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1. PALABRAS CLAVE:

CLIMA INSTITUCIONAL
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EDUCACION GENERAL



2. TITULO

INFLUENCIA DEL CLIMA INSTITUCIONAL EN SERVICIO EDUCATIVO
QUE BRINDA EL NIVEL SECUNDARIO DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
N° 15117 “VICTOR RAUL HAYA DE LA TORRE” - CASERIO
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3. RESUMEN

Las instituciones, actualmente se encuentran sometidas a retos y cambios
constantes, producto del comportamiento de los escenarios donde actuan, que para el
caso peruano es turbulento, riesgoso, con mucha incertidumbre, consecuencia de su
entorno interno y externo, como es el caso de las instituciones de educacion basica
regular que tienen el reto de educar estudiantes con una solidad formacién que les

permita ascender a niveles educativos superiores.

Una particularidad de las instituciones educativas, y que permite avistar una
complejidad nueva del clima en este ambito, es que a diferencia de la mayoria de las
organizaciones, en ellas el destinario de la finalidad de la organizacion es a la vez parte
de ella.

El servicio educativo, es la percepcion de los estudiantes segun el grado de
satisfaccion del servicio educativo que brinda la Institucion educativa, en relacién a las:
metas educativas, infraestructura, equipamiento, éxito académico y grado de
aceptacion institucional. La satisfaccion en el servicio escolar es la calidad la que
conduce el proceso de ensefianza aprendizaje con dominio de los contenidos
disciplinares y el uso de estrategias y recursos pertinentes, para que todos los
estudiantes aprendan de manera reflexiva y critica en torno a la solucion de
problemas relacionados con sus experiencias, intereses y contextos, apuntando a la

calidad de la educacion.

88



PALABRAS CLAVE:
CLIMA INSTITUCIONAL



4. ABSTRACT

The institutions currently they are subject to challenges and changes, constant
product of the behavior of the scenarios where they act, which in this case it is
turbulent, risky, with much uncertainty, due to their environment internal and
external, as in the case of regular basic education institutions that have the challenge of
educating students with a solid education in al allows then to ascend to higher levels of

education.

A peculiarity of educational institutions, which allows sighting a new complexity
of the climate in this area is that unlike most of the organizations, including the target

location for the purpose of the organization on is both part of it.

Educational services, is the perception of students according to the degree of
satisfaction of educational services provided by the educational institution, in relation
to: educational goals infrastructure, equipment academic success and degree of
institutional acceptance, the satisfaction in the school service quality which drives the
process of learning to mastery of disciplinary content and use of strategies and
relevant resources so that all students learn reflexively an criticism around problem
solving related to their experiences, interests and contexts, pointing to the quality of

education.
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5. INTRODUCCION

Las instituciones, actualmente se encuentran sometidas a retos y cambios
constantes, producto del comportamiento de los escenarios donde actdan, que para el
caso peruano es turbulento, riesgoso, con mucha incertidumbre, consecuencia de su
entorno interno y externo, como es el caso de las instituciones de educacion basica
regular que tienen el reto de educar estudiantes con una sélida formacion que les

permita ascender a niveles educativos superiores.

De todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad es el que tiene como elemento fundamental las percepciones

que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.

El clima Institucional es pues, una de las mayores fortalezas en una organizacion
si ésta se ha desarrollado adecuadamente, caso contrario, constituye una de las
principales debilidades; es por ello que, de presentarse el clima institucional como
debilidad, la institucion deberd decidir, iniciar programas y acciones que conlleven a
que los agentes educativos logren identificarse con la institucion y desarrollen un clima

de trabajo altamente agradable.

Un verdadero desarrollo del clima institucional permite crear un punto de
equilibrio entre los grupos de referencia, por lo que las diferencias entre ellos
quedaria cerrada y se desarrollarian climas de trabajos agradables que permitirian
enlazar las necesidades de la institucion con las necesidades de cada desempefio de
estos seria satisfactorio y en donde los mayores beneficiarios serian los estudiantes que

de una u otra forma estan relacionados con las actividades que la institucion desarrolla.


http://www.monografias.com/trabajos13/trainsti/trainsti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml

5.1.-ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA

ANTECEDENTES

Pérez Huaman, Yolanda. M. (2012). En su Tesis titulada: “Relacion entre el clima
institucional y desempefio docente en instituciones educativas de la red N° 1
Pachacutec — Ventanilla”. Escuela de Posgrado. Universidad San Ignacio De Loyola.
Facultad de Educacion. Programa Académico de Maestria en Educacién para Docentes
de la Region Callao. Lima — Perd. Para optar el grado académico de Maestro en

Educacién. La Investigacion arribo a las siguientes conclusiones:

e Existe una relacion media y positiva entre el clima institucional y el
desempefio docente, los docentes tienen una percepcion regular sobre el
clima institucional en las instituciones educativas de la red N° 1 de

Pachacutec en Ventanilla.

e Existe una relacion media y positiva entre el nivel de comunicacion vy el
desempefio docente en las instituciones educativas de la red N° 1 de

Pachacutec en Ventanilla.

e Existe una relacion media y positiva entre el nivel de motivacion y el
desempefio docente en las instituciones educativas de la red N° 1 de

Pachacutec en Ventanilla.

e Existe una relaciéon media y positiva entre el nivel de confianza y el
desempefio docente en las instituciones educativas de la red N° 1 de

Pachacutec en Ventanilla.

Aguado Maldonado, José. E. (2012). En su Tesis titulada: “Clima organizacional
de una institucion educativa de ventanilla segin la perspectiva de los docentes”.
Escuela de Postgrado. Universidad San Ignacio De Loyola. Facultad de Educacion.
Programa de Maestria para Docentes de la Region Callao. Para potar el grado
academico de Maestro en Educacion.



Conclusiones. Al analizar e interpretar los resultados obtenidos a través del

procesamiento estadistico realizado y del planteamiento tedrico que sustenta esta

investigacion, se puede concluir lo siguiente:

Existe un nivel aceptable de clima organizacional segin la perspectiva de
los docentes en una institucion educativa del distrito de Ventanilla. Es decir,
los docentes consideran que su ambiente de trabajo les permite satisfacer
las necesidades y expectativas de la comunidad educativa. Aunque no en el

nivel 6ptimo que se requiere.

Existe un nivel aceptable de clima organizacional en su dimensién
estructura que tienen los docentes en una institucion educativa del distrito de
Ventanilla. Esto afirma que existe una perspectiva aceptable de los docentes
de la organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos,
tramites, normas, obstaculos y otras limitaciones a que se ven enfrentados

en el desemperio de su labor.

Existe un nivel aceptable en clima organizacional en su dimension
recompensa que tienen los docentes en una institucion educativa del
distrito de Ventanilla. Se confirma que la perspectiva de los docentes sobre
la adecuacion recibida por el trabajo realizado presenta niveles aceptables.
y aceptacion de la recompensa.

Gamarra Ramirez, Helen. C. (2014). En su Tesis titulada: “Percepcion de Directivos

y Docentes sobre cuatro categorias del Clima Organizacional en una Institucion
Educativa Estatal de la UGEL 04 de Comas”. Pontificia Universidad Catodlica Del

Per0. Escuela de Posgrado. Maestria en Educacion. Lima — Perd. Para optar el grado

de Magister en Educacion. De acuerdo a los resultados obtenidos, presentamos las

siguientes conclusiones:



e La categoria referida a la Confianza entre directivos y docentes manifiesta
percepciones de satisfaccion. Estas percepciones en gran medida tienen
que ver con las condiciones adecuadas y practicas cotidianas de valores para
interrelacionarse, entre las que se enuncian el respeto, la cordialidad el
trato amable, estos sentimientos se expresan y representan normas valoradas
en el grupo docente teniendo en cuenta loa afios que comparten labores

pedagdgicas e la institucion.

En ese sentido podriamos decir entonces, que las relaciones
interpersonales cercanas y positivas entre directivos, y docentes evidencias
la existencia de confianza, siendo esta una categoria importante y de
fortaleza para la institucion, favoreciendo de esta manera una adecuada

atmosfera laboral e la organizacion.

Sin embargo, es necesario destacar la existencia de descontento de algunos
docentes respecto a la percepcion de esta categoria por cuanto existe
demanda de un ambiente de trabajo y una adecuada intervencién y manejo
de desacuerdo y conflictos. Ademas, se percibe la existencia de grupos de
profesores con diferente nivel de confianza lo cual no favoreceria al
trabajo en equipo, ya que se genera obstaculos para desarrollar de las
diferentes tareas programadas. Esta situacién es desfavorable para la
institucidn sobre todo cuando se desea proporcionar un buen clima de trabajo
a nivel de centro que contribuya al logro de los objetivos propuestos

y ofrecer una atencién de calidad en la escuela.

Cubides Freyre, Martin (2015). En su Tesis titulada: “Clima institucional en los
docentes de la Institucion Educativa. “Francisco Secada Vignetta” de Iquitos —
2015 . Universidad Cientifica del Perd. Facultad de Educacion y Humanidades. Para
optar el Titulo Profesional de Licenciado en Educacion. Arribando a las siguientes

conclusiones:



Las relaciones en los docentes de la institucién educativa Francisco Secada
Vignetta de Iquitos en el afio 2015 es positiva, debido a que existe una buena

comunicacion y compafierismo entre los docentes.

La Identidad en los docentes de la Institucion Educativa Francisco Secada
Vignetta de lquitos e el afio 2015 es positiva, considerando que existe
compromiso en las actividades programadas, identificacion con la

institucion.

La responsabilidad en los docentes de la institucion educativa Francisco
Secada Vignetta en el afio 2015 es negativa considerando que no existe

puntualidad oportunamente con las documentaciones y el horario de trabajo.

Albafil Ordinola, Asteria. (2015). En su Tesis titulada: “El clima laboral y la

participacion en la Institucion Educativa “Enrique Lépez Albujar” de Piura.

Universidad de Piura. Facultad de Ciencias de la Educacion. Maestria en Educacion

con Mencion en Gestion Educativa. De acuerdo a los resultados obtenidos vy

apoyados en el marco teorico se ha podido llegar a concluir lo siguiente:

La evaluacion global del clima en opinion de los docentes encuestados va
de regular a bueno en la institucion, no obstante, no es del todo satisfactorio,
dado que los factores relevantes del clima laboral como el reconocimiento
que reciben por parte de la comunidad educativa de es de tendencia entre
regular a muy bajo, asi como el reconocimiento que reciben los
profesores por parte del equipo directivo que va de regula a bajo.

Se puede concluir que el clima que se vive en la institucion esta
caracterizado por un personal de servicio y administrativo con bajo nivel

de respeto hacia los demas miembros de la institucion, mientras que los



docentes expresan que existe mayor nivel de respeto entre ello, sin embargo,
sienten bajo nivel de satisfaccion, sobre todo con el funcionamiento de la
direccién, asi un 62% expresan que el nivel de satisfaccion va de un
nivel bajo a muy bajo. Los docentes aportan en mayor grado a configurar
un ambiente de trabajo adecuado mientras que son los padres de familia,
el personal administrativo y directivo contribuyen escasamente a ello,
siendo el clima laboral el resultado de las interacciones de varios factores y
algo no evaluable de manera absoluta, que es percibida de acuerdo a las

circunstancias e interacciones humanas en la institucion educativa.

En la institucién existe un clima laboral, con bajos niveles de
comunicacion del personal docente al interior de la institucion educativa, a
pesar que como expresa Chiavenato (2007) la comunicacion constituye el
area principal en el estudio de las relaciones humanas y de los métodos
para modificar la conducta humana, sin embargo esta se ve afectada en la
institucion por dos aspectos fundamentales, en cuanto a la rapidez con que
se traslada la informacidn entre profesores y equipo directivo y al respecto
que existe entre los miembros de la institucion que tiene la media méas baja

entre el personal de servicio y administrativo con el equipo directivo.

Quispe Vargas, Edgar. (2015). En su Tesis titulada: “Clima organizacional y

desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015”

Universidad Nacional “José Maria Arguedas”. Facultad de Ciencias de Empresas. Para

optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de Empresas. Arribando a

las siguientes conclusiones:

Con relacién al primer objetivo especifico: Determinar la relacion entre la
dimension comunicacion interpersonal y productividad laboral de la
Municipalidad de Pacucha, Andahuaylas. En la tabla 13 la evidencia

estadistica de correlacion es de 0,520, donde demuestra que existe una



relacion directa, positiva moderada, es decir que a medida que se incrementa
la relacion en un mismo sentido, crece para ambas variables. Asimismo, la
significatividad, es alta porque la evidencia estadistica demuestra que los
resultados presentan un menor a 0.01. Entonces no existe suficiente

evidencia estadistica para rechazar la relacion, porque la p-valor <0.05.

e Con relacion al segundo objetivo especifico: Determinar la relacion entre
la dimension autonomia para la toma de decisiones y productividad laboral
de la Municipalidad Distrital de Pacucha. En la tabla 14 la evidencia
estadistica de correlacion es de 0.663, donde se demuestra que existe una
relacién directa positiva moderada; es decir que a medida que se
incrementa la relacion en un mismo sentido, crece para ambas variables.
Asimismo, la significatividad, es alta porque la evidencia demuestra que
los resultados presentan un menor a 0.01. Entonces no existe suficiente

evidencia estadistica para rechazar la relacion.

e Con el tercer objetivo especifico: Determinar la relacién entre la
dimension motivacion laboral y productividad laboral de la Municipalidad
Distrital de Pacucha. En la tabla 15 la evidencia estadistica de correlacion es
de 0.183, donde se demuestra que existe una relacion directa; positiva muy
débil; es decir que a medida que se incrementa la relacion de un mismo
sentido, cree para ambas variables. Asimismo, la significatividad, es muy,
mayor a 0.01 entonces existe suficiente evidencia estadistica para rechazar

la relacion, porque la p-valor > 0.05.

Mendoza Aedo, Ada. (2011). En su Tesis titulada: “Relacion entre clima
institucional y desempefio docente en instituciones educativas de inicial de la red N°
9 —Callo” Escuela de Postgrado Universidad San Inicio De Loyola. Facultad de
Educacion. Programa académico de Maestria en Educacion para Docentes de la



Region Callo. Para optar el grado de Maestro en Educacion en la mencién Gestion de

la Educacion. Arribando a las siguientes conclusiones:

Existe relacion significativa entre clima institucional y el desempefio
docente en instituciones educativas de nivel inicial de la red N° 9-Callo, de
los resultados obtenidos se muestra que hay relacion entre clima institucional
y el desempefio del docente en las instituciones educativas inicial de la Red
N° 9-Callo, al apreciar a correlacién moderada, por lo que se concluye que

a mejor clima institucional mejor es el desempefio docente.

Existe relacion entre la capacidad organizacional y el desempefio docente
en las instituciones educativas de la Red N° 9-Callo, de los resultados
obtenidos se muestra que existe relacion entre capacidad organizacional y
el desempefio docente en las instituciones educativas inicial de la Red N°
9-Callo, al apreciar una correlacién moderada por lo que se concluye que a

mejor capacidad organizativa mejor sera su desempefio docente.

Existe una relacion entre la dindmica institucional y el desempefio docente
en las instituciones educativas de inicial dela Red N° 9-Callo, de los
resultados obtenidos se muestra que existe relacion dindmica institucional
y el desemperfio docente en las instituciones educativas de inicial de la Red
N° 9-Callo, al apreciar una correlacion moderada por lo que se concluye que
si los docentes mejoran la dinamica institucional mejor sera el desempefio

docente.

Lépez Delgado Juan (2017). En su Tesis titulada “Relacién entre el clima

institucional y desempefio docente de los instructores militares en la escuela militar de

Chorrillos” Universidad de Piura. Facultad de ciencias de la educacién. Maestria



en Educacion mencion en Teorias y Gestion Educativa. Para optar el grado de

magister en Educacion. Llegando a las siguientes con conclusiones:

En cuanto al primer objetivo especifico, se puede mencionar que la
variable Clima Institucional muestra que dos de cuatro dimensiones son
positivas y favorecen un buen clima institucional. Estas son la dimension
Motivacion Participacion y ello se debe fundamentalmente al alto grado de
motivacion intrinseca existente en los Oficiales Instructores por el hecho
de trabajar en el mas importante centro de formacién de la Institucién, la
Escuela Militar de Chorrillos. Es necesario mencionar que no sienten un
adecuado apoyo de parte de los Directivos del centro educativo, de los
docentes no militares ni de la plana administrativa y sienten que el nivel de
comunicacion es solo regular y que su labor no es valorada por la sociedad

en general.

En lo referente al segundo objetivo especifico, se puede indicar que la
variable desempefio docente muestra tres dimensiones con un importante
porcentaje de percepcion alta y muy alta: Capacidades Pedagