones de las variables independiente y la variable dependiente.

Capitulo II: Marco Tedrico, en este capitulo se citara a los antecedentes de los
autores de tesis nacionales e internacionales, mostrando las conclusiones de cada uno
de ellos, producto de sus investigaciones. Se explicara las definiciones de la variable
independiente, “La Gestion Administrativa”, y la variable dependiente, “Atencion al

Docente”.

Capitulo 1ll: Métodos y materiales, aqui presentamos la hipétesis general y
especifica, donde se busca probar la relacion entre las variables de estudios. Para
recopilar los datos de la presente investigacion, se utilizé la técnica de la encuesta a
través de la aplicacion del instrumento: Cuestionario. Dicha encuesta fue aplicada a

55 docentes de la institucion. El instrumento consta de 50 preguntas, que estan

Xiii



distribuidas de manera proporcional para cada uno de las variables, lo cual esta
conformada de la siguiente manera: 25 preguntas para la variable independiente, y
25preguntas para la variable dependiente, teniendo un total de 50 preguntas para
ambas variables. El método que se empled en la presente investigacion es: a través

de la escala de Likert con 5 alternativas como respuestas.

Capitulo IV: Resultados, en este punto se precisa la existencia positiva que hay
entre la variable independiente, La Gestion Administrativa, y la variable dependiente,

Atencioén al Docente.

Capitulo V: Discusion, aqui se muestra que las investigaciones desarrolladas
por los tesistas: G. Quichca. (2012), Tirado (2014), Gordon (2013), Miiio y Parco
(2014), se describio los resultados de los tesistas, quedando evidencia de que, los
investigadores tienen una alta coincidencia en sus investigaciones, sobre, La Gestion
Administrativa, y la Atencion al Docente. En la presente investigacion se obtuvo casi
el mismo resultado, sin presentar debilidades de la institucion investigada. Asi mismo,
se ha desarrollado la propuesta de valor.

Capitulo VI: Conclusiones, aqui en dicho punto sobre la presente investigacion,
a través de los resultados estadisticos, se ha demostrado que; existe una alta

influencia entre; La Gestion Administrativa y la Atencién al Docente.

Capitulo VII: Recomendaciones, aqui se describe las recomendaciones de los
investigadores, lo cual podran recomendar luego de haber cumplido el proceso de

investigar, y brindado las soluciones correspondientes a dicho estudio.

Este trabajo se deja a consideracion de la comunidad de investigadores, asi como a
las instituciones que brindan formacion académica de la mano del buen trato hacia los

docentes.

Xiv



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la presente investigacion de tesis sobre, la gestibn administrativa, en la atencién al
docente, en el instituto INTECI Peru en la sede de Surco. Surco. Lima. Peru. 2017. Se
investigd sobre la atencion que reciben los docentes en dicha institucion, ya que desde

hace buen tiempo se esta presenciando la mala atencién que reciben.

INTECI PERU, es una empresa dedicada en el rubro de la educacion, teniendo
como objetivo meta, incentivar de manera dinamica, la educacién técnica en nuestro
pais, por lo cual esta siempre sometido a los cambios que pudiera tener el ambiente,

tanto interno como externo.

Estos descuidos de mala atencién al docente se lograron solucionar aplicando
el proceso administrativo en la institucion, el personal encargado de dichos procesos

ahora cuenta con planes de procesos administrativos estructurados y esquematizados.

Ahora los procesos son mas eficientes, se ve reflejado en la realidad, ya que el
docente cuando solicitan documentacion y/o materiales para poder trabajar le
proporcionan a tiempo establecido, el tiempo de espera ahora es mucho menos para
gue ellos puedan tener acceso a lo solicitado, los horarios estan debidamente

coordinados por el personal del area administrativa.

Se logré que el docente se sienta coOmodo en su area de trabajo. De esta manera
ya no se vera perjudicado en sus actividades educativas, que debe desarrollar con los
alumnos, ahora el docente se siente comprometido con la instituciéon y en el

aprendizaje de sus alumnos.

A lo largo de la presente investigacion de estudio se logré dar solucion a los
problemas y dafios a la institucion que se viene ocasionando. A través de la
implementacion de la gestién administrativa en la institucién se tendra un mejor control
sobre la fuga masiva de los alumnos y la mejora de atencion hacia el docente ya que

son parte fundamental en la institucion.
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La implementacion de la gestion administrativo en la institucion trae consigo
muchos benéficos tanto para la institucion como para los investigadores de esta
manera la institucion tiene la disponibilidad de aplicar los procesos administrativos de
manera secuencial tomando un realce en el mercado, mejorando los estados

financieros de la institucion.

Asi mismo, la imagen y reputacion que tiene la institucion en el mercado, sera

mejorada a través de la aplicacion de los procesos administrativos, en la institucion.
Ahoy, (2010), respecto sobre la organizacion, nos define:

Si una organizacién espera alcanzar el éxito con el cliente, debe comenzar a
escuchar de manera critica la voz del empleado. Para adquirir la clase mundial,
las organizaciones deben tener empleados felices y educados, criticos para las
necesidades, requisitos y satisfaccion del cliente. Comprender la voz del cliente,

ya que es crucial para el éxito en cualquier empresa. (p.119)

En el amito internacional la empresa de transporte publico masivo, tenia gran
deficiencia en su sistema administrativo, lo cual hacia que las coordinaciones tomen
mas tiempo de lo esperado para su ejecucion, lo cual, afectada al desarrollo normal de
las actividades de transporte, afectando el traslado de los usuarios a sus distintos

puntos de destino.

La institucion INTECI Perd como toda compafia esta siempre buscando la
mejora continua a través de su gestion administrativa para tener un mejor logro en la
organizacion y desempefiode trabajo del docente donde se sientan a gusto y saquen
un mayor provecho, ya que les ayuda a aplicar técnicas para tener un desarrollo mas

eficiente y eficaz dentro del ambito donde se desarrolla.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢,Como influye la gestion administrativa, en la atencién al docente, en el instituto
INTECI Peru en la sede de Surco. Surco. Lima. Pera. 20177

16



1.2.2. Problemas especificos

¢, Como influye la planeacion, en la atencion al docente, en el instituto INTECI Perd en

la sede de Surco. Surco. Lima. Peru 2017?

¢, Como influye la organizacién, en la atencion al docente, en el instituto INTECI Peru

en la sede de Surco. Surco. Lima. Pert 20177

¢, Como influye la direccién, en la atencion al docente, en el instituto INTECI Peru en la

sede de Surco. Surco. Lima. Pert 20177

¢,Como influye el control, en la atencion al docente, en el instituto INTECI Pera en la

sede de Surco. Surco. Lima. Perti 20177
1.3 Justificacion

Bernal, (2010), sefiala lo siguiente “Toda justificacion esta orientada a la resolucion de
algun problema: por consiguiente, es necesario justificar, o exponer, los motivos que
merecen la investigacion. Asi mismo, debe determinar su cubrimiento o dimensién

para conocer su viabilidad” (p.106).

Bernal, (2010), sefala lo siguiente: “La justificacion teorica es, cuando el propésito de
estudios es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente,
confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer una epistemologia del

conocimiento existente” (p.106).

La presente investigacion de tesis, sobre la gestién administrativa en la atencion
al docente del instituto INTECI Pert en la sede de Surco. Surco. Lima. Per(. Ha
generado de alguna u otra manera una reflexion sobre el tema, ya que se aporto6 en lo

gue respecta a la educacioén, sobre la gestion administrativa en la atencion al docente.

Generd un gran impacto en los estudiantes ya que es un tema fundamental para
aquel estudiante que se van a dedicar a la gestion a nivel micro y macro en el &mbito

empresarial.
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Asi mismo, se aplicd6 conocimientos en la ciencia, y sera de gran aporte para
nuestra formacion educativa, en lo que respecta la gestion administrativa y nuestros

estudiantes podran discutirlo y sacar las mejores conclusiones de dicho tema.

También, los resultados que se obtuvo en la presente investigacion de estudios
de tesis, sera contrastado con la realidad del problema que estuvo afrontando la
institucion.

Bernal, (2010), sefiala que, “Se considera que es una investigacion, que tiene

justificacion practica cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo

menos, propone estrategia que al aplicarse contribuira a resolverlo” (p.106).

En la presente investigacion sobre, la gestion administrativa, en la atencion al
docente, en el instituto INTECI Peru. Surco. Lima. Perd. Se implement6 la gestion

administrativa en todos sus niveles y para las areas requeridas de la institucion.

Al nivel planeacion, se realizé un estudio de planeacion estratégico, con la
finalidad de planear el debido proceso que se debid desarrollar dentro de la institucion,
para regular los problemas que estaba sucediendo en el dia a dia con la parte

administrativa en la entrega de la documentacion.

Por otro lado, se va a estructurando de manera esquematizada lo que
corresponde a la organizacion, con el objetivo de que todo esté debidamente
organizado, las documentaciones deben estar debidamente foliado y archivado,
posteriormente dentro de una base de datos para de esta manera facilitar el debido

proceso de la organizacion.

Previamente antes de ejecutar la gestién administrativa, se capacito al personal
encargado de hacer cumplir dicha gestién, para que de esta manera garantice la

ejecucion optima de dicho proceso.

Seguidamente luego de haber desarrollado una planeaciéon adecuada y
organizado de manera dinamica y secuencial, se puso en marcha dichos planes, bajo

la autorizacion de los entes jerarquicos, y la aplicacion del personal encargado.

18



Posterior a las dimensiones de la gestion administrativa, se aplico sistemas de
controles y evaluaciones de manera constante y permanente, con el fin de medir si se
estuvo cumpliendo con los parametros establecidos dentro de la gestidén, se cumplié
con eficiencia y eficacia la debida gestion administrativa, y asi mismo, estuvo
permanentemente evaluado si los resultados fue lo esperado, y también viendo
alternativas estratégicas de mejora, aplicandose la mejora continua en todo lo niveles

de la gestion administrativa.

Finalmente, la presente investigacion de tesis, va a benéfico al tesista, se
desarrollard mucha méas capacidad de investigacion, asi mismo beneficiard a su casa
alma mater, también sera de gran beneficio para el publico en general, ya que dicho
estudio podra servirles como fuente o guia de informacion para poder aplicar una
adecuada gestion administrativa, ya que la gestion administrativa hoy en dia es

aplicada en todos los @mbitos de la vida.
1.4 Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Demostrar como influye la gestion administrativa, en la atencién al docente, en el

instituto INTECI Peru en la sede de Surco. Surco. Lima. Peru. 2017.
1.4.2. Objetivos especificos

Demostrar como influye la planeacién, en la atencién al docente, en el instituto INTECI

Perl en la sede de Surco. Surco. Lima. Perd 2017.

Demostrar como influye la organizacion, en la atencion al docente, en el instituto
INTECI Peru en la sede de Surco. Surco. Lima. Perd 2017.

Demostrar como influye la direccion, en la atencion al docente, en el instituto INTECI

Perl de la sede de Surco. Surco. Lima. Perd 2017.

Demostrar como influye el control, en la atencion al docente, en el instituto INTECI
Peru de la sede de Surco. Surco. Lima. Pert 2017.
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. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Quichca, (2012), en su tesis titulado, “Relacion entre la calidad de gestion
administrativa y el desempefio docente segun los estudiantes del | al VI ciclo 2010 - |
del Instituto superior particular “La Pontificia” del distrito Carmen Alto Provincia de
Huamanga Ayacucho —Per0”. Universidad Mayor de San Marcos. Lima. Per(. Magister

en educacion.
Conclusiones:

En el capitulo anterior se analizaron y discutieron los hallazgos, producto del
estudio realizado para conocer la relacion entre la Gestion Administrativa y el
Desempefio Docente. En este apartado se formulan las conclusiones y las

recomendaciones que se derivan de la investigacion.

Existe una relacion significativa entre las dimensiones de la Gestion
Administrativa y el Desempefio Docente segun los estudiantes del | al VI Ciclo -2010
— | del Instituto Superior Particular “La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de
Huamanga Ayacucho-Peru, puesto que existe una asociacion significativa entre la
Gestion Académica y el Desempefio Docente (chi2= 63.80; p=0.00 < 0.05) asi como
también existe una asociacion significativa baja entre el Ambiente Fisico y el
Desempefio Docente (chi2= 21.43; p=0.00 < 0.05).

La proporcion de estudiantes del | al VI Ciclo -2010 — | del Instituto Superior
Particular “La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho,
que califican como buena la Gestidon Administrativa”, es 16.13% (al 95% |
=<>9.66%;22.60%) el cual es muy bajo y con la evidencia muestral se concluye que
no es buena, ademas el 45.97% de los estudiantes califican como regular la Gestion

Administrativa.
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La proporcion de estudiantes del | al VI Ciclo -2010 — | del Instituto Superior
Particular “La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho,
que califican como buena la Gestion Administrativa”, es 16.13% (al 95% | =<>
9.66%;22.60%) el cual es muy bajo y con la evidencia muestral se concluye que no es
buena, ademas el 45.97% de los estudiantes califican como regular la Gestion

Administrativa.

Existe una relacion significativa entre la Gestion Administrativa y el Desempefio
Docente segun los estudiantes del | al VI Ciclo -2010 — | del Instituto Superior Particular
“‘La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho Peru
(Inercia: 79.1%; chi2= 50.35; p=0.00 < 0.05).

En cuanto a la calidad y cantidad de los equipos de cémputo, el acceso a
internet y correo electronico con los que cuenta el instituto (35.40%), la calidad y
cantidad de los medios audiovisuales que se encuentran a disposicion de los
profesores (38.70%) y la cantidad de los laboratorios de ensefianza con los quecuenta
el instituto (36.30%), la mayoria de los estudiantes lo califican como pésimo. Por otro
lado, en cuanto al respeto, la aceptacion de ideas de los alumnos y la dignidad en el

trato del docente con los demas, el 37.90% de los estudiantes lo califica como buena.

Tapia,(2015), en su tesis titulado, “La gestion administrativa y desempefio docente de
las instituciones educativas de la Ugel 01 — Maynas — 20714”.Magister en gestion

educativa.
Conclusiones:

La gestion administrativa es eficiente en alto porcentaje (78,8%) de las
Instituciones Educativas del UGEL 01 - Maynas en el 2014. En cuanto a las cuatro

dimensiones se concluye que.

El nivel de la planificacién de acciones es eficiente (81,8%) en la mayoria de la
Instituciones de la UGEL 01- Maynas en el 2014.

La organizacion de funciones en gran porcentaje (76,5%) de las instituciones

Educativas de la UGEL — Maynas es eficiente.
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El nivel de Ejecucion de actividades en la mayor parte (91,2%) de las

instituciones Educativas de la UGEL — Maynas es eficiente.

El nivel de Ejecucion de actividades en la mayor parte (91,2%) de las

instituciones Educativas de la UGEL — Maynas es eficiente.

El nivel de desempefio docente es alto en gran porcentaje (74,1%) de las

Instituciones Educativas del UGEL 01 -Maynas en el 2014.

Se determiné relacion directa (rs = 0.556) entre el nivel de la Planificacién de
acciones y el desempeio docente en las Instituciones Educativas de la UGEL 01-
Maynas - 2014.

El nivel de la planificacion de acciones esta directamente relacionada al

Desempefio docente ( rs = 0.451).

Existe relacion directa entre el nivel de organizacién de funciones y el nivel de

Desempefio docente (rs= 0.432).

El nivel de relacion directa entre el nivel de organizacién de funciones y el nivel

de Desempefio docente (rs= 0.432).

Existe relacion directa entre el nivel de organizacién de funciones y el nivel de

Desempefio docente (rs= 0.432).

Se demostré que nivel de gestion administrativa se relaciona significativamente
(p < 0,05) con el desempefio docente en las instituciones educativas de la UGEL 01-
Maynas-2014.

Se encontr6 que el nivel de planificacibn de acciones se relaciona
significativamente (p < 0,05) con el desempefio docente en las instituciones educativas
de la UGEL 01-Maynas-2014.

Se demostr6 que nivel de organizacibn de funciones se relaciona
significativamente (p < 0,05) con el desempefio docente en las instituciones educativas
de la UGEL 01- Maynas-2014.
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Se hall6 que el nivel de ejecucién de actividades se relaciona significativamente
(p < 0,05) con el desempefio docente en las instituciones educativas de la UGEL 01-
Maynas-2014.

Se determind que nivel de control de resultados se relaciona significativamente
(p < 0,05) con el desempefio docente en las instituciones educativas de la UGEL 01-
Maynas-2014.

Tirado, (2014), en su tesis titulado, “Gestion administrativa y la calidad de servicio al
cliente, en el colegio quimico farmacéutico de la libertad — Trujillo”. Universidad

Nacional de Trujillo. Peru para licenciado en administracion.
Conclusiones:

La gestiébn administrativa influye de manera directa en la calidad de servicio del
colegio farmacéutico, tomando como referente la constatacion de la hipotesis, que ha

permitido determinar que ambas variables tienen relacion entre ellas.

La principal presenta fortalezas en cuanto a la gestion de recursos materiales,
la gestion de recursos financieros y en menor media algunos aspectos de personal.
Cuenta con un local amplio, con auditorios, oficinas, y otros ambientes debidamente
implementados; mantiene una importante recaudacion de ingresos, que le permite
cubrir gastos corrientes en forma temporal ampliar sus inversiones de activo fijo, existe
una comunicacién abierta y relaciones cordiales y se propicia de trabajo colaborativo

y de equipo.

La calidad de servicio que ofrece el colegio quimico farmacéutico es regular por
la existencia de algunas debilidades como es el caso de la gestion de recursos
humanos y gestion tecnologicas y también por la amenaza de riesgo ante robos cerca

del local.

Los objetivos de investigacion han sido logrados cabalmente, ello ha sido
posible diagnosticando a través de la encuestas y entrevistas, sobre el nivel de eficacia
y desarrollo de ambas variables (gestibn administrativa y la calidad de servicio al

cliente), encontrando que tiene una estrecha relacién; lo cual ha sido derivado en
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propuesta de accione s de mejora. En tal sentido, la hipétesis de investigacion ha
guedado contrastada, es decir que: “La gestion administrativa influye de manera
directa en la calidad de servicio al cliente en el colegio quimico farmacéutico de la

libertad — Trujillo”.

Algunos directivos por su misma formacion profesional y falta de experiencia,
les falta capacidad de gestién y muestran un estilo de liderazgo autoritario tradicional,
gue no conduce a las buenas relaciones humanas ni a laeficacia administrativa. Por
su parte el personal operativo, muestra deficiencias en cuanto a aptitudes y actitudes

frente al trabajo.

Villegas, (2015) “Gestion administrativa y su relacion con el desempefio docente en la
escuela de capacitacion y perfeccionamiento de la fap-2012”. Lima. Pera .Universidad

Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle. Lima. Perq.
Conclusiones:

A patrtir de los resultados tanto descriptivos e inferenciales, se ha llegado a las

siguientes.

Primera: Existe una relacion positiva buena entre la gestion administrativa y el
desemperfio docente en virtud del rechazo de la hipotesis nula (HO) y la aceptacion de

la hipbtesis de investigacion (H1) general.

Segunda: Existe una relacién positiva buena entre la gestion administrativa y el
desempefio docente en virtud del rechazo de la hipétesis nula (HO) y la aceptacion de

la hip6tesis de investigacion (H1) general.

Tercera: Existe una relacion positiva buena entre gestion de recursos humanos
e informacién y el desempefio docente en virtud del rechazo de la hipétesis nula (HO)

y la aceptacion de la hipotesis de investigacion (H1) especifica.

Cuarta: Existe una relacion positiva buena entre cumplimiento de normas y el
desemperiio docente en virtud del rechazo de la hipotesis nula (HO) y la aceptacion de

la hipbtesis de investigacion (H1) especifica.
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Vallejo, (2014), en su tesis titulado, “La gestibn administrativa de los directivos y la
calidad de servicio del personal de la Universidad Nacional de Educacion periodo
2010-2012”.Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle. Doctorado

en Ciencia de Educacion.
Conclusiones:

Los datos del estudio han permitido establecer que el nivel de eficiencia
profesional del personal directivo no guarda relacion con la cantidad de recursos

humanos que atendieron las labores académico-administrativos en la UNE.

Se ha dado a conocer que el cumplimiento de las metas y objetivos no logré la

satisfaccion en los servicios que se ofrecieron a los usuarios en la UNE.

Se ha establecido que las aplicaciones de los instrumentos de gestion

evidenciaron debilidades en los procesos académicos-administrativos en la UNE.

Los analisis de los datos han permitido establecer que el liderazgo y decisiones
gue se adoptaron no demostraron puntualidad y rapidez en los servicios que se

ofrecieron en la UNE.

Se ha establecido que el nivel de comunicacion y clima organizacional no facilito

demostrar capacidad en la atencién de las necesidades de los usuarios de la UNE.

Los datos han permitido demostrar - que -la eficiencia en las acciones de control
y supervision no lograron el desarrollo profesional y personal en los estudiantes de la
UNE.

En conclusién, se ha determinado que la gestion de los directivos no incidié
directamente en la calidad del servicio que brind6 el personal administrativo de la
Universidad Nacional de Educacién (UNE) en el periodo 2010-2012.

Zapana, (2015), en su tesis titulado, “Relacion de la gestion administrativa con el
desempeiio docente en las instituciones educativas del nivel secundario del distrito de
Pusi de la provincia de Huancané afio 2013”.UniversidadAndina Néstor Caceres

Velasquez. Magister en educacion. Juliaca.
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Conclusiones:

Primera. - Luego de un analisis de correspondencia simple entre la Gestidon
Académico Administrativa y el Desempefio Docente. Podemos deducir que al 95% de
confianza existe asociacion directa entre estas dos variables de estudio con una

significancia menor a 0.05.

Segunda. - La calidad de la gestion administrativa se relaciona
significativamente con el dominio cientifico y tecnolégico de los docentes en las
Instituciones Educativas Secundarias del distrito de Puso en la provincia de Huancané.
El estimador puntual de p: La proporcion de los docentes en las Instituciones
Educativas Secundarias del distrito de Puso en la provincia de Huancané, que califican

como regular el dominio cientifico.

Por tanto, el estimador puntual de la proporcién, que califican como regular el
dominio cientifico y tecnoldgico considerando el 62.5 es confiable, pues el intervalo

contiene al estimador.

Tercera. - Existe una relacién directa entre la calidad de la gestién administrativa
y las relaciones interpersonales, formacion de valores de los docentes en las
Instituciones Educativas Secundarias del distrito de Puso en la provincia de Huancané.
Podemos deducir que al 95% de confianza existe una asociacion alta entre la Gestidn

Académica y las relaciones interpersonales con una significancia menor a 0.05

Cuarta. - Las diferentes formas que presentan la planificacion, organizacion,
direccién y control de la gestion administrativa mejora favorablemente la calidad en el
desemperio de los docentes en las instituciones educativas secundarias de Puso. Los
recursos Yy financiamiento de la gestion administrativa no tienen un control adecuado
lo que incide negativamente en la calidad del desempefio de los docentes en las

instituciones educativas secundarias del distrito de Puso en Huancané.
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2.1.2. Antecedentes internacionales

Garcia, (2015), en su tesis titulado, “La gestion administrativa y su incidencia en la
calidad del servicio de la empresa de transporte de pasajeros flota bolivar”.

Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Ecuador. Ingeniera en Gestion Empresarial.
Conclusiones:

El desarrollo de la presente investigacion, y la aplicacion de las técnicas e
instrumentos de investigacion permitieron establecer las siguientes conclusiones en

relacién con los objetivos planteados:

El andlisis de la situacion actual determind que si existe liderazgo y
posicionamiento en el mercado y la competencia; asi mismo, el 100% de los socios de
la cooperativa de transporte Flota Bolivar consideran que existen deficiencias en las

funciones administrativas por el desconocimiento de la gestion administrativa.

El Proceso de la Gestion Administrativa para la Cooperativa de Transportes
Flota Bolivar, refleja inconsistencias en la Planeacion, Organizacion, Direccion y

Control de los servicios que presta a sus clientes y usuarios.

Se estableci6 la estructura organizacional, Manual de funciones vy
Procedimientos para la empresa de transportes Bolivar, y su incidencia para mejorar

los servicios a los clientes y usuarios.

La mayoria de los colaboradores encuestados manifesté que la empresa

requiere mejorar la atencion a sus clientes y usuarios.

La totalidad de los colaboradores encuestados estan de acuerdo que se aplique
un manual de funciones y procedimientos administrativos para mejorar el servicio al

cliente e incrementar los beneficios para la Empresa.

El 100% de la muestra representativa encuestada manifestd que la Cooperativa
de Transportes Interprovinciales “Bolivar”, debe elaborar planes para la gestion

administrativa para el desempefio de sus funciones.
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Gordon, (2013), en su tesis titulado, “La gestion administrativa y la satisfaccion de los
clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de Tulcan”. Universidad
Politécnica estatal del Carchi. Tulcan. Ecuador. Ingeniero en Administracion de

Empresas y Marketing.
Conclusiones:

Con el diagnostico que se pudo determinar se puede acotar que si existe la
necesidad de mejorar el tema organizacional. Existe debilidad en general en la

aplicacion del proceso administrativo, sobre todo de fase de planificacion.

El propdsito del analisis de la empresa de transporte de carga pesada “Logitrans
Reinoso Arcos” es la de mejorar los procesos dentro de la misma con la implantacion
de un Modelo de gestion administrativa la cual ayudara a resolver los problemas a nivel
organizacional y por ende lograr la satisfaccion de los clientes brindando un servicio
de calidad.

Parco, (2014), en su tesis titulado, “Gestion administrativa en el servicio que brinda el
personal administrativo del gobierno autébnomo descentralizado municipal del canton
chillanes” Universidad estatal de Bolivar, Guaranda — Ecuador. Licenciadas en Gestion

Administrativa.
Conclusiones:

Los procesos de La Gestion Administrativa inciden en el servicio que brindan los

empleados del GAD del cantén Chillanes, a los usuarios.

El desarrollo de las actividades se debe realizar en funcion de satisfacer las

necesidades de los usuarios, y proyectar una imagen institucional positiva.

Es necesario trabajar en equipo, utilizar la comunicacion y un ambiente de

trabajo adecuado para ofrecer un servicio de calidad.

Los empleados deben realizar su tarea en funcion de las necesidades de los

usuarios.
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La capacitacion fortalece los procesos de la gestibn administrativa y permite

mejorar el servicio a los usuarios.

Villanueva, (2013), en su tesis titulado, “propuesta de sistema de gestion administrativo
para la compafia Poisén S.A.”. Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil.

Ecuador. Ingeniero Comercial.
Conclusiones:

Poison SA. No tiene definida la Vision y Mision de su empresa, en el presente

estudio se logro elaborar las mismas en coordinacién con la Gerencia General.

Con el manual los colaboradores conoceran sobre la estructura de la
organizacion desde sus inicios, como estd constituida, sus procedimientos, y las
politicas con las que cuentan, ya que estas deben ser respetadas para reducir errores

operativos y evitar problemas en su estructura organizacional.

El manual de organizacién dara a conocer la estructura formal de la empresa, la
relacion de autoridad que tienen los niveles jerarquicos, asi como los canales de
comunicacién que se encuentran en forma escrita y grafica, mejorando las relaciones

laborales.

El manual de procedimiento permitird en el presente y futuro (en el momento de
expandirse) a hacer una buena seleccién del personal ya que define el perfil que debe

tener el aspirante del puesto y las funciones que este debe realizar en el area.

El manual de politicas es de gran importancia porque permitira la orientacion del
personal, a realizar las diferentes actividades basandose en pasos que deben seguir

y mantener una buena relacién con las diferentes areas.
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2.2 Bases teoricas de las variables
2.2.1. Bases teoricas de la variable independiente
2.2.1.1. Gesti6én administrativa

Hernandez, Rodriguez& Pulido, (2011), respecto sobre la gestion administrativa, nos

menciona lo siguiente:

Nos dice la gestion y la administracion guardan una estrecha relacion. La
gestion, por un lado, implica, conocer el entorno, conceptualizarlo y generar las
directrices estratégicas; a su vez, se requiere que la administracién contribuya a
la organizacioén interna. Esta conjuncion de gestion y administracion permite que
los organismos sociales productivos aprovechen sus recursos con eficiencia y

logren sus objetivos con eficacia. (p.13)

Beltran, (1998), nos indica sobre la gestion administrativa, lo siguiente:

Nos dice que la Gestion se define como el conjunto de decisiones y acciones
gue llevan al logro de objetivos previamente establecidos. Podemos considerar
en la organizacion la gestion en tres niveles diferentes: Gestion estratégica: se
desarrolla en la direccion, y tiene como caracteristicas fundamentales que la
influencia de las acciones y las decisiones es, generalmente, corporativa y de
largo plazo. Tiene que ver con la definicion macro del negocio. Incluye la
relacion de la empresa con el entorno. Gestion tactica: se desarrolla con base
en la gestion estratégica. El impacto de las decisiones y acciones, de mediano
plazo, abarca las unidades estratégicas del negocio. Tiene que ver con las
operaciones iniciales de las decisiones estratégicas. Enmarca las funciones de
organizacion y coordinacion. Gestion operativa: se desarrolla con base en la
gestion tactica. El impacto de las decisiones y acciones es de corto plazo e
incluye los equipos naturales de trabajo y los individuos. Basicamente tiene que

ver con las funciones de ejecucion y control. (pp.24.25)
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Chiavenato, (2014), Respecto sobre la gestidbn administrativa nos sefiala que:

Es definir los objetivos de la organizacion y transformarlos en acciones
organizacionales por medio de la planeacion, la organizacién, la direccion y el
control de todos los esfuerzos realizados en todas las areas y los niveles de la
empresa con el fin de alcanzar dichos objetivos de la manera mas adecuada
para la situacion de garantizar la competitividad en un mundo de negocios
complejo y saturado de competidores. Existen componentes que son
importantes y se relaciona a la gestion administrativa, las cuales son: planear,

organizare, dirigir y controlar. (p.8)

Figura 1
Gestion Administrativa

Planeacién

Proceso
Control Administrativo organizacién

| -

Direccion

Fuente: Chiavenato. (2014:124)

Técnicas de la gestién administrativa

Hernandez, (2011), sefiala que, “Es la aplicacién del conocimiento, mediante un
método o procedimiento para producir un bien o servicio, creando soluciones

innovadoras a problemas de la realidad” (p.3).
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La gestion administrativa es sumamente importante para todas las organizaciones,
sean del ambito publico o privado, en esta oportunidad coincido con el autor:
Chiavenato, ya que nos indica que, es la creacidon de los planes objetivos de la
organizacién, para luego transformarlos en acciones y actividades, que ayudaran a

lograr las metas y objetivos de la organizacion.
2.2.1.2. Planeacion
Hernandez, (2011), respecto sobre la planeacion no indica lo siguiente:

La planeacién es la proyeccién impresa de las acciones de corto, mediano y
largo plazo de las empresas para que operen con éxito en el contexto en donde
actuan, lo cual permite administrar sus recursos, organizacionales
internamente, dirigirlas, gerenciarlas y controlarlas. El objetivo de la planeacion
de la empresa es fincar su desarrollo sostenible mediante el analisis del
ambiente competitivo en el que opera con el fin de encontrar los espacios en los

gue se desempefie mejor que sus competidores. (p.107)

Stoner, Freeman &Gilbert. (1999), respecto sobre la planeacion nos sefiala lo

siguiente:

Los planes presentan los objetivos de la organizacion y establecen los
procedimientos idéneos para alcanzarlos. Ademas, los planes son la guia para
gue la organizacion obtenga y comprometa los recursos que se requiere para
alcanzar sus objetivos; los miembros de la organizacion desempefian
actividades congruentes con los objetivos y los procedimientos elegidos y el
avance hacia el objetivo puede ser controlados y medidos de tal manera que

cuando no sea satisfactorio se pueda tomar medidas correctivas. (p.11)

La planeacion es fundamentes para las organizaciones, ya que les permite crear
planes para el logro de sus objetivos, que pueden ser a corto, mediano y largo plazo,
ahora coincido con el autor: Stoner, lo cual nos indica que, son los planes que se crea
para el logro de los objetivos lo cual establecen los objetivos idéneos para alcanzarlo,

asi mismo, comprometiendo los recursos de la organizacion.
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Ventajas de la planeacion
Hernandez, (2011), respecto sobre las ventajas de planeacion, nos sefiala que:

La planeacidén permite renovar la manera de pensar del personal, que con
frecuencia se adapta a las practicas del pasado y rutinas que le hacen ver las
situaciones en forma limitada. La planeacién permite a las personas ver un
espiritu de esperanza por un cambio positivo; genera motivaciéon individual y
colectiva. Asi mismo permite utilizar mejor los recursos de la empresa; aunque
consume tiempo y dinero, sus beneficios son mayores. También permite que el
cuerpo directivo y de gerencia revisen las prioridades para la utilizacion de los

recursos, y para orientar la accioén y la ejecucion. (p.172)

Proceso de la planeacion

Hernandez, (2011), sefiala que, “La planeacidn inicia con el analisis de contexto y la
definicion de la estrategia de desarrollo de la empresa en el mismo para generar las

grandes politicas para seguir en el largo plazo” (p.175).
Herramientas de la planeacion

Hernandez. (2011), respecto sobre las herramientas de planeacion, nos sefiala lo

siguiente:
Las herramientas de planeacion gerencial administrativa, son conjunto de
instrumentos para ordenar la accion de la empresa en lo gerencial y
administrativo. Lo gerencial es para actuar rapido en el contexto competitivo, y
lo administrativo para ordenar la informacion de las acciones dentro de la
empresa, a continuacion, los elementos y tipos de planeacion; estrategia,
politicas, principios gerenciales sobre politicas, politicas de mercadotecnia y

politicas de operaciones, (p.179)
La matriz FODA

Hernandez, (2011), respecto sobre la matriz FODA, nos menciona lo siguiente:
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Los elementos del FODA se combinan mediante una matriz que ubican las
maximas oportunidades y fuerza de la empresa, las debilidades y las amenazas.
Estrategia méxima, corresponde a la maxima fuerza de oportunidades, cuando
esta en posibilidad de obtener ventaja de la combinacién de ambos elementos.
Estrategia minima, corresponde a la busqueda de tacticas para disminuir las

debilidades y maximizar las oportunidades. (p. 185)

Sobre los proceso y herramientas que se utiliza para realizar una planeacion exitosa,
se requiere la aplicacion de todas ellas, de manera estricta, coincido con el autor:
Hernandez, lo cual nos indica que, son aquellas herramientas que utilizan los gerentes
de las organizaciones a nivel administrativo, para asi informar las acciones de la
empresa y el comportamiento de la empresa, si estd cumpliendo los principios

estratégicos de la planeacion.
2.2.1.3. Organizacién
Hernandez, (2011), respecto sobre la organizacion sefala lo siguiente:

Es la fase del proceso administrativo para estructurar una empresa u
organizacion social, definiendo las funciones por areas sustantivas,
departamentos y puestos, estableciendo la autoridad en materia de toma de
decisiones y la responsabilidad de los miembros que ocupan dichas unidades,
asi como las lineas de comunicacién y cooperacion de los equipos de trabajo,
con la finalidad de alcanzar los objetivos y la estrategia. La organizacion es la
maxima estructura de las relaciones que deben existir entre funciones, niveles
ya actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social,
con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y los objetivos
sefialados. Organizar es ordenar agrupar las actividades necesarias para
alcanzar los fines establecidos creando unidades administrativas, asignando en
su caso funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquia, y estableciendo

relaciones que entre dichas unidades debe existir. (p.192)
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Stoner, (1999), sefala lo siguiente: “Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo,
la autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera que

estos puedan alcanzar las metas de la organizacion” (p.12).

La organizacion es otro de los pilares fundamentales que deben manejar de manera
eficiente las organizaciones, tanto publicas como privadas, coincido con el autor:
Stoner, lo cual no indica lo siguiente; es el proceso para ordenar y poder distribuir de
manera eficiente las actividades laboral de la organizacion, asi mismo, nos indica que
es la forma adecuada de delegar a las autoridades correspondientes, y también la
designacion de los recursos, en base a las necesidades de las &reas correspondientes.

En razon del cliente

Hernandez, (2011), sefala que, “Las empresas se organizan con base en el tipo de
ventas o clientes: mayoristas, menudeo o0 cuentas especiales. Las empresas
departamentales estan organizadas por el tipo de cliente, caballeros, nifios, y el junior.

Los bancos clasifican sus areas por la capacidad econémica del cliente” (p.194).

Hernandez, (2011), sefiala que, “Se llama estructura matricial a la forma organizacional
en la que los elementos principales, negocios y funciones se representan en el

organigrama mediante ejes” (p.195).

El cliente es importante, para el crecimiento sostenible de las organizaciones, a nivel

interno y externo en el mercado global.
Principios de la organizacion

Hernandez, (2011), respecto sobre los principios de la organizacion, sefala lo

siguiente:

Son muchos los principios que hay que observar para organizar la empresa,
muchos de estos principios fueron generados por Fayol, mismo que ya se
explico en forma general, ahora se aborda para fines de la organizacion.
Principio de unidad de objetivo: una estructura organizacional es eficaz si facilita

la cooperacion de los miembros, hacia el logro de los objetivos de la empresa.
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Principio jerarquico: cuando mas claras sean las lineas de autoridad de cada
nivel, mas eficaces seran las decisiones y la comunicacion organizacional.
Principio de primacia de autoridad normativa: La autoridad normativa debe ser
la reguladora y traductora de la estrategia a norma de operacion, no un nivel

jerarquico que genere burocracia y aislamiento a las tareas. (p.203)

Figura 2
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Fuente: Hernandez. (2011:193)
2.2.1.4. Direccion
Hernandez, (2011), respecto sobre la direccion, nos define de la siguiente manera:

Es la conduccion hacia un rumbo concreto con un objetivo por lograr. Sin
embargo, administrativamente es un nivel jerarquico en la estructura, con
funciones concretas. Cuando hablamos de direccion dentro del proceso
administrativo, analizamos los elementos de liderazgo, que requiere quien
ocupa una gerencia general, una gerencia de area o una jefatura que le de
direccién a sus equipos de trabajo hacia los grandes objetivos de la empresa.
Por tanto, todos los niveles gerenciales de la empresa requieren saber ejecutar

la direccion. Es obvio que el nivel mas alto es la referencia principal. (p.214)
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Stoner, (1999), respecto sobre la direccion, nos sefiala lo siguiente:

Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades
de la direccién. De hecho, la direccion llega al fondo de la direccion de las

relaciones de los gerentes con unas de las personas que trabajan con ellos.
(p.13)

La direccion debe manejarlo adecuadamente, para orientar hacia las metas y objetivos
de la organizacion, de esta manera la empresa pone énfasis hacia el logro de sus
objetivos, coincido con el autor: Stoner; lo cual nos indica lo siguiente: son aquellas
capacidades y habilidades que deben tener los lideres, como la capacidad de influir y
motivar a los empleados, hacia el desarrollo de las actividades esenciales, que estén

relacionadas directamente con la direccion.
Desarrollo humano e integracion por éticay valores

Hernadndez, (2011), respecto sobre, el desarrollo humano o integracion por ética y

valores, nos menciona lo siguiente:

La integracion del personal no solo implica la parte de conservar y desarrollar a
los mejores elementos humanos de la empresa, 0 su basqueda externa, sino
gue, también es la adhesion de los empleados a la empresa para que compartan
plenamente los valores y comprendan su mision y vision. Los niveles
gerenciales, en funcion integradora de equipo, requieren competencias en
materia ético- moral, pues son los encargados responsables de construir, junto
con el area de recursos humanos, la cultura laboral de la empresa, en términos

de valores que deben compartir todo el personal. (p.216)
Liderazgo
Hernandez. (2011), respecto sobre el liderazgo, nos menciona lo siguiente:

Los directivos trabajan, con colaboradores que respondan en forma diferente a

las decisiones a los cambios. Todos ellos son entes pensantes, y, por ende,
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Gnicos: ademds, organizacionalmente suelen tener funciones vy
responsabilidades diferentes, por lo que se requiere que la gerencia genere la
coordinacion humana y mental de todos los esfuerzos individuales y colectivos.
(p.217)

Hernandez, (2011), sefala que, “Capacidad directiva que permite influir, motivar y
comprometer a los colaboradores hacia el logro de los grandes retos de la organizacién
a partir de alinear la vision hacia los puntos finos generadores de los resultados”
(p.217).
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Fuente: Hernandez. (2011:222)

Modelo de liderazgo
Hernandez, (2011), respecto sobre el modelo de liderazgo, nos sefiala lo siguiente:

Los modelos tedricos en la ciencia y la filosofia, permiten el desarrollo del

analisis especulativo sobre un fendmeno con el fin de crear hipotéticamente
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soluciones a problemas que, aunque simulados, representan situaciones
comunes en la realidad. La gerencia requiere el ejercicio del liderazgo, sin
embargo, la formacion de lideres es compleja, porque se ha encontrado que
con el desarrollo de modelos de liderazgo elaborados por expertos se simulan
multiples situaciones que facilitan el razonamiento y amplian el criterio de los

gerentes en formacion. (p.218)

El liderazgo es importante en los trabajadores, para que ayuden a motivar e influir en
la mejora de las actividades de la organizacion, coincido con el autor: Hernandez, lo
cual nos indica que, es el desarrollo del analisis especulativo en la organizacion, que
representa situaciones comunes en la realidad en el cual se interactla, a través de la

aplicacion del liderazgo, aplicando el criterio de razonamiento.
La motivacién y estimulacion

Herndndez, (2011), respecto sobre la motivacién y estimulacién, nos menciona lo

siguiente:

Son muchos los elementos que intervienen en la motivacién de una persona,
primero esta en comprender la diferencia entre motivacion y estimulacion de
una conducta. Las motivaciones son internas o intrinsecas, mientras que las
estimulaciones son externas o intrinsecas. La motivacion es intrinseca, porque
obedece a las razones personales de cada individuo; por tanto, los directores
de las empresas no son capaces de hacer que por sus razones o valores
personales los colaboradores actien. Los estimulos son intrinsecos por que
actuan fuera de la conciencia del individuo, por ejemplo; muchas empresas
estimulan de manera efectiva los comportamientos mecanicos del personal al

otorgar premios por puntualidad. (p.226)
Informacién y comunicacion

Hernandez, (2011), respecto sobre la informacion y comunicacién, nos sefiala lo

siguiente:
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La informacion es el contenido del mensaje y la comunicacion es el proceso
mediante el cual se comprende tanto el mensaje como al mensajero. La
direccion requiere por un lado informar y por otro comunicarse. Ello lo hace no
solo con datos, palabras o simbolos, incluido en el &mbito de la informacion,
sino también por medio de actitudes. Dentro del contexto de la direccién
empresarial, la comunicacion se refiere tanto al contenido del mensaje como a
la forma, con el fin de lograr que la informacién sea efectiva; para tal caso se

requiere que la informacién alcance el nivel de comunicacion.(p.229)

Hernandez, (2011), sefala que, “El proceso de la comunicacion incluye un mensaje
gue parte de un emisor a un receptor, mediante un tiempo que lleva la informacion y
gue, al ser recibido por el receptor, emite una retroalimentacién hacia el emisor para

determinar que el mensaje fue aceptado” (p.230).

Hernandez, (2011), sefiala que, “Por un lado es un nivel jerarquico, regularmente
cercano a los niveles operativos; es el primer nivel gerencial en la base de una piramide

jerarquica” (p.234).
Toma de decisiones
Hernandez, (2011:), sobre la toma de decisiones, sefiala que:

La esencia en la direccion esta en la toma de decisiones, son resoluciones y
definiciones sobre lo que se debe hacer ante situaciones ambivalentes.
También se ha dicho que es la eleccién oportuna entre dos 0 mas alternativas.
Aparentemente, cuando una organizacioén estd bien disefiada, las decisiones
estdn tomadas previamente y sefialan los cursos de accion en los

procedimientos, programas o normas de la organizacion. (p. 235)

La toma de decisiones es muy importante en las organizaciones, asi de esta manera
podran darle rumbo de direccion o eleccion a los objetivos y meta, coincido con el
autor; Hernandez, lo cual nos indica que, es la esencia de la direccion, la toma de las
decisiones, ya que es el punto de las oportunidades de elegir entre dos o0 mas

alternativas, que beneficiaran a la organizacion.
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Oportunidad en la toma de decisiones

Herndndez, (2011), respecto sobre la oportunidad en la toma de decisiones, nos

sefala que:

El nivel ejecutivo esta obligado hacer oportuno en la definicién de las decisiones
y en su comunicacion e implementacion; por ellos se les llama a los directivos
ejecutivos. Una decision fuera de tiempo pierde valor, tanto si se toma
anticipadamente como si se toma tardiamente. La habilidad directiva para

comunicar en el momento exacto. (p.235)
2.2.1.5. Control
Hernandez, (2011:), nos refiere sobre el control lo siguiente:

Es un elemento vital de un sistema administrativo, ya que permite a las
empresas autorregularse y mantener su desarrollo en los términos deseados
desde la planeacion. Existe una premisa administrativa que sefiala que, solo lo
gue se mide se puede mejorar. Sin control no es posible asegurar y mantener
un sistema de calidad, tanto en los productos y servicios en las empresas como

en los procesos que utilizan para producirlos. (p.240)

Stoner, (1999), respecto sobre el control nos menciona lo siguiente:

El gerente debe estar seguro de los actos de los miembros de la organizaciéon
gue de hecho lo conducen hacia las metas establecidas, esta es la funcién de
control de la administracién, la cual entrafia los siguientes elementos basicos:
establece estandares de desempefio, medir los resultados presentes, comparar
estos resultados con las normas establecidas y tomar medidas correctivas.

(p.13)
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El control se tiene que aplicar de manera estricta todas las areas, sin excepcion, para
gue se cumpla el principio de equidad, todos por igual, ya que les permitira tener un
mejor manejo y aplicacion de los procedimientos, coincido con el autor: Stones, lo cual
nos indica que, es la aplicacién de los actos de los miembros de la organizacion a

través de la aplicacion de normal y estandares establecidos.

Mecanicay los procesos de controles de administracion

Hernandez, (2011), respecto sobre la mecanica y los procesos de controles y

administracion, nos menciona lo siguiente:

Los procesos para el establecimiento de controles efectivos abarcan las

siguientes etapas:

e Establecimiento de estandares, indicadores y parametros.
¢ Definicion del propdsito de control.

e Generacioén de un sistema e instrumento de control.

e Medicién de la variable y del comportamiento.

e Generacion de medidas correctivas.

e Evaluacion de las medidas de control. (p.243)

Figura 4
Control

Fuente: Hernandez. (2011:244)
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Clarificacion de los propdsitos de control
Hernandez, (2011), respecto sobre la clarificacion de los propdsitos de control, nos

sefala lo siguiente:

Es la fase para establecer un buen control, que consiste en conocer su
propésito. Muchas empresas crean controles simplemente para tener
informacion que nunca utilizo o interpretan. Asimismo, también llega establecer
controles irrelevantes, lo cual son cuestiones que, aunque la empresa le
preocupe su estado financiero, no tiene nada que ver con la calidad de su

proceso. (p.244)

Parametros, estandares e indicadores

Hernandez, (2011), sefiala que, “El hombre, desde tiempos remotos, tuvo la necesidad
de medir los fendmenos y elementos de su entorno, como ya se menciond, para tal

efecto requiere parametros generales que serviran de marco de referencia” (p.245).

Hernandez, (2011), seiala que, “Los controles no funcionan por si solos, requieren un
sistema de informacion y mecanismo de medicion. La informacion tiene que obtenerse

durante la ejecucion y las operaciones de la empresa” (p.247).

Los parametros e indicadores, son pautas y patrones que marcan la jordana de como
se deben manejar las cosas y realizarlas, en la presente coincido con el autor:
Hernandez, lo cual no indica que, los controles no funcionan por si solos, se requiere
la implementacién y aplicacion de un sistema de informacion y mecanismos de
aplicacién y medicion, para que de esta manera podamos obtener los resultados

propuestos de acuerdo a los planes con los cuales cuenta la organizacion.
Monitoreo

Hernandez, (2011), sefiala que, “La informacion oportuna es tan valiosa para el
mejoramiento continuo que hoy en dia hay empresas grandes, maquilladoras y

empresas de clase mundial que informan los resultados del proceso” (p.248).
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Score Card

Hernandez,(2011), sefiala que, “Son instrumentos de medicion de las principales
variables de los cuatros puntos criticos de una empresa que informan

permanentemente su comportamiento” (p.249).
Medicién y evaluacion del desempefio organizacional

Hernandez, (2011), sefiala que, “La medicion de desempefio es el andlisis, la
interpretacion de los datos que arroja el sistema de informacién, como ya se explicé
en el punto anterior, sin embargo, para que una empresa funcione no basta con tener

los sistemas de informacion oportuna” (p.250).
Evaluacion general de control

Hernandez, (2011), respecto sobre la evaluacion general de control, nos sefala lo

siguiente:

Los controles también deben ser objetos de evaluacion continua, ya que un
control mal diseflado se llega a convertir en fuente de problemas. Las
evaluaciones en los controles que aplica la empresa, de manera temporal o
esporadica, tienen gran influencia en lo que corresponde el control de los
procesos administrativos que se esta aplicado a todos los niveles de la empresa,
lo cual nos permitird tener una cuenta de como se estan desarrollando las
actividades. (p.252)
Muy fundamental la medicion de desempefio de las evaluaciones en las
organizaciones, para asi poder determinar si se esta cumpliendo de manera estricta lo
planificado, coincido con el autor, lo cual nos indica que, es evaluar los objetivos de
manera continua y permanente, para que de esta manera se pueda evitar cualquier

inconveniente que hubiera y, darle solucion.

2.2.2. Bases tedricas de la variable dependiente
2.2.2.1. Atencidn al docente

Sanchez, (2015), sobre la atencion al docente, nos sefiala lo siguiente:
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Se conoce como atencion al cliente y, esto forma parte de la cultura empresarial,
gue determina como se hacen las cosas en la organizacién, por eso se basa en
poner en practica mecanismo para atender y resolver todas las incidencias que
podrian plantearse, y asi evitar que el cliente pierda la confianza en la empresa

y se marche hacia la competencia” (p.343).
Lira. (2009), respecto sobre la atencion al cliente, nos menciona lo siguiente:

La atencion al cliente se puede describir de la siguiente manera; disponibilidad,
es el grado con el servicio que esta disponible, para lo clientes. Accesibilidad,
el grado con que el cliente consigue contactar con el proveedor. Cortesia, es el
grado en que demuestra su comportamiento cortes y profesional. Agilidad, es la
satisfaccion a la solicitud del cliente. Confianza, es poseer las habilidades para
prestar los servicios prometidos. Competencia, muestra poseer las habilidades
y los conocimientos necesarios para prestar el servicio. Comunicacion, es el
grado en el que el personal se comunica con sus clientes, compafieros,

publicos, etc. (p.16)

La atencién al docente es super importante en las instituciones, ya que de esta manera
se estara brindando el trato mas adecuado posible que el docente merece, en la
presente investigacién, se atiende de la mejor manera al docente al nivel
administrativo, coincido con el autor: Sanchez, lo cual no indica que, ya que viene a
ser parte de la cultura organizacional, es poner en practica los mecanismos para una
buena atencién y, darle solucion a los inconvenientes que podrian surgir de manera

imprevista.
Importancia del cliente
Sanchez, (2015). Respecto sobre la importancia del cliente, nos menciona lo siguiente:

En los procesos empresariales, las personas realizan su trabajo a partir del que
otros hicieron previamente; un buen ejemplo lo tenemos en las cadenas de
montaje. En ese sentido, el cliente es el departamento o persona de la propia

empresa que recibe parte del trabajo de otra seccion o de otro compafiero. Asi
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la calidad del producto o servicio que suministramos al mercado, a los clientes
externos, va depender también del modo en que se producen también los

cambios en el propio ambito. (p.362)
Ahoy, (2010), respecto sobre, la importancia del cliente, nos indica lo siguiente:

Escuchar la voz del cliente, es verificar la aptitud para servir, con una mejor
comprension de los deseos, necesidades y requisitos del cliente; y ofrezca los
productos, bienes y servicios que ocasionan el éxito con el cliente. Las tres
fuentes de creacidbn en una organizacion viable son: los accionistas, las
instituciones financieras (bancos) y clientes. Muchas organizaciones tienen
accionistas insatisfechos por siempre estar poniendo, mas dinero en sus
inversiones sin resultados positivos. Los bancos e instituciones financieras

prestamistas solo comprometerian sus recursos financieros. (p.118)

Para las instituciones tanto publicas como privadas, es muy fundamente e importante
los clientes, ya que representan la razon de ser y la existencia de ellos, ya que, sin la
concurrencia y consumo del servicio, no seria posible la permanencia de las
instituciones, coincido con el autor: Sanchez, lo cual nos indica, el producto o servicio

gue brinda, debe satisfacer sus expectativas y necesidades del consumidor.
Elementos de atencion al cliente

Sanchez, (2015), respecto sobre, elementos de atencion al cliente, nos sefiala lo

siguiente:

Muchas veces se recibe visita de los clientes que desean realizar compras,
consultas, reclamos, etcétera. Cual Cualquiera sea el motivo que los acerca la
sede de la empresa, tiene derecho a una buena acogida y atencion, y solo

depende de tres factores; entorno, organizacion y personal. (p.344)

La organizacion
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Sanchez, (2015), sefiala que, “Es un conjunto de componentes, tangibles e intangibles
gue se emplea para atender a la clientela y que hace posible que todos los

mecanismos funcionen adecuadamente” (p.344).

Los empleados

Sanchez, (2015), sefiala que, “Son personas imprescindibles en relacién con los
clientes, la atencion personal puede eclipsar otros elementos como el entorno de la
organizacion” (p.347). Los clientes perciben tratos excelentes por parte de los

empleados, hasta que podra llegar a olvidarse de la incomodidad del entorno.
Ahoy, (2010), respecto sobre, la excelencia y calidad total, nos indica lo siguiente:

Si una organizacion espera alcanzar el éxito con el cliente, debe empezar a
escuchar de manera critica la voz del empleado. Para adquirir la clase alta, las
organizaciones deben tener empleados felices y educados, criticos para las
necesidades, requisitos y satisfaccion del cliente. Comprende la voz del cliente

es crucial para el éxito en cualquier empresa, (p.119)

Figura 5
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2.2.2.2. Satisfaccion del cliente
Sanchez, (2015), respecto sobre la satisfaccion del cliente, nos refiere lo siguiente:

Es aquel que se muestra complacido conforme con los productos o servicios
gue recibe, porque colma sus deseos, gustos 0 necesidades. La satisfaccion
siempre se refiere a un momento determinado, ya que las necesidades, gustos
y preferencias de los clientes cambian. La satisfaccion del cliente es un requisito

imprescindible de funcionamiento en la organizacion, (p.363)
Ahoy, (2010), respecto sobre, la satisfaccion del cliente, nos indica lo siguiente:

La satisfaccion del cliente es la cuestion mas importante que afecta la
supervivencia organizacional. A pesar de esto, la mayoria de las empresas no
tienen idea, de lo que realmente piensan sus clientes. Las organizaciones que
no estan preparadas para estar a la altura de los desafios de mafiana operan

un estado de tranquilidad ingenua. (p.123)

Figura 6
Satisfaccion del cliente
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Lira. (2009), respecto sobre la satisfaccion del cliente, nos menciona lo siguiente:

Se considera que el servicio de atencion al cliente, es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento o lugar adecuado, y se asegure un uso
correcto del mismo, asi mismo un buen servicio al cliente puede llegar a ser un

elemento promocional para una institucién u organizacion. (p.18)

La satisfaccion de los clientes, en el presente caso del docente a nivel administrativo,
es fundamental para la institucion, ya que el docente debe sentirse como en casa, ya
gue es su segundo hogar, por lo tanto se le debe brindar todas las facilidades para que
brinde y comparta sus conocimientos profesionales con los alumnos, coincido con el
autor: Lira, indica que, es el conjunto de actividades que debe cumplir el docente
utilizando los recursos de la institucion, con el objetivo que el docente se sienta

satisfecho por lo brindado.
Modelo de satisfaccion del cliente

Ahoy, (2010), respecto sobre, el modelo de satisfaccion del cliente, nos indica lo

siguiente:

Hay tres categorias de calidad que afectan la satisfaccion del cliente, son los
insatisfechos, y deleitadores. EI modelo kano de satisfaccion del cliente,
mostrado, divide los atributos de los productos en tres categorias: umbral,
desempenfio y entusiasmo. Un producto competitivo cubre los atributos basicos,
maximiza los atributos de desempeiio, he incluye tantos atributos de,
entusiasmo, como es posible a un costo del mercado puedan soportar y que los

clientes valoren. (p.124)
Gestion de la atencidn al cliente

Sanchez, (2015), respecto sobre la gestion de la atencion al cliente, nos menciona lo
siguiente: Son aquellas personas que actlan en representacion de la empresa y, por
tanto, es el responsable de transmitir confianza y credibilidad. Los primeros cinco
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minutos de cualquier encuentro o entrevista son los mas criticos, porque la primera

impresion es las que tiene mas fuerza en la mente de nuestro interlocutor. (p.347)
Atencién ante las objeciones

Sanchez, (2015), respecto sobre la atencion ante las objeciones, nos menciona lo

siguiente:

El trato con la clientela a veces se produce situaciones de incertidumbre como
el caso de las objeciones, que pueden llegar a plantear conflictos, ya sea de

forma velada o explicativa, como las quejas y reclamaciones.

Las objeciones son esos peros o quejas que se formulan, y que es preciso saber
manejar para conseguir un resultado satisfactorio, teniendo en cuenta lo

siguiente:

e Escuchar con interés. La otra persona debera tener la impresion de que se
estd escuchando sus argumentos, y que nos interesa por lo que cuenta.

e Evitar toda discusién. Daremos los argumentos que se considera oportuno,
pero teniendo presente que nuestro objetivo sera aportar ideas, no
imponerlas.

¢ Respeto hacia la objecion. Para quien lo formula, su idea tiene valor, y a
nadie le gusta encontrarse con una actitud de deprecio.

e No perder la compostura. Hay que evitar exaltarse y perder los nervios.

e Responder brevemente. Una respuesta breve resta importancia a la
objecion.

e Encadenar. Una vez respondida la objecion, enlazaremos directamente con
el hilo de la argumentacion principal, sin dejar tiempo a la otra persona para
gue pueda seguir insistiendo.

e Prever con antelacion. A veces, podemos anticiparnos a las objeciones que
se puedan plantear: en este caso sera muy Util que tengamos preparadas

las respuestas posibles. (p.370)
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Ahoy, (2010), respecto sobre la atencidn, ante las objeciones del cliente, nos menciona

lo siguiente:

El enfoque hacia el cliente, tiene tres areas de deseos, necesidades y requisitos
centrados en el cliente. En el nivel mas bajo de bienes, productos y servicios
esta la satisfaccion, seguida del deleite y el éxito. EI dominio es el enfoque en
el cliente, se concentra en comprender lo que son los parametros de
satisfaccion del cliente, deleite y éxito y en llenar la voz del cliente a través de
productos y servicios de valor agregado. Este dominio esta basado en productos
y servicios personalizados en masa, logistica con direccidon y administracion
auténomas, con una administracion total del producto y del ciclo de vida del
producto desde principio al final. En algunos casos se garantiza el costo total

superior de propiedad en lugar del primer costo. (p.106)
Lira, (2009), respecto sobre las objeciones, nos menciona lo siguiente:

La queja es toda inquietud, recomendacion, denuncia o critica relacionada con
los servicios que un cliente ha adquirido de una empresa. La mayoria de las
organizaciones gasta el 95% de su tiempo de servicio de atender quejas, y solo
el 5% en analizar las causas de estas quejas. Sin embargo, muchos clientes no

se quejan, aun estando inconformes con los servicios adquiridos, debido a que:

e Quejarse muchas veces resulta dificil.
e Creen que las quejas no sirven de nada.

e La gente se siente incobmoda o molesta. (p.70)

La forma de poder hacer frente o atender las objeciones es muy importante, ya que
ahi se demostrara si realmente se estad capacitado para poder dar soluciones los
problemas que surgid y, los futuros problemas que surgiran, coincido con el autor: Lira,
lo cual nos indica que, es brindar solucion a la inquietud, recomendaciones, denuncias
gue podrian surgir, en momentos criticos, es siempre recomendable actuar con
mesura, primeramente escuchando al cliente, luego brindado las facilidades de

solucion rapida e inmediata.
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2.2.2.3. Calidad de atencién

Sanchez, (2015), respecto sobre la calidad de atencidn, nos refiere lo siguiente:

La calidad de atencion al cliente es el buen servicio de atencion en sus contactos
con la empresa, si cumple todas sus expectativas de producto y servicio,
guedara satisfecho percibira la calidad, porque es el cliente, el que establece
los niveles de calidad. Es el conjunto de propiedades y caracteristicas del
producto o servicio, que tienen caracteristicas para satisfacer las necesidades
del cliente. (p.390)

Figura 7
Calidad de atencion

PLAN DE
CALIDAD

GESTION DE LA
CALIDAD

OBJETIVO SASTIFACCION

DEL CLIENTE

Fuente: Sanchez, (2015:396)
Ahoy, (2010), respecto sobre, la calidad de atencidén, nos menciona lo siguiente:

Los principios de mejora de la calidad, son la clave del éxito de cualquier
proceso de planeacion estratégica y de cualquier resultado efectivos, son el
resultado de haber puesto la suficiente atencién en los insumos, (personas,
maquinas, materiales, métodos y entornos) y la suficiente atencion a la forma

en que una organizacion trata a sus clientes y procesos de negocios. (p. 26)
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La calidad de la atencion, es importante para la institucion, asi mismo, para el cliente,
ya que la verdadera opinion de calidad sera escuchada a través de la voz del cliente,
coincido con el autor: Sdnchez; lo cual nos indica que, es la atencién que cliente recibe
por parte de la institucion, son las caracteristicas y atributos con los cuales cuenta el

producto, los cuales seran percibidos por los clientes externo.

Excelenciay calidad total

Sanchez (2015), sefala que, “Los siguientes conceptos estan interrelacionados, y
todos tienen como origen la calidad de la que venimos hablando, calidad, excelencia
y calidad total” (p.391).

Ahoy, (2010), respecto sobre, la excelencia y calidad total, nos indica lo siguiente:

Los tres pilares, la calidad, el costo y el tiempo, son importante en la percepcion
gue tenga el cliente de una propuesta de valor. El paradigma del costo, entre el
proveedor y las fuerzas del mercado en determinado precio, por las fuerzas del
mercado y es mas util para la creacién de utilidades como la clave de una

operacion exitosa. (pp.60.61)
Ahoy, (2010), respecto sobre, la excelencia y calidad total, nos indica lo siguiente:

Es el area de excelencia operacional, las organizaciones practican los principios
de la administracién de la calidad total, la reingenieria de procesos o principios
de mejora de procesos de negocios. En nuestro siglo XXI, las organizaciones
efectivas estdn moviéndose de la excelencia operaciones, a la administracion
de procesos estratégicos. En esta area, las organizaciones utilizan un enfoque
de disefio organizacional centrado en procesos u orientado hacia ellos. Para
lograr una administracion de procesos, se debe implementar un cambio
profundo en una organizacion antes de poder avanzar con ella. Se presenta un
cambio de paradigmas, y el enfoque cambia de las tareas a los procesos. Que
es la clave para lograr la estructura, de clase alta, a partir de la mejora continua

en la calidad. (p.64)
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Lira, (2009), respecto sobre la excelencia y calidad total, nos sefiala lo siguiente:

En los servicios especialmente de percepcion de calidad por parte de los

clientes, se ve fuertemente influida por los tiempos de espera y la gestion de los

mismos, es un factor fundamental para la mejora del servicio. Como se

menciond anteriormente los servicios tienen un grado componente de

interrelacion personal. En el servicio es tan importante como el producto y el

proceso de entrega. (p.30)

Valores en la organizacion.

Ahoy, (2010), respecto sobre los valores de la organizacién, nos sefala lo siguiente:

La tarea de crear una organizacion basada en valores para lograr una estatura

de clase mundial no se acepta facilmente y esta mas alla de la zona de confort

de muchos individuos dentro de la organizacién. La mayoria de las personas

estan acostumbradas a morar en el area de certidumbre y, para romper esos

patrones requiere un arduo trabajo y un cambio cultural y de conducta. Los

cambios que se realiza en las operaciones sacaran a los clientes a la zona de

confort. La certidumbre e incertidumbre, exigen que se desarrollen un dominio

de habilidades y conocimientos en las tareas de su enfoque. Los cuales aqui se

muestra lo siete dominios que debe manejar una organizacion:

e Dominio del modelo de negocios.

e Dominio de las soluciones enfocadas en el cliente.
e Dominio de la cadena de suministro.

e Dominio de los procesos.

e Dominio de la integracion y de los datos

e Dominio de los recursos humanos.

¢ Dominio de la innovacion y diferenciacion. (pp.31.32)
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Administrar la calidad

Sanchez, (2015), sefala que, “Los siguientes conceptos estan interrelacionados, y
todos tienen como origen la calidad de la que venimos hablando, calidad, excelencia
y calidad total” (p.391).

Funcién de la calidad en la atencion

Summers, (2006), sefiala que, “Es una técnica que pretende integrar, la voz del cliente

en el proceso de disenar y desarrollar un producto o servicio” (p.65).
Procedimiento de atencion al cliente

Sanchez, (2015), “Es un conjunto de documentos donde se detallan los procesos que
se deberan seguir en la prestacion de cada servicio, en funcion de los objetivos
establecidos” (p.398).

El procedimiento idoneo para una buena atencion al cliente, en el presente caso al
docente a nivel administrativo es, crear planes estratégicos de buena atencion, lo cual
nos permite darle todas las facilidades de sus herramientas de trabajo, asi mismo, las
coordinaciones adecuadas a tiempo, de esta manera el docente se sentira satisfecho

con la institucion y, se veré reflejado la buena atencion al docente.

2.2.2.4. Derecho del cliente

Sanchez, (2015), respecto sobre el consumidor sefiala que:

El consumidor y usuario es la persona fisica o juridica que actia en un ambiente
ajeno a una actividad empresarial o profesional. Esto es, que intervienen en las
relaciones de consumo con fines privados, contratando bienes y servicios como
destinatario final, sin importarles, ni directa, ni indirectamente, en procesos de

produccion, comercializacién o prestacion de terceros. (p.416)
El consumidor ejerce sus derechos

Sanchez, (2015), respecto los derechos cliente sefiala que:
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Los derechos del consumidor, son aquellos derechos que protegen de cualquier

estafa o robo que podria dafiar tanto la integridad fisica y moral del cliente, entre

ellos tenemos los siguientes:

La proteccién contra los riesgos que puedan afectar a su saludo o seguridad.
La proteccion de sus legitimos intereses econdémicos y sociales, en particular
a la inclusion de clausulas abusivas en los contratos.

La indemnizacion de los dafios y la reparacion de los perjuicios sufridos.

La informacion correcta sobre los diferentes bienes y servicios, la educacién
y divulgacion para facilitar el conocimiento sobre su uso adecuado, consumo
o disfrute.

La audiencia en consulta, la participacién en el procedimiento de elaboracién
de las disipaciones generales que les afecta directamente y la
representacion de sus intereses, a través de las asociaciones, agrupaciones,

federaciones de consumidores y usuarios legalmente constituidos. (p.417)

Sanchez, (2015), respecto sobre los derechos cliente sefiala que:

De acuerdo a las leyes y normas que proteccion al cliente, las empresas

suministradoras, deben de brindar en la entrega de bienes y prestacion de

servicios, respetando los contratos, acuerdos que tiene con el cliente. Ya que el

minimo error, podria afectar de manera severa al cliente, ya que estaria vuelto

en estafa, la empresa esta obliga a brindarle informacion sobre el producto que

el cliente estd adquiriendo, si no la empresa llegase a incumplir eso datos

generales, estaria incurriendo en una falta, y el cliente deberia tomar acciones

legales contra la empresa, y la empresa responder por ello. (p.424).

El consumidor responsable

Sanchez, (2015), respecto sobre, el consumidor responsable sefiala que:

Consumir no solo es satisfacer una necesidad o un deseo individual. Sino que

incide en todos los procesos que hace posible el producto consumido por el
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cliente. Asi que la decision individual tiene implicaciones de caracter econémico,

social y medioambiental. (p.434)

El derecho del cliente es muy importante ser respetado y cumplido por todas las
instituciones, es obligacién de proteger su patrimonio, integridad fisica y moral, a través
de las normas y leyes que rigen en cada region donde, para que el cliente se siente
seguro y protegido, ante cualquier eventualidad que podrian afectar, ocasionando

severas consecuencias.
2.3 Definicién de términos basicos

Administracion

Chiavenato, (2014), seiala que, “Manera de gobernar las organizaciones o parte de
ellas, proceso de proveer, plantear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos

organizacionales para alcanzar determinados objetivos” (p.18).
Administracion de procesos

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Es la forma de administrar enfocada en los procesos,

no en los programas cotidianos de la empresa” (p.473).
Actitud

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Es la forma de administrar enfocada en los procesos, no en

los programas cotidianos de la empresa” (p.18).
Carisma

Chiavenato, (2014), sefala que, “Particularidad de una persona que caracteristicas

personales extraordinarias que influye en los demas” (p.18).
Cambio planeado

Chiavenato, (2014), sefala que, “Modificacion que se presenta como resultado de

esfuerzos especificos, por medio de la conduccién de un agente de cambio” (p.298).

57



Capital de clientes

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Es el valor de las relaciones de una organizacion con
sus clientes, inclusive la intangible lealtad de los consumidores hacia la empresa”
(p-473).

Capital intelectual

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Es el conocimiento que tiene valor para la

organizacion” (p.473).
Competitividad

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Capacidad de una organizacion para ofrecer
productos o servicios mejores y mas baratos, mas adecuados a las necesidades y las

expectativas del mercado” (p.18).
Comunicacion

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Es el poder legitimo que proviene de la posicion de

una persona en la organizacion formal para dar 6rdenes y ser obedecida” (p.106).
Clima organizacional

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Es el ambiente psicolégico que existe en la

organizacion que se deriva del estado motivacional de las personas” (p.299).
Eficacia

Chiavenato, (2014), sefala que, “Es alcanzar objetivos y resultados, un trabajo eficaz

es provechoso y exitoso” (p.18).
Eficiencia

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Medida de logro y resultados, es decir, la capacidad
cumplir objetivos. En términos globales, significa la capacidad de una organizacion

para satisfacer necesidades del ambiente o mercado, se refiere a los fines deseados”
(p.18).
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Ejecutivo

Chiavenato, (2014), sefala que, “Es el administrador situado en el nivel jerarquico alto

de la empresa, puede ser un director o un gerente” (p.19).
Habilidad

Chiavenato, (2014), seiala que, “Es la capacidad para transformar los conocimientos

en accion, la cual se traducira en un desempefo deseado” (p.19).
Influencia

Chiavenato, (2014), seiala que, “Es la capacidad de inducir y modificar el

comportamiento de las personas” (p.106).
Liderazgo

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Es la influencia interpersonal que se ejerce en una
situacion dirigida por medio del proceso de la comunicacion humana para lograr un

determinado objetivo” (p.106).
Legitimidad

Chiavenato, (2014), sefala que, “Es la capacidad para juzgar legalmente o explicar de

manera racional el ejercicio del poder” (p.208).
Organizacion

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Es la entidad social compuesta por personas y

recursos, estructuradas y dirigidas deliberadamente a alcanzar un objetivo comun”
(p.19).

Planeacioén

Chiavenato, (2014), sefiala que, “Primera de las funciones administrativas, la cual
determina por adelantado los objetivos que se tendran al alcanzar y, lo que se debe

hacer para alcanzarlos” (p.136)
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.  METODOS Y MATERIALES

3.1 . Hipotesis
3.1.1. Hipotesis general

La gestidn administrativa, si influye, en la atencién al docente, en el instituto INTECI

Peru en la sede de Surco. Surco. Lima. Perd. 2017.
3.1.2. Hipotesis especificas

La planeacion si influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI Pera en la

sede de Surco. Surco. Lima. Per( 2017.

La organizacion, si influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI Peru en la

sede de Surco. Surco. Lima. Per( 2017.

La direccion, si influye, en la atencién al docente, en el instituto INTECI Pera en la sede
de Surco. Surco. Lima. Peru 2017.

El control, si influye, en la atencién al docente, en el instituto INTECI Perd en la sede

de Surco. Surco. Lima. Pert 2017.

3.2 Variable de estudios

3.2.1. Definicion conceptual

Definicion de la variable independiente

Bernal, (2010), sefiala que, “Se denomina variable independiente a todo aquel aspecto,

hecho, situacion, rasgo, etcétera, que se considera como la, causa de una relacion

entre variables” (p.139).

En la presente investigacion sobre, la gestion administrativa, en la atencion al
docente, en el instituto de INTECI en la sede de Surco. Lima. Pera. 2017. Influird de
manera dinAmica y constante, la aplicacion de la adecuada gestion administrativa,

como la creacién de planeacidon de manera estratégica y esquematizada, para asi; de
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esta manera tener planes preventivos a corto, mediano plazo en lo que corresponde a

la gestion administrativa.

Asi mismo también en el ambito de la organizacion, se aplicara los debidos
procesos de organizaciones en las areas involucradas de manera responsable, con el

objetivo de tener una empresa debidamente organizada.

Por otro lado, también estard4 concatenada la direccion de los procesos de la
empresa, para ayudar a potenciar la adecuada gestion administrativa, para acercar

mas a lograr los objetivos y metas de la empresa INTECI Pera.

Uno de los pilares principales en este proceso de gestion administrativa, sera el
control, lo cual estara presente en todos los procesos que engloba la gestion, con fin
de controlar que se cumplan de manera estricta los procedimientos establecidos de

acuerdo a las normas interno, que estara precedido por la gestién administrativa.

Definicion de la variable dependiente

Hernandez, Fernandez & Baptista, (2014), sefiala que, “es el factor que el investigador
observa o mide para determinar el efecto de la variable independiente, asi mismo es

el comportamiento y resultado” (p.105).

Bernal, (2010), sefala que, “Se conoce como variable dependiente al resultado o

efecto producido por la accion de la variable independiente” (p.139).

En la presente investigacion sobre, la atencion al docente del instituto INTECI,
en la sede Surco. Lima. Pera. 2017. Se pudo determinar que, el problema que aqueja

en el &mbito de lo que corresponde a la atencién al docente los cuales son:

Las descoordinaciones que tiene con sus docentes, las documentaciones que
solicitan, siempre tienen tiempos de demoras en respuesta y en la entrega de
materiales, informes adicionales que pueda brindar al alumno, lo cual genera incomoda

situacion a la plana docente.

Dichas deficiencias, competentes a la atencidén del docente del instituto INTECI

Peru, se pretende dar solucién, mediante la aplicaciéon de la gestién administrativa.
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3.2.2. Definicion operacional

Tabla 1: Matriz Operacional.

VARIBALES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS / E. LIKERT
VI: GESTION | I.1. PLANEACION 1.1.1. VISION 1. Los valores
ADMINISTRATIVA 2. Nuevos empleos
1.1.2. ESTRATEGIAS 3. Desarrollo
4. Oportunidades
1.1.3. OBJETIVOS 5. Metas establecidas
6. Diferencia de competidores.
|.2. ORGANIZACION 1.2.1. ESTRUCTURA 7. Puesto de trabajo.
8. Dpto. administrativo.
1.2.2. DIVISION DE TRABAJO 9. Tareas asignadas

10. Niveles jerarquicos

1.2.3. FUNCIONES 11.Coordinacion de tareas
12. Coordinacion de actividades
1.3. DIRECCION 1.3.1. AUTORIDAD 13. Poder de autoridad
14. Proceso de la empresa
1.3.2. RESPONSABILIDAD 15. Cumplimento de leyes
16. Derecho laboral
1.3.3. LIDERAZGO 17. Toma de decisiones
18. Actividad laboral
1.3.4. MOTIVACION 19. Impulsa
20. Motivacion laboral
1.3.5. COMUNICACION 21. Informe al personal
1.4. CONTROL 1.4.1. NORMAS 22. Normas y reglamento
23. Comunicacién inmediata
1.4.2. MEDIDAS 24. Planes de contingencias

25. Acciones correctivas.

VD: ATENCION AL
DOCENTE

D.1. SATISFACCION DEL
CLIENTE

D.1.1. CLIENTE
EXTERNO

INTERNO Y

26. Servicios

27. Expectativas

28. Identificacion

29. Desarrollo profesional

D.1.2. RECLAMACIONES

30. Atencion de reclamos
31. Solucién

32. Seguimiento a reclamos
33. Evita incidentes

D.2. CALDIAD DE | D.2.1. EXCELENCIA 34. Servicio de la institucion
ATENCION 35. Plazo de entrega
36. Flexibilidad
D.2.2. CALIDAD 37. comodidad al docente
38. Cordialidad al docente
39. excelencia al docente
D.2.3. CALIDAD TOTAL 40. Compromiso con la empresa
41. Expectativas del docente
42. Eficacia
D.3. DERECHOS DEL | D.3.1. CLIENTE Y SUS | 43. Solucion oportuna
CLIENTE DERECHOS 44, Consideracion al docente
45. Derecho del cliente
D.3.2. ACTUACIONES DEL | 46. Requerimiento
CLIENTE 47. Atencion en la Institucion
48. Atencién oportuna
D.3.3. EL CLIENTE | 49. Responsabilidad con la
RESPONSABLE institucion

50. Responsabilidad de trabajo

Fuente: Propia
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3.3 Tipo de nivel de lainvestigacion

3.3.1. Tipo de investigacion
Aplicada

Sabino, (1992,33), respecto sobre la investigacion aplicada, sefiala que:

La investigacion aplicada persigue los fines mas directos e inmediatos. Tal es
el caso de cualquier estudio que se proponga evaluar los recursos humanos o
naturales con que cuenta una region para lograr su mejor aprovechamiento, a

los investigadores encaminados a cuidar la salud. (p.33)

La presente investigacion de tesis sobre, La gestidbn administrativa, en la
atencion al docente de la empresa INTECI Peru. Sede de Surco. Surco. Lima. Peru.
2017. Se aplicara el tipo de investigacion Aplicada, ya que busca dar solucion a la

problematica, a través de las mejoras de manera inmediata. En la atencion al docente.
3.3.2. Nivel de Investigacién
Explicativo

Hernandez, (2014), respecto sobre la investigacion explicativa, nos sefiala que:

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o
fendmenos o de establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan
dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o
sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué
ocurre un fendbmeno y en qué condiciones se manifiestan o porque se relacionan

dos 0 mas variables. (.95)

El tipo de Investigacion es Explicativa, ya que la presente investigacion busca
conocer como influye. La gestion administrativa, en la atencion al docente de la

empresa INTECI Perl. Sede de Surco. Surco. Lima. Peru. 2017.
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3.4 Disefio de la investigacién

No experimental

Hernandez, (2014) respecto sobre disefio de investigacion:

Podra definirse como la investigacion que se realza sin manipular
deliberadamente variable. Es decir, se trata de estudios en lo que no hacemos
varar en forma intencional las variables independientes para que ver su efecto
sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es
observar fenbmenos tal como sera en su contexto natural, para analizarlo.
(p.152)

La presente investigacion sobre la gestidbn administrativa, en la atencion al
docente, en el instituto INTECI Peru en la sede de Surco. Surco. Lima. Pera. 2017 es
no experimental ya que la informacion obtenida no se manipulara por ningan motivo y

se analizara de acuerdo a su contexto natural.
3.5 Poblacién y muestra del estudio

Bernal, (2010), sefala que, “Es la parte de la investigacion, donde el interés consiste
en definir quiénes y que -caracteristicas deben tener los sujetos, personas,

organizaciones o situaciones o factores, que sera el objeto de estudio” (p.164).

3.5.1. Poblaciéon

Bernal, (2010), respecto sobre la poblacion, nos sefiala que:

La poblacion es el conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la
investigacion, se puede definir también como el conjunto de todas las unidades
de muestreo. Es la totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas
caracteristicas similares sobre las cuales se desea ser inferencia o bien unidad

de analisis. (p.164)

La poblacion en la presente investigacion sobre la gestion administrativa y su
influencia en la atencion al docente en el instituto INTECI Pera en la sede de Surco.

Surco. Lima. Perd. 2017, esta conformada por: 55 personas que son: el personal
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docente de la empresa; INTECI PERU, quieren fueron sometidos a la presente

investigacion.
3.5.2. Muestra

Bernal, (2010), sefiala que, “Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual
realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se

efectuaran las mediciones y la observacion de las variables objeto de estudio” (p.165).

En la presente investigacion de tesis sobre, gestion administrativa, y atencion al
docente en el instituto INTECE, se aplic6 la muestra censal, ya que se sometié al 100%
de la poblacién al presente estudio, por ser una poblacién relativamente pequefia, asi

mismo, no tener error muestral.

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.6.1. Técnica; Encuesta

La técnica que se utilizara sera la encuesta que consiste en recopilar la informacion en

la muestra de estudio.

Se optd por la técnica de encuestas porque es masivo y rapido, menos costoso
y permite de forma relativamente rapida, obtener la informacién. El cuestionario se
basa en la escala de Likert con preguntas estructuradas y enfocadas a la poblacion

motivo de estudio para que contesten con lapiz y papel.

La encuesta es para la presente investigacion una de las técnicas de
recoleccién de informacion para la investigaciéon, debido que, técnicamente construida
la encuesta, registra con veracidad la problematica existente, pues son los propios
actores los que emiten la informacion que se realiza posteriormente y que permite

incluso la validacion de la hipétesis.

Dicha encuesta esta regida por la matriz de consistencia que nos permitira

depurar los datos falsos o innecesarios proporcionados por algunos encuestados.
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3.6.2. Instrumento: El Cuestionario

Naupas, Mejia. & Villagémez, (2013), sefiala que, “El cuestionario es una modalidad
de la técnica de la encuesta, que consiste en formular un conjunto sistematico de
preguntas escritas, en una cedula, que estan relacionadas a hipétesis de trabajos”
(p.211).

La investigacion estara dada por el instrumento llamado cuestionario. Dicho
cuestionario cuenta con una introduccién donde se identifica el propdésito, como
también se asegura la confidencialidad y anonimato de los encuestados debido a la

informacion que deban brindar.

No se identifica el motivo de la prueba para que las respuestas de los
encuestados no se encasillen. Cada pregunta cuenta con 5 alternativas que mediran
el grado de desarrollo de la dimensidn que se analizara o el campo donde se orientara

las preguntas.

El Instrumento para medir la gestion administrativa, esta elaborado mediante un

cuestionario de gestion administrativa.
Tiempo de duracién: 17 minutos aproximadamente.

Contenido: Se elabor6 un cuestionario de escala ordinal con un total de 25 preguntas,

distribuido en cuatro dimensiones: Planeacion, organizacion, direccién y control.
La escala y el indice respectivo para este instrumento son como sigue:

Siempre (5)

Casi siempre (4)

A veces (3)

Casi nunca (2)

Nunca (1).
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El Instrumento para medir la atencién al docente, esta elaborado mediante un

cuestionario de atencion al docente.
Tiempo de duracién: 17 minutos aproximadamente.

Contenido: Se elabor6 un cuestionario de escala ordinal con un total de 25 preguntas,
distribuido en tres dimensiones: Satisfaccion al cliente, calidad de atencion y derecho

del cliente.

La escala y el indice respectivo para este instrumento son como sigue:
Siempre (5)

Casi siempre (4)

Algunas veces (3)

Casi nunca (2)

Nunca (1).

Lo cual se calificara e interpretara con un criterio cuantitativo sumando los puntos
obtenidos en cada item y en su distribucion por perfiles se establecen tres categorias:

bajo, medio y alto.

Dichas alternativas cuentan con escalas como:
Grado A:5 —siempre

Grado B: 4 - casi siempre

Grado C: 3 - alguna vez

Grado D: 2 - rara vez

Grado E: 1 - nunca

Los nameros sirven para medir el grado de desarrollo de algunas actitudes,

competencias, relaciones grupales o funciones que deban desempeiiar.
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Los adjetivos sirven para medir la frecuencia con la que se repite algunos

comportamientos que influyen en el 6ptimo proceso administrativo.

3.6.2.1. Confiabilidad del instrumento

Nuapas. (2013), sefiala que, “Un instrumento es confiable cuando las mediciones
hechas no varian significativamente, ni en tiempo, ni en la aplicacion de diferentes
personas. La confiabilidad del instrumento se expresa y mide mediante el coeficiente
de confiabilidad” (p.216).

Tabla 2: Estadistica de confiabilidad.

Alfa de Cronbach N° de elementos

91.60% 50

Fuente: Elaboracion propia

El coeficiente Alfa obtenido 0=91.60% lo cual permite decir que el cuestionario en su
version de 50 items tiene una fuerte confiabilidad o una alta consistencia interna entre

los items.

Existe la posibilidad de determinar si al excluir algan item o pregunta de la
encuesta aumente o disminuye el nivel de confiabilidad interna que presenta el test,
esto nos ayudaria a mejorar la construccion de las preguntas u oraciones que

utilizaremos para capturar la opinidn o posicidn que tiene cada individuo.
3.6.2.2. Validez del instrumento

Tabla 3

Validaciéon de expertos

Mgtr. Ing. Barrantes Rios, Edmundo José | Experto Metodolégico

Dra. Grisi Bernardo Santiago Experta Metoddloga y Tematica

Fuente: Elaboracién propia
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3.7 Método de analisis de datos

El andlisis de datos se llevé a cabo con los valores que se obtuvieron mediante la
aplicacion del instrumento elegido para la recoleccion de datos como es el cuestionario

elaborado para la variable independiente y la variable dependiente.
Las cuéles fueron procesadas de la siguiente manera:

Se elabor6 una matriz de datos para ambas variables, con la finalidad de agilizar

el andlisis de la informacion y garantizar su posterior uso e interpretacion.

Para analizar cada una de las variables se utiliz6 Windows 7 Pro Intel Core i3,
asimismo se procesé la informacion utilizando Microsoft Office Excel 2010 para

Windows y el programa estadistico SPSS el programa SPSS.

El célculo del coeficiente de correlacion de Spearman, conjunto de
procedimientos estratégicos para medir la variable, Gestion administrativa, se
obtendran a partir de las siguientes dimensiones: Planeacién, organizacion, direccion
y control. Para medir la variable, Atencion al docente, se obtendran a partir de las
siguientes dimensiones: Satisfaccion del cliente, calidad de atencion, derecho del
cliente. Se incorporara en todos los softwares, particularmente en el programa
informatico Statistical Packagefor Social Sciences (SPSS), la cual se utilizara en este

trabajo de investigacion

El analisis de datos cuantitativos se realizd6 tomando en cuenta los niveles de
medicién de la variable y mediante la estadistica; que permitié describir y poner de

manifiesto las principales caracteristicas de las variables, tomadas individualmente.

Para ello se hizo uso de las tablas de frecuencias, esquemas usando las frecuencias

absolutas, absolutas acumuladas, frecuencias relativas, relativas acumuladas.
Se elaboraran diagramas de barras, debido a su facil comprension.

3.8. Propuesta de valor
En la presente se debe tomar en cuenta el valor de importancia y significaciéon que

tiene el cliente en las instituciones y, tomando en cuenta los resultados obtenidos en
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el presente estudio, se ha demostrado que es muy fundamental el buen trato que se

debe brindar a nuestros usurario, docentes.
A continuacién, se detalla las mejoras:

Fijar lineamientos de los procesos de planificacion de las actividades de los docentes,
a nivel administrativo, para que, de esta, manera el docente no sufra algun
inconveniente en el momento de ordenar sus materiales de estudios para brindar sus

clases.

La organizacion debe asegurar que cuenten con el personal idéneo en el area de las
autoridades, con capacidad de manejo en liderazgo que influya en la toma de

decisiones.

Cumplir estrictamente los procedimientos de control, en las areas pertinentes de la

institucion, asi garantizar la mejora del trato al docente de manera continua.

3.9. Aspectos deontoldgicos

La poblacion de esta presente investigacion sera informada de la aplicacion de la
encuesta dias antes de su ejecucién. Como parte de los criterios éticos de la empresa
se solicitara la autorizacion respectiva, la misma que sera aceptada en forma
consciente y voluntaria por parte de los trabajadores administrativos a fin de brindar su

respuesta en base a su percepcion personal.

Con respecto Al personal se realizara la aplicacion del instrumento previa aprobacion

de los mismos.

Este estudio de investigacion se realizara de acuerdo a los principios éticos,
morales y de responsabilidad; respetando los derechos de autor de otras Tesis e
Investigaciones, ensayos y libros; la encuesta se realizara con normalidad en el
proceso la poblacion encuestada colaborando con amabilidad; No se manipularan los
resultados de las encuestas se actuara con ética a pesar de que pudieran salir

invalidos los resultados.
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V.

RESULTADO

4.1. Resultados estadisticos

Variable Independiente: Gestiéon Administrativa

Dimensién 1: Planeacién

Tabla 4:
La empresa difunde sus valores al personal
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Validos Nunca 3 54 5,7 5,7

Casi nunca 17 30,4 32,1 37,7

A veces 5 8,9 9,4 47,2

Siempre 28 50,0 52,8 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion

El 50.0% de los encuestados considera que siempre La empresa difunde sus valores

al personal.

Tabla 5:

La educacion técnica que brinda la institucion, desarrolla nuevos empleos.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 2 3,6 3,8 57
A veces 21 37,5 39,6 45,3
Casi siempre | 17 30,4 32,1 77,4
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion

El 37.5% de los encuestados considera que a veces La educacién técnica que brinda

la institucidn, desarrolla nuevos empleos.
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Tabla 6:

Las estrategias creadas por la institucion se desarrollan en la practica.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi nunca 4 7,1 7,5 7,5
A veces 4 7,1 7,5 15,1
Casi siempre 29 51,8 54,7 69,8
Siempre 16 28,6 30,2 100,0
Total 53 94,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion
El 51.8% de los encuestados considera que casi siempre Las estrategias creadas por

la institucién se desarrolla en la practica

Tabla 7:
La institucion identifica oportunamente las oportunidades.
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Validos Nunca 3 54 5,7 5,7
Casi nunca 1 1,8 1,9 7,5
A veces 29 51,8 54,7 62,3
Casi siempre |7 12,5 13,2 75,5
Siempre 13 23,2 24,5 100,0
Total 53 94,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia
Interpretacion

El 51.8% de los encuestados considera que a veces La institucion identifica

oportunamente las oportunidades
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Tabla 8:

La institucion tiene metas establecidas a largo plazo.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 4 7,1 7,5 7,5
Casi nunca 1 1,8 1,9 9,4
A veces 8 14,3 15,1 24,5
Casi siempre 9 16,1 17,0 41,5
Siempre 31 55,4 58,5 100,0
Total 53 94,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion
El 58.5% de los encuestados indicaron que, siempre la institucién tiene metas

establecidos a largo plazo.

Tabla 9:
La institucion se diferencia de los competidores.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido | acumulado
Validos Nunca 4 7,1 7,5 7,5
Casi nunca 1 1,8 1,9 9,4
A veces 17 30,4 32,1 41,5
Casi siempre 23 41,1 43,4 84,9
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 43.4% de los encuetados indicaron que, casi siempre la institucion se diferencia de
los competidores y el 1.9% sefalaron que, casi nunca, se diferencia de los
competidores.
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Dimensién 2: Organizacion.

Tabla 10:
La institucion distribuye formalmente los puestos de trabajo
Porcentaje
| Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 2 3,6 3,8 3,8
Casi nunca 4 7,1 7,5 11,3
A veces 16 28,6 30,2 41,5
Casi siempre |21 37,5 39,6 81,1
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 39.6% de los encuestados indicaron que, casi siempre la institucion distribuye de

manera formal los puestos de trabajo.

Tabla 11:
La institucion tiene dividido su departamento administrativo.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Nunca 2 3,6 3.8 3.8
Casi nunca 4 7,1 7,5 11,3
A veces 22 39,3 41,5 52,8
Casi siempre 10 17,9 18,9 71,7
Siempre 15 26,8 28,3 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia
Interpretacion:
El 41.5% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion divide su
departamento administrativo y el 3.8% sefialaron que, nunca divide su departamento

administrativo.
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Tabla 12:

La empresa distribuye adecuadamente las tareas asignadas al docente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 3 5,4 57 5,7
Casi nunca 2 3,6 3,8 9,4
A veces 22 39,3 41,5 50,9
Casi siempre 14 25,0 26,4 77,4
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 41.5% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion distribuye

adecuadamente las tareas al docente y el 5.7% sefialaron que, nunca la institucion

distribuye adecuadamente las tareas.

Tabla 13:
La empresa establece niveles jerargicos.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 9 16,1 17,0 18,9
A veces 7 12,5 13,2 32,1
Casi siempre 23 411 43,4 75,5
Siempre 13 23,2 24,5 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 43.4% de los encuestados indicaron que, casi siempre la empresa establece niveles

jerarquicos y el 1.9% sefalaron que, nunca establecen niveles jerarquicos.

75



Tabla 14:

La institucion trabaja de manera ordenada con las demas areas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi nunca 6 10,7 11,3 11,3
A veces 20 35,7 37,7 49,1
Casi siempre 15 26,8 28,3 77,4
Siempre 12 21,4 22,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 37.7% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion trabaja de manera
ordenada con las demas areas.

Tabla 15:
La institucion desarrolla planes para coordinar actividades
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vélido acumulado
Validos Casi nunca 3 5.4 5,7 5,7
A veces 25 44,6 47,2 52,8
Casi siempre 14 25,0 26,4 79,2
Siempre 11 19,6 20,8 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia
Interpretacion:

El 47.2% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion desarrolla planes y
actividades y el 5.7% sefalaron que, casi nunca desarrollan planes y actividades.
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Dimensién: Direccién

Tabla 16: Cuenta con un personal de autoridad.

La empresa faculta a un individuo para ejercer como autoridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vélido acumulado
Validos Nunca 2 3,6 3,8 3,8
Casi nunca 15 26,8 28,3 32,1
A veces 8 14,3 15,1 47,2
Casi siempre 19 33,9 35,8 83,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 35.8% de los encuestados indicaron que, casi siempre faculta al personal para
ejercer como autoridad.

Tabla 17:

La autoridad controla los procesos de la empresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos A veces 34 60,7 64,2 64,2
Casi siempre 12 21,4 22,6 86,8
Siempre 7 12,5 13,2 100,0
Total 53 94,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 64.2% de los encuestados indicaron que, a veces la autoridad de la empresa
controla los procesos y el 13.2% sefialaron que, siempre la autoridad controla los
procesos.
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Tabla 18:

La institucion cumple con las leyes establecidas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 11 19,6 20,8 22,6
A veces 14 25,0 26,4 49,1
Casi siempre 8 14,3 15,1 64,2
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 26.4% de los encuestados indicaron que, la institucion cumple con las leyes

establecidas y el 1.9% sefialaron que, nunca la autoridad cumple con las leyes

establecidas.

Tabla 19:
La institucion respeta los derechos laborales de su personal.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 9 16,1 17,0 18,9
A veces si, a] 18 32,1 34,0 52,8
veces no
Casi siempre 20 35,7 37,7 90,6
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 37.7% de los encuestados indicaron que, casi siempre la institucion respeta los

derechos laborales de su personal y el 1.9% sefalaron que, nunca la institucion

respeta los derechos laborales de su personal.
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Tabla 20:

La decisién que toma la institucion influye en el personal.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 10 17,9 18,9 20,8
A veces 6 10,7 11,3 32,1
Casi siempre 23 41,1 43,4 75,5
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 43.4% de los encuestados indicaron que, casi siempre las decisiones influyen en el

personal.
Tabla 21:
La empresa dirige las actividades laborales e influye en ella.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 10 17,9 18,9 20,8
A veces 15 26,8 28,3 49,1
Casi siempre 5 8,9 9,4 58,5
Siempre 22 39,3 41,5 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 28.3% de los encuestados indicaron que, a veces la empresa influye en las
actividades laborales y el 1.9% sefalaron que, nunca la empresa influye en las

actividades laborales.
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Tabla 22:

La institucion impulsa al personal a tener un mejor rendimiento laboral.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi nunca 14 25,0 26,4 26,4
A veces 13 23,2 24,5 50,9
Casi siempre 22 39,3 41,5 92,5
Siempre 4 7,1 7,5 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 41.5% de los encuestados indicaron que, casi siempre el personal es impulsado por

la institucién a mejorar el rendimiento laboral.

Tabla 23:
La institucion motiva a su personal por los logros obtenidos.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 14 25,0 26,4 28,3
A veces 22 39,3 41,5 69,8
Casi siempre 6 10,7 11,3 81,1
Siempre 10 17,9 18,9 100,0
Total 53 94,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 41.5% de los encuestados indicaron que, a veces el personal es motiva por la
institucion para el logro de los objetivos y el 1.9% sefialaron que, nunca el personal es

motivado.
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Tabla 24:

La institucion informa oportunamente al personal

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vélido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 3 5,4 57 7.5
A veces 29 51,8 54,7 62,3
Casi siempre 12 21,4 22,6 84,9
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 54.7% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion informa de manera
oportuna al personal y el 1.9% sefalaron que, nunca son informado oportunamente.

Dimensién: Control

Tabla 25:

Las normas y reglas creadas por la empresa, ayuda a regular inconvenientes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Casi nunca 8 14,3 15,1 15,1
A veces 28 50,0 52,8 67,9
Casi siempre 10 17,9 18,9 86,8
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 52.8% de los encuestados indicaron que, a veces las normas Yy reglas creadas por

la empresa regulan los inconvenientes y el 15.1% sefialaron que, casi nunca las

normas Yy reglas regulan los inconvenientes.
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Tabla 26:

La institucion comunica de inmediato cualquier incidente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 7 12,5 13,2 13,2
Casi nunca 10 17,9 18,9 32,1
A veces si, a] 16 28,6 30,2 62,3
veces no
Casi siempre 15 26,8 28,3 90,6
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretac

El 30.2% de los encuestados sefialaron que, a veces la institucion comunica los
incidentes y el 9.4% sefialaron que, siempre se comunica oportunamente los

ion:

incidentes.
Tabla 27:
La institucion cuenta con planes de contingencia.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 2 3,6 3,8 3,8
Casi nunca 10 17,9 18,9 22,6
A veces 19 33,9 35,8 58,5
Casi siempre 20 35,7 37,7 96,2
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 37.7% de los encuestados indicaron que, casi siempre la institucion cuenta con

planes de contingencias y el 3.8% sefialaron que, nunca cuanta con planes de

contingencias
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Tabla 28:

La institucion realiza acciones correctivas para evitar los problemas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Nunca 3 54 57 57
Casi nunca 9 16,1 17,0 22,6
A veces 17 30,4 32,1 54,7
Casi siempre 14 25,0 26,4 81,1
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 32.1% de los encuestados indicaron que, a veces la institucién realiza acciones

correctivas para evitar los problemas.

Variable Dependiente: Atencién al Docente

Dimensién: Satisfacciéon del Cliente

Tabla 29:
El servicio que le brinda la empresa a usted es de gran beneficio.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 14 25,0 26,4 28,3
A veces 14 25,0 26,4 54,7
Casi siempre 24 42,9 45,3 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia
Interpretacion:
El 45.3% de los encuestaos indicaron que, casi siempre el servicio que brinda la

empresa es de gran beneficio para el docente.
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Tabla 30:

La institucion satisface susexpectativas con el trato que le brinda

Frecuenci Porcentaje
a Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 4 7,1 7,5 7,5
A veces 26 46,4 49,1 56,6
Casi siempre 23 41,1 43,4 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 49.1% de los encuestados indicaron que, a veces el trato que brinda la institucion
satisface las expectativas del docente y el 43.4% sefialaron que, casi siempre estan

satisfechas las expectativas del docente.

Tabla 31:
Usted como docente, se identifica con la institucion.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi nunca 4 7,1 7,5 7,5
A veces 20 35,7 37,7 45,3
Casi siempre 28 50,0 52,8 98,1
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 52.8% de los encuestados indicaron que, casi siempre el docente se identifica con
la institucion y el 37.7% sefalaron que, a veces el docente se identifica con la

institucion.
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Tabla 32:

La institucion le brinda facilidades para desarrollarse profesionalmente.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 11 19,6 20,8 20,8
Casi nunca 6 10,7 11,3 32,1
A veces 22 39,3 41,5 73,6
Casi siempre 10 17,9 18,9 92,5
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 41.5% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion desarrolla al docente

y el 20.8% sefialaron que, nunca la institucién desarrolla al docente.

Tabla 33:
Cuando usted presenta un reclamo, la empresa le manifiesta su comprension
Frecuenci Porcentaje
a Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi nunca 9 16,1 17,0 17,0
A veces 41 73,2 77,4 94,3
Casi siempre 3 54 5,7 100,0
Total 53 94,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 77.4% de los encuestados indicaron que, la empresa manifiesta comprension al

reclamo de los docentes y el 17% sefalaron que, casi nunca la empresa brinda

atencion al reclamo de los docentes.

85




Tabla 34:

Luego de haber presentado su reclamo, la empresa se compromete a

solucionarlo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi nunca 8 14,3 15,1 15,1
A veces 41 73,2 77,4 92,5
Siempre 4 7,1 7,5 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 77.4% de los encuestados indicaron que, la empresa soluciona el reclamo de los
docentes y el 7.5% sefalaron que, siempre son solucionados los reclamos

presentados.
Tabla 35:
La institucion realiza seguimiento a los reclamos.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 28 50,0 52,8 54,7
A veces 17 30,4 32,1 86,8
Casi siempre 7 12,5 13,2 100,0
Total 53 94,6 100,0
Missing System 3 54
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 52.8% de los encuestados indicaron que, la institucion realiza seguimiento a los

reclamos y el 1.9% sefialaron que, nunca la institucién pone atencién a los reclamos.
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Tabla 36:

La institucion evita que se vuelva a repetir el incidente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 4 7,1 7,5 7,5
Casi nunca 9 16,1 17,0 24,5
A veces 32 57,1 60,4 84,9
Casi siempre 4 7,1 7,5 92,5
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 60.4% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion evita repetir los

errores y el 7.5% sefialaron que, siempre estan tratando de evitar los errores.

Dimension: Calidad de Atencién

Tabla 37:
Elservicio que le brinda la institucion a usted, cree que es bueno
Frecuenci Porcentaje
a Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos A veces 42 75,0 79,2 79,2
Casi siempre 11 19,6 20,8 100,0
Total 53 94,6 100,0
Missing System 3 5,4
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 79.2% de los encuestados indicaron que, a veces el servicio brindado por parte de
la institucion es bueno y el 20.8% sefalaron que, casi siempre el servicio de la
institucion es bueno.
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Tabla 38:

La institucion cumple con los plazos establecidos de entrega de sus

materiales para desarrollar sus clases

Frecuenci Porcentaje
a Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi siempre 13 23,2 24,5 24,5
A veces 38 67,9 71,7 96,2
Casi siempre 2 3,6 3,8 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 71.7% de los encuestados indicaron que, a veces cumple en la entrega de
materiales a los docentes y el 3.8% sefialaron que, casi siempre cumple con la entrega

oportuna de materiales a los docentes.

Tabla 39:
La institucion es flexible con el docente.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 3 5,4 5,7 5,7
Casi nunca 18 32,1 34,0 39,6
A veces 6 10,7 11,3 50,9
Casi siempre 26 46,4 49,1 100,0
Total 53 94,6 100,0
Missing System 3 54
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 49.1% de los encuestados indicaron que, casi siempre la institucion es flexible con

los docentes y el 5.7% sefialaron que, nunca la institucion es flexible con el docente.
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Tabla 40:

La institucién brinda comodidad al docente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 10 17,9 18,9 20,8
A veces 19 33,9 35,8 56,6
Casi siempre 19 33,9 35,8 92,5
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 35.8% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion brinda comodidades
al docente y el 35.8% sefalaron que, casi siempre el docente recibe comodidad por

parte de la institucion.

Tabla 41:
La institucion atiende con cordialidad a sus docentes
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi nunca 4 7,1 7,5 7,5
A veces si, a|22 39,3 41,5 49,1
veces no
Casi siempre 11 19,6 20,8 69,8
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 41.5% de los encuestados indicaron que, a veces el docente es atendido con
cordialidad y el 20.8% sefialaron que, casi siempre atienden con cordialidad al

docente.
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Tabla 42:

Usted cree que la empresa actla con excelencia, en el trato al docente.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 5 8,9 9,4 11,3
A veces si, a|17 30,4 32,1 43,4
veces no
Casi siempre 26 46,4 49,1 92,5
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 49.1% de los encuestados indicaron que, casi siempre la institucion actia con

excelencia y el 1.9% sefalaron que, nunca actian con excelencia.

Tabla 43:
Usted como docente estd comprometido con la empresa
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi nunca 5 8,9 9,4 9,4
A veces 14 25,0 26,4 35,8
Casi siempre 26 46,4 49,1 84,9
Siempre 8 14,3 15,1 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia
Interpretacion:

El 49.1% de los encuestados indicaron que, casi siempre el docente esta

comprometido con la empresa.
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Tabla 44:

La institucion, identifica las expectativas del docente

Frecuenci Porcentaje
a Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Casi nunca 18 32,1 34,0 34,0
A veces 10 17,9 18,9 52,8
Casi siempre |25 44,6 47,2 100,0
Total 53 94,6 100,0
Missing  System 3 5,4
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 47.2% de los encuestados indicaron que, casi siempre la institucion identifica las
expectativas del docente y el 18.9% sefalaron que, a veces es identificada las

expectativas del docente.

Tabla 45:
El sistema de la instituciéon, funciona de manera eficaz.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 7 12,5 13,2 13,2
Casinunca |2 3,6 3,8 17,0
A veces 40 71,4 75,5 92,5
Casinunca | 4 7,1 7,5 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 75.5% de los encuestados indicaron que, a veces el sistema funciona de manera
eficaz y el 7.5% sefialaron que, casi nunca el sistema es eficaz.
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Dimension: Derecho del Docente

Tabla 46:
Cuando usted presenta su reclamo, la institucion le brinda solucién oportuna.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Nunca 1 1,8 19 1,9
Casi nunca 15 26,8 28,3 30,2
A veces 32 57,1 60,4 90,6
Casi siempre |1 1,8 1,9 92,5
Siempre 4 7,1 7,5 100,0
Total 53 94,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:
El 60.4% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion resuelve rapido su

reclamo.
Tabla 47:
La institucion, considera, trata a usted como docente.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 3 5,4 5,7 57
Casi nunca 16 28,6 30,2 35,8
A veces 20 35,7 37,7 73,6
Casi siempre |14 25,0 26,4 100,0
Total 53 94,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia
Interpretacion:
El 37.7% de los encuestados considera que, a veces la institucién considera en su

trato al docente.

92



Tabla 48:

La institucion pone en practicas los derechos que usted

merece como

docente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vdlido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 8 14,3 15,1 17,0
A veces 14 25,0 26,4 43,4
Casi siempre |22 39,3 415 84,9
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

EL 41.5% de los encuestados indicaron que, casi siempre respeta los derechos que el
docente tiene y el 1.0% sefalaron que, nunca la institucion respeta el derecho de los

docentes.
Tabla 49:
La institucion le brinda a usted lo que requiere para dictar sus clases.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 1,8 1,9 1,9
Casi nunca 7 12,5 13,2 15,1
A veces 27 48,2 50,9 66,0
Casi siempre 18 32,1 34,0 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 50.9% de los encuestados indicaron que, a veces la institucion brinda al docente lo
que requiere para desarrollar sus clases y el 1.9% sefalaron que, nunca los docentes

cuentan con su requerimiento.
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Tabla 50:

El inconveniente que usted tiene es atendido por la institucion.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 8 14,3 15,1 15,1
Casi nunca 14 25,0 26,4 41,5
A veces 4 7,1 7,5 49,1
Casi siempre 17 30,4 32,1 81,1
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 32.1% de los encuestados indicaron que, casi siempre la institucion resuelve los
inconvenientes de los docentes y el 7.5% sefialaron que, a veces es resuelto los

inconvenientes de los docentes.

Tabla 51:
Es oportuno la atencion que le brinda la institucion a su requerimiento
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 5 8,9 9,4 9,4
Casi nunca 10 17,9 18,9 28,3
A veces 21 37,5 39,6 67,9
Casi siempre 9 16,1 17,0 84,9
Siempre 8 14,3 15,1 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 39.6% de los encuestados indicaron que, a veces la atencion al docente es oportuna

y el 9.4% sefalaron que, nunca atienden al docente de manera oportuna.
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Tabla 52:

El cliente es responsable de manera social con la institucion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 2 3,6 3,8 3,8
Casi nunca 9 16,1 17,0 20,8
A veces 18 32,1 34,0 54,7
Casi siempre 16 28,6 30,2 84,9
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 34% de los encuestados indicaron que, a veces el cliente es responsable en material
social con la institucién y el 3.8% sefialaron que, nunca el cliente es responsable en

nada.

Tabla 53:

Usted como docente, asume responsabilidad cuando se le delega trabajo en

equipo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 2 3,6 3,8 3,8
Casi nunca 7 12,5 13,2 17,0
A veces 19 33,9 35,8 52,8
Casi siempre 18 32,1 34,0 86,8
Siempre 7 12,5 13,2 100,0
Total 53 94,6 100,0
Total 56 100,0

Fuente: Propia

Interpretacion:

El 34% de los encuestados indicaron que,

obligaciones que la institucién lo delega.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Para la contrastacion se ha utilizado la prueba de Wilcoxon para variables cualitativas

ordinales y para ello se han planteado hipoétesis de trabajo.

Hipotesis general
La gestion administrativa si influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI

sede de Surco. Surco. Lima. Peru. 2017.

Hipétesis de trabajo
Ho: La gestién administrativa no influye, en la atencion al docente, en el instituto
INTECI sede de Surco. Surco. Lima. Pera. 2017.

H1: La gestiébn administrativa si influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI

sede de Surco. Surco. Lima. Pera. 2017.

Tabla 54:

Estadisticos de prueba
GESTION
ADMINISTRATIVA-
ATENCION AL
CLIENTE

Z -6,736°

Sig. asintética (bilateral) ,000

Fuente: Propia

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Interpretacion
Como el valor de la prueba Z = -6.736 es menor que p = 0.05, se rechaza la hipotesis
nula HO La gestion administrativa no influye, en la atencion al docente, en el instituto

INTECI sede de Surco. Surco. Lima. Pera. 2017y se acepta la hipotesis alterna H1 La
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gestion administrativa si influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede

de Surco. Surco. Lima. Pera. 2017, es decir se probo la hipotesis general.

Hipotesis secundaria 1
La planeacion influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de Surco.
Surco. Lima. Peru 2017.

Hipétesis de trabajo
Ho: La planeacion no influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede

de Surco. Surco. Lima. Pert 2017.

H1: La planeacion si influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de

Surco. Surco. Lima. Perd 2017.

Tabla 55:
Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba?

ATENCION AL CLIENTE -

PLANEACION
Z -6,763°
Sig. asintética (bilateral) 000

Fuente: Propia

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion
Como el valor de la prueba Z = -6.736 es menor que p = 0.05, se rechaza la hipotesis
nula HO La planeacionno influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede

de Surco. Surco. Lima. Peru. 2017y se acepta la hipotesis alterna H1 La planeacion si
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influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de Surco. Surco. Lima.
Peru. 2017, es decir se probd la hipotesis secundaria 1.

Hipo6tesis secundaria 2

La organizacion influye, en la atencién al docente, en el instituto INTECI sede de Surco.
Surco. Lima. Pert 2017.

Hipotesis de trabajo
Ho: La organizacion no influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede

de Surco. Surco. Lima. Perd 2017

H1: La organizacién si influye, en la atencién al docente, en el instituto INTECI sede

de Surco. Surco. Lima. Perd 2017

Tabla 56:

Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba?

ATENCION AL CLIENTE -
ORGANIZACION

Z -6,749b
Sig. asintética
(bilateral) 000

Fuente: Propia

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion
Como el valor de la prueba Z = -6.749 es menor que p = 0.05, se rechaza la hipotesis

nula HO La organizacion no influye, en la atencién al docente, en el instituto INTECI

sede de Surco. Surco. Lima. Peru. 2017y se acepta la hipoétesis alterna H1 La
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organizacion si influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de Surco.

Surco. Lima. Pera. 2017, es decir se probd la hipétesis secundaria 2.

Hip6tesis secundaria 3

La direccion y su influencia, si influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI

sede de Surco. Surco. Lima. Pert 2017.

Hipotesis de trabajo

Ho: La direccion no influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de

Surco. Surco. Lima. Pert 2017

H1: La direccion si influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de
Surco. Surco. Lima. Peru 2017

Tabla 57:
Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba

ATENCION AL CLIENTE-
DIRECCION

z -6,750P

Sig. asintotica

(bilateral) 000

Fuente: Propia

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Interpretaciéon

Como el valor de la prueba Z = -6.750 es menor que p = 0.05, se rechaza la hipotesis
nula HO La direccion no influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede
de Surco. Surco. Lima. Perd. 2017y se acepta la hipotesis alterna H1 La direccion si
influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de Surco. Surco. Lima.

Peru. 2017, es decir se probd la hipotesis secundaria 3.
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Hipotesis secundaria 4

El control influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de Surco.
Surco. Lima. Pert 2017.

Hipotesis de trabajo

Ho: El control no influye, en la atencidén al docente, en el instituto INTECI sede

deSurco. Surco. Lima. Peru 2017.

H1: El control siinfluye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de Surco.
Surco. Lima. Peru 2017.

Tabla 58:
Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba

SATISFACCION LABORAL -
DISENO MULTIDIVISIONAL

Z -6,756°
Sig. asintotica

. ,000
(bilateral)

Fuente: Propia

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacién

Como el valor de la prueba Z = -6.750 es menor que p = 0.05, se rechaza la hipotesis
nula HO La direccion no influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede
de Surco. Surco. Lima. Perd. 2017y se acepta la hip6tesis alterna H1 La direccion si
influye, en la atencion al docente, en el instituto INTECI sede de Surco. Surco. Lima.

Peru. 2017, es decir se probé la hipotesis secundaria 4.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion de estudios, tiene como objetivo presentar la atencién que
se brinda a los docentes a nivel administrativa. La gestion administrativa y su influencia
en la atencion al docente en el instituto INTECI PERU. Se ha descrito cada dimension
de las variables, y el impacto que genera en la atencion que se brinda al docente, para
poder hallar el impacto, se va a comparar los resultados obtenidos de los mismos, con
la contratacion de las conclusiones de los antecedentes citados en la presente

investigacién de tesis.

Quichca, (2012), en su tesis titulado, “Relacion entre la calidad de gestion
administrativa y el desempefio docente segun los estudiantes del | al VI ciclo 2010 - |
del Instituto superior particular “La Pontificia” del distrito Carmen Alto Provincia de
Huamanga Ayacucho — Peru”. Universidad Mayor de San Marcos. Lima, Pera.

Magister en educacion.

Existe una relacion significativa entre las dimensiones de la Gestion Administrativa y
el Desempeiio Docente segun los estudiantes del | al VI Ciclo -2010 — | del Instituto
Superior Particular “La Pontificia” del Distrito Carmen Alto Provincia de Huamanga
Ayacucho-Per(, puesto que existe una asociacion significativa entre la Gestion
Académica y el Desempefio Docente (chi2= 63.80; p=0.00 < 0.05) asi como también
existe una asociacion significativa baja entre el Ambiente Fisico y el Desempefio
Docente (chi2=21.43; p=0.00 < 0.05).

En INTECI PERU, exactamente no estamos considerando de manera prioritaria
el tema de desempefio en la presente investigacion, se esta tomando en cuenta los
aspectos que engloban la atencion al docente a nivel administrativo. Especificamente
el area de atencion, lo cual, en la presente investigacion, se estableci6 mecanismos
de una mejora atencion, en lo que respecta de brindarle un trato justo y equitativo. Asi
mismo, a través de la aplicacion de la gestion del proceso administrativo. Creando
estrategias para el manejo eficiente de atencion al docente, a través de la aplicacion

de la planeacion, creando nuevas formar de atender al docente.
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Tirado, (2014), en su tesis titulado, “Gestion administrativa y la calidad de
servicio al cliente, en el colegio quimico farmacéutico de la libertad — Truijillo”.

Universidad Nacional de Trujillo — Huanchaco. Peru. Licenciado en administracion.

Los objetivos de investigacion han sido logrados cabalmente, ello ha sido
posible diagnosticando a través de la encuestas y entrevistas, sobre el nivel de eficacia
y desarrollo de ambas variables (gestion administrativa y la calidad de servicio al
cliente), encontrando que tiene una estrecha relaciéon; lo cual ha sido derivado en
propuesta de accione s de mejora. En tal sentido, la hipétesis de investigacién ha
quedado contrastada, es decir que: “la gestion administrativa influye de manera directa
en la calidad de servicio al cliente en el colegio quimico farmacéutico de la libertad —

Truijillo.

En INTECI PERU. en la presente investigacion de tesis podemos decir que, el
proceso de la gestion administrativa, es uno de los aspectos mas importante que debe
manejar una organizacion de manera eficiente, cumpliendo de manera estricta, cada
proceso que comprende dicha gestién, como lo es el proceso de planeacion, significa
crear los planes de manera estratégica, creando objetivos, en lo que respecta la mejora
de la atencion al docente, a nivel administrativo, para asi tener objetivos claros con el
docente y cumplir con lo planificado. Asi mismo en lo que respecta el proceso de
organizacion, significa brindarle las herramientas necesarias para que pueda
desarrollar su labor, en beneficio de los alumnos e institucion, como podemos observar
es la aplicacién del proceso administrativo, para garantizar el trato justo, adecuado y

equitativo para el docente de la institucion.

Gordon, (2013), en su tesis titulado, “La gestion administrativa y la satisfaccion
de los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de Tulcan”. Universidad
Politécnica estatal del Carchi. Tulcan. Ecuador. Ingeniero en Administracion de

Empresas y Marketing.

Con el diagnostico que se pudo determinar se puede acotar que si existe la necesidad
de mejorar el tema organizacional. Existe debilidad en general en la aplicacion del

proceso administrativo, sobre todo de fase de planificacion. El propésito del analisis de
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la empresa de transporte de carga pesada “Logitrans Reinoso Arcos” es la de mejorar
los procesos dentro de la misma con la implantacion de un Modelo de gestidon
administrativa la cual ayudara a resolver los problemas a nivel organizacional y por

ende lograr la satisfaccién de los clientes brindando un servicio de calidad.

En INTECI PERU. en la presente investigacion podemos decir que, el proceso
administrativo comprende cuatro fases, los cuales son: proceso de planificacion,
proceso de organizacion, proceso de direccion y proceso de control. En la presente
investigacion se ha dado solucion a la problemética sobre la mala atencion al docente,
a través de la implementacién de la gestion del proceso administrativo, lo cual,
mediante los resultados estadisticos obtenido, nos demuestran que, la hipétesis de,

gestion administrativa, si influye en la atencién al docente.

Mifio & Parco (2014), en su tesis titulado, “Gestiébn administrativa en el servicio
gue brinda el personal administrativo del gobierno autébnomo descentralizado
municipal del canton chillanes, universidad estatal de Bolivar. Guaranda — Ecuador.

Licenciadas en gestién administrativa.

Los procesos de laGestion Administrativa inciden en el servicio que brindan los
empleados del GAD del canton Chillanes, a los usuarios. El desarrollo de las
actividades se debe realizar en funcion de satisfacer las necesidades de los usuarios,
y proyectar una imagen institucional positiva. Es necesario trabajar en equipo, utilizar
la comunicacion y un ambiente de trabajo adecuado para ofrecer un servicio de
calidad. Los empleados deben realizar su tarea en funcion de las necesidades de los

usuarios.

En INTECI PERU. En la presente investigacion de tesis podemos hacer
referencia de manera muy estricta que, el proceso de gestibn administrativa, es la
aplicacion y armado del esquema estructural de la institucion, lo cual la correcta
aplicaciébn nos brindara resultados altamente positivos en las respectivas areas

laborales, asi mismo nos convierte en una institucion solida, con capacidad de manejo.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

En la presente investigacion de tesis sobre, gestidbn administrativa, en la atencién al

docente en el instituto INTECI PERU, se lleg6 a las siguientes conclusiones.

En lo que respecta en la planeacion, segun los resultados estadisticos
obtenidos, a través de la aplicacién del SPSS y el analisis del método de wilcoxon,
demostré que, la planeacion si influye en la atencion al docente, ya que se aplicara los
procesos estratégicos para planificar sus actividades y el cumplimiento de los objetivos
especificos de la Institucion.

Asi mismo, en lo que respecta el proceso de organizacién, segun los resultados
obtenido, luego de haber analizado la informacion adquirida, el proceso de
organizacion si influye en la atencion al docente, este resultado nos demostro el alto
grado de influencia que tiene la organizacion, para que de esta manera se pueda
coordinar las actividades del docente, de manera estratégica, para que el docente se
sienta comprometido con sus labores, y aportar para el logro de los objetivos

especificos.

Por otro lado, en lo que respecta sobre la direccion, los resultados obtenidos en
el presente estudio, demostraron que, la direccién si influye en la atencion al docente,
dicha variable de estudio permitira al docente y al area administrativa, trabajar de
manera concatenada, para asi lograr los objetivos. Asi mismo permitira que la
direccion de las funciones de atencién al docente de manera administrativa, permita
elaborar estrategias de mejora en el trato hacia el docente, para asi ir fortaleciendo el

buen clima, entre el area administrativa y el docente.

Concluyendo en lo que respecta el control, se logré6 demostrar que el control si
influye en la atencién al docente, por tanto, el control se aplicé a través del monitoreo
en el proceso administrativo, cumpliéndose una adecuada atencién al docente para

seguir fortaleciéndose ya que se logro controlar todo el proceso administrativo.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Recomendaciones

En la presente investigacion de tesis sobre, La gestibn administrativa, en la atencion
al docente, en el instituto INTECE PERU, en la sede de Surco. Surco. Lima. Peru. Se
recomienda aplicar le proceso administrativo para obtener un indice mayor en lo que

respecta la adecuada atencion al docente.

En la planeacién se puede recomendar que se debe realizar una coordinacion
para cumplir con las expectativas del docente y la institucibn mediante un adecuado
proceso, para asi satisfacer las necesidades de ellos, logrando de esta manera una

mejora continua en lo que se respecta la atencion al docente.

Continuando con las recomendaciones podemos decir que, en la organizacion
es muy importante aplicar de manera estratégica y secuencial, ya que nos permitira
tener los entes jerarquicos que la organizacion requiere, para asi de esta manera
garantizar, una mejor estructura a nivel organizacional muy sélida, y esto tendra

efectos positivos en lo referente a la atencion al docente.

Asi mismo en lo que respecta la direccion en la institucion, podemos
recomendar lo siguiente; La institucion debe contar con personal altamente
capacitados, técnicos, que tenga el suficiente conocimiento para poder tomar
decisiones, con capacidad de liderazgo de poder influir en las actividades pedagdgicas
de los docentes, asi mismo de poder dirigir de manera eficiente la institucion, en lo que
respecta el buen trato hacia los docentes, y fomentado el buen clima en la institucion,

de manera interna y externa.

Finalmente, en lo que respecta el control, podemos recomendar lo siguiente;
Aplicar evaluaciones de manera constante y permanente, a través de los resultados
gue se obtendrd, de acuerdo a lo planificado y programado, asi mismo comunicando
de manera oportuna si hubiera algin inconveniente, creando planes de contingencias

para la pronta atencion o solucion, en lo que respecta la atencion al docente.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 59
Formulacién del | Objetivos de la | Hipotesis de la | Variables de la | Disefio de | Poblacién y | Método,
problema investigacion investigacion investigacion investigacion muestra técnicas e
Instrument
0s
Problema general: Objetivo general: Hipoteses principal: Variable Tipo. Explicativa: | La Poblacion: | Instrumento:
¢Como  influye  la | Demostrar comoinfluye la | La gestion administrativa, si | independiente La conforma Encuesta
gestiobn administrativa | gestion administrativa en | influye, en la atenciéon al .,
en la atencion al | la atencion al docente, en | docente, en el instituto | Lagestion Son méas | Los docentes
docente, en el instituto | elinstituto INTECIsedede | INTECI sede de Surco. . .
INTECI sede de Surco. | Surco. Surco. Lima. Per. | Surco. Lima. Pert. 2017. administrativa. estructuradas de la Cuestionario
Surco. Lima. Perl. | 2017 institucion,
50177 que los otros
. ) i tinos de | INTECI PERU
Problema Hipéteses secundarias; | D1 Planeacion. P dedes
S Objetivos especificos: o investigacion sede de surco.
fficos: La planeacion, si influye, en | D2. Organizacion. .
especiticos: Demostrar como influye la atencién al docente, en el D3. Direccion Surco.  Lima.
£C6mo influye  la la _planeamonen la instituto INTECI sede dg . : o Per
L atencion al docente, en el Surco. Surco. Lima. Perd Disefio: No
planeacion, en la | 7. D4. Control.
o instituto INTECI sede de 2017. . L |
atencion al _ docente Surco. Surco. Lima. Per( experimental: a cua
instituto INTECI sede | 2o -~ : : ' |
de Surco. Surco. Lima. ’ alcanza un
Pera 20177 _ total de 55
La organizacion, si influye, | variable Estudios que se individuos.

¢Coémo influye  la
organizacién, en la
atencion al docente,en
el instituto INTECI sede
de Surco. Surco. Lima.
Per1 20177

¢Coémo influye la
direccion, en la atencién
al docente,en el instituto
INTECI sede de Surco.

Surco. Lima. Perd
2017?
¢Coémo influye el

control, en la atencién al
docente,en el instituto
INTECI sede de Surco.

Demostrar como influye la

organizaciénen la

atencion al docente, en el
instituto INTECI sede de
Surco. Surco. Lima. Pera
2017

Demostrar como influye la

direccién en la atencién al
docente, en el instituto
INTECI sede de Surco.
Surco. Lima. Pert 2017

Demostrar cémo influye el
control en la atencién al

en la atencién al docente, en
el instituto INTECI sede de
Surco. Surco. Lima. Perd
2017

La direccion, si influye, en la
atencion al docente, en el
instituto INTECI sede de
Surco. Surco. Lima. Perd
2017

El control, si influye, en la
atencion al docente, en el
instituto INTEC| sede de
Surco. Surco. Lima. Peru

Dependiente

Atencion al cliente.

D1. Satisfaccion al
cliente.
D2. Calidad de
atencion.
D3. Derecho del

cliente.

realiza sin la
manipulacion

deliberada de
variables y en
los

los que

fenbmenos en

su ambiente
natral
Método de

Investigacion:

. - | docente, en el instituto
?(L)JE?; Lima. Perd | \NTECI sede de Surco. | 2017 c I
' Surco. Lima. Perd 2017. uantitativa.
Fuente: Propia
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Anexo 2:

Tabla 60: Matriz de operativizacion.
VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS / E. | ESCALA DE MEDICON RANGO (0]
LIKERTS CATEGORIAS
1,2
1.1 VISION LIKERT Alta (75-100)
3,4 .
1.1. PLANEACION 1.1.2. ESTRATEGIAS Media (48-74)
5 5.- Siempre.
S, Baja (20-47)
1.1.3. OBJETIVOS 4.- Casi siempre.
7,8, .
1.2.1. ESTRUCTURA 3.- A veces si, a veces no.
1.2. 1.2.2DIVISION pE | 910 2.- Casi nunca.
ORGANIZACION TRABAJO
11,12 1.- Nunca.
1.2.3. FUNCIONES
. 13,14
I: GESTION ’
ADMINISTRATIVA 1.3.1. AUTORIDAD
15,16
1.3.2. RESPONSABILIDAD
17,18
1.3. DIRECCION 1.3.3. LIDERAZGO
19,20
1.3.4. MOTIVACION
21
1.3.5. COMUNICACION
22,23
1.4.1. NORMAS
1.4. CONTROL 24,95
1.4.2. MEDIDAS
D.1.1. CLIENTE | 26,27, 28,29
D.1. EXT/INTER LIKERT Alta (75-100)
SATISFACCION
30,31, 32,33 .
DEL CLEINTE D.1.2. RECLAMACIONES 5.- Siempre.
Media (48-74)
7 P
D.2.1 EXCELENCIA 34,35,36 4.- Casi siempre.
37,38, 39 3.- A veces si, aveces no. | Baja (20-47)
D.2. CALIDAD DE | 55 calipaD
D: ATENCION AL | ATENCION 2 - Casi nunca.
DOCENTE 40,41,42
D.2.3. CALIDAD TOTAL
1.- Nunca.
D.3.1. EL CLIENTE Y sus | 43:44,45
DERECHOS
D.3. DERECHO | D.32.  ACTUACIONES | 46:47,48
DEL CLIENTE DEL CLIENTE
D.33. EL CLIENTE | 49.50
RESPONSABLE

Fuente: Propia
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Anexo 3:

Instrumento variable independiente

|. GESTION ADMINISTRATIVA
1.1 PLANEACION

N°

[s]afsf2]1]

1.1.1 VISION

=

¢La empresa difunde sus valores al personal?

N

¢La educacion técnica que brinda la institucion, desarrollara nuevos empleos?

1.1.2 ESTRATEGIAS

w

¢Las estrategias creadas por la institucion, se desarrolla en la practica?

S

¢La institucion, identifica oportunamente las oportunidades?

1.1.3 OBJETIVO

5|¢La institucion, tiene metas establecidos a largo plazo?

6|¢La institucion se diferencia de los competidores?

1.2 ORGANIZACION

N |

1.2.1 ESTRUCTURA

~

¢La institucion, distribuye formalmente los puestos de trabajo?

©

¢La institucion, tiene dividido su departamento administrativo?

1.2.2 DIVISION DE TRABAJO

9|¢La empresa, distribuye adecuadamente las tareas asignadas al docente?

10|¢La empresa, establece niveles jerarquicos?

1.2.3 FUNCIONES

11|La institucién trabaja de manera coordinada con las demds areas?

12|¢La institucién, desarrolla planes para coordinar actividades?

1.3 DIRECCION

N |

1.3.1 AUTORIDAD

13|¢La empresa, faculta a un individuo para ejercer como autoridad?

14|¢La autoridad controla los procesos de la empresa?

1.3.2 RESPONSABILIDAD

15|¢ La institucién, cumple con las leyes establecidas?

16|¢La institucién, respeta los derechos laborales de su personal?

1.3.3 LIDERAZGO

17|¢La decisién que toma la institucion influye en el personal?

18|¢;La empresa, dirige las actividades laborales e influye en ella?

1.3.4 MOTIVACION

19|¢ La institucion, impulsa al personal a tener un mejor rendimiento laboral?

20[¢ La institucion, motiva a su personal por los logros obtenidos?

1.3.5 COMUNICACION

| 21|¢',La institucion, informa oportunamente al personal?

1.4 CONTROL

N°

[s]afsfa]1]

1.4.1. NORMAS

22|¢Las normas y reglas creadas por la empresa, ayuda a regular inconvenientes?

23|¢ La institucion comunica de inmediato cualquier incidente?

1.4.2. MEDIDAS

24(¢ La institucion cuenta con planes de contingencia?

25(¢ La institucion realiza acciones correctivas para evitar los problemas?

Fuente: Propia

Instrumento variable dependiente
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[l. ATENCION AL DOCENTE
D.1.SASTIFACCION DEL CLIENTE

No

[s]als]2]1]

D.1.1. CLIENTE INTERNO Y EXTERNO

26|¢La institucion realiza acciones correctivas para evitar los problemas?

27|¢La institucion satisface sus expectativas, con el trato que le brinda?

28|¢ Usted como docente, se identifica con la institucion?

29|¢La institucion, le brinda facilidades para desarrollarse profesionalmente?

D.1.2. RECLAMACIONES

30(¢,Cuando usted presenta un reclamo, la empresa le manifiesta su comprension?

31|¢Luego de haber presentado su reclamo, la empresa se compromete a solucionarlo?

32|¢La institucion, realiza seguimiento a los reclamos?

33|¢La institucion, evita que se wielva a repetir el incidente?

D.2. CALIDAD DE ATENCION

No

[s]ala]2]1]

D.2.1. EXCELENCIA

34(¢El senvicio que le brinda la institucion a usted, cree que es bueno?

35(¢La institucion, cumple con los plazos establecidos de entrega de sus materiales para desarrollar sus clases?

36/¢La institucion, es flexible con el docente?

D.2.2. CALIDAD

37|¢ La institucion, brinda comodidad al docente?

38|La institucion, atiende con cordialidad a sus docentes?

39|¢ Usted cree que la empresa actla con excelencia, en el trato al docente?

D.2.3. CALIDAD TOTAL

40(¢ Usted como docente, esta comprometido con la empresa?

41|¢La institucion, identifica las expectativas del docente?

42|¢ El sistema de la institucion, funciona de manera eficaz?

D.3. DERECHO DEL CLIENTE

No

[s]als]2]1]

D.3.1. EL CLIENTE Y SUS DERECHOS

43|¢ Cuando Ud. presenta su reclamo, la institucion le brinda solucién oportuna?

44| La institucion, considera, trata a Ud. Como docente?

45(¢La institucion, pone en practicas los derechos que usted merece como docente?

D.3.2. ACTUACIONES DEL CLIENTE

46|¢La institucion, le brinda a Ud. lo que requiere para dictar sus clases?

47(¢El inconveniente que usted tiene es atendido por la institucion?

48|¢Es oportuno la atencion que le brinda la institucion a su requerimiento?

D.3.2. CLIENTE RESPONSABLE

49(¢El cliente, es responsable de manera social con la institucion?

50(¢ Usted como docente, asume responsabilidad cuando se le delega trabajo en equipo?

Fuente: Propia
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Anexo 4: Validacion de datos

Variable independiente

VALIDEZ DE CONTENIDO DE INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Claridad 1 Pertenencia 2 Relevancia 3 Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si NO Sl NO Si NO
< | ¢ La empresa difunde sus valores al personal? i i v
2 ¢ La educacién técnica que brinda la institucion, desarrollara nuevos empleos? v e Pz
3 ¢Las estrategias creadas por la institucion, se desarrolia en la practica? P v v
4 ¢La institucién, identifica oportunamente las oportunidades? v v A
5 ¢La institucién, tiene metas establecidos a largo plazo? v e P
6 ¢La institucién se diferencia de los competidores? < v v
DIMENSION 2: ORGANIZACION Si | No | Si No Si No
7 ¢La institucién, distribuye formalmente los puestos de trabajo? v V' /
8 ¢La institucién, tiene dividido su departamento administrativo? / / /
9 .La empresa, distribuye adecuadamente las tareas asignadas al docente? / L/ 3.7
10 ¢La empresa, establece niveles jerarquicos? v v 174
11 ¢La institucién trabaja de manera coordinada con las demas areas? e 7 g 7
12 ¢La institucién, desarrolla planes para coordinar actividades? v v v
DIMENSION 3: DIRECCION Si No Si No Si No
13 <La institucién, faculta a un individuo para ejercer como autoridad? P / 2
14 ¢.La autoridad controla los procesos de la institucion? P4 1% / :
15 ¢La institucion, cumple con las leyes establecidas? v v ¥,
16 ¢La institucion, respeta los derechos laborales del docente? v o7 Vv
17 ¢La decisién que toma la institucion influye en el docente? v v, 1z
18 ¢ La institucién, dirige las actividades laborales e influye en ella? v v ‘/
19 ¢La institucién, impulsa al docente a tener un mejor rendimiento laboral? V. 1/ ‘//
20 ¢ La institucién, motiva al docente por los logros obtenidos? < // v 7
21 ¢La institucién, informa oportunamente al docente? P v v
DIMENSION 4: CONTROL Si | No | Si No Si_| No
22 ¢Las normas y reglas creadas por la empresa, ayuda a regular inconvenientes? el / i
22 ¢La institucién comunica de inmediato cualquier incidente? o v P

Fuente: Propia
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Resultado de la variable independiente

24 | ¢lainstitucién cuenta con planes de contingencia? v Y ;/

25 | (lainstitucion realiza acciones correctivas para evitar los problemas? / V4 Vv
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| EXISTE SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Mgtr. Barrantes Rios Edmundo José

DNI: 25651955

Especialidad del evaluador: Docente Metodolégico

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension. 28 de 09 .del 2017
¥ Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica def constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Fuente: Propia

114



Variable dependiente

VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: ATENCION AL DOCENTE

N DIMENSIONES / items Claridad! Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias
o
DIMENSION 1: SATISFACCION DEL CLIENTE Si No Si No Si No
26 | (Elservicio que le brinda la institucion a usted, es de gran beneficio? 4 o /
27 | clLainstitucion isface sus expectativas, con el trato que le brinda? 1% V v
28 | (Usted como docente, se identifica con la institucion? v 2 L/,
29 | clainstitucién, le brinda facilidades para desarrollarse profesionaimente? P4 v v
30 .Cuando usted presenta un reclamo, la empresa le manifiesta su v v /
comprensiéon?
31 (Luego de haber presentado su reclamo, la empresa se compromete a / / /
solucionario?
32 | clainstitucion, realiza seguimiento a los reclamos? v v, v
33 LLa institucién, evita que se vuelva a repetir el incidente? Pzl v 774
DIMENSION 2: CALIDAD DE ATENCION Si No Si No Si No
34 LEIl servicio que le brinda la institucién a usted, cree que es bueno? 4 ,/ '/
35 cLa institucién, cumple con los plazos establecidos de entrega de sus v ,/ ‘/
materiales para desarrollar sus cl ? &
35 | .La institucién, es fiexible con el docente? P v P
37 | ¢(Lainstitucion, brinda comodidad al docente? I v v
38 | (lLainstitucién, atiende con cordialidad a sus docentes? P v il
39 (Usted cree que la empresa actua con excelencia, en el trato al docente? v v ,/
40 (LUsted como docente, esta comprometido con la empresa? V., v l/
41 ¢La institucién, identifica las expectativas del docente? v ;/1 e
42 | (Elsistema de la institucion, funciona de manera eficaz? 73 v P
DIMENSION 3: DERECHO DEL CLIENTE Si No Si No Si No
43 ¢(Cuando Ud. presenta su reclamo, la institucién le brinda soluciéon / / /
oportuna?
44 | (Lainstitucién, considera, trata a Ud. Como docente? v v v,
45 | (Lainstitucién, pone en practicas los derechos que usted merece como I/ v T
docente? / £
46 | ¢Lainstitucion, le brinda a Ud. lo que requiere para dictar sus clases? '/, 74 5 4
47 | (Elinconveniente que usted tiene es atendido por la institucién? v v/ V4

Fuente: Propia
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Resultado de la variable dependiente

48 | (Es oportuno la atencién que le brinda a institucion a su requerimiento? / /j’ v
49 | (E!cliente, es responsable de manera social con la institucion? v 74 4
50 | ¢Usted como docente, asume responsabilidad cuando se le delega trabajo / Y / /
€n equipo?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| EXISTE SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Mgtr. Barrantes Rios Edmundo José

DNI: 25651955

Especialidad del evaluador: Docente Metodélogo

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién. 28 de 09 del 2017
3 Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Fuente: Propia
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Anexo 5: Matriz de datos

Variable independiente

MATRIZ DE DATOS

Sumatoria

Variable

65
69
74
71
86
83
73
79
72
63
63
65
95
83
54
73
86
85
68
98
83
73
92
88
72

Variable

Independi [Dependien

ente

75
65
83
80
89
102
78
88
79
94
69
98
84
90
90
87
92
91
80
83
92
99
86
88
85

ATENCION AL DOCENTE

DERECHO DEL CLIEMTE

CALIDAD DE ATENCION

SASTIFACCION DEL CLIENTE

GESTION ADMINISTRATIVA

CONTROL

DIRECCION

ORGANIZACION

101111213 (1415|1617 |18 19|20 (21 |22|23|24|25[26|27|28|29|30[31)32|33[34|35[36|37[38[39|40/[41 42|43 |44 45| 46 |47 48|49 |50

9

8

PLANEACION

N

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20

21

22

23

24
25

Fuente: Propia
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Variable dependiente

MATRIZ DE DATOS

Sumatoria

Variable

te

72
90
84
72
80
76
65
66
99
86
70
91
85
73
91

85
72
71
60
66
98
88
70
92
87

70
3900

Variable
Independi [Dependien

85
74
93
85

90
81

80
96

100
92
98
73
98
98
94

95
95
85
91

90
89
92
90
89
88

ATENCION AL DOCENTE

DERECHO DEL CLIEMTE

CALIDAD DE ATENCION

SASTIFACCION DEL CLIENTE

GESTION ADMINISTRATIVA

CONTROL

DIRECCION

ORGANIZACION

1011 112]13]14 (151161718 [19[20]21/22[23]24[25[26]27 (28|29 30]31[32[33[34]35]36]37]38[39[4041|42[43[44 4546 [47/48149]50

9

8

PLANEACION

199/184/198)169]205(174(178(179|177]191|177]177]168]172|180)|163|186]184[165]150/170|167[153]|159|168|156|165|173|142)|143]|150{129(144[161|138)|150]161|185]173|185/155/136|140(142(175]157 [154]151|168|167| 4393

NO

25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35

36
37

38
39
40
41

42

43
44
45

46

47

48

49

50

: Propia

Fuente
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Anexo 6. Constancia de Correccion de Estilo.
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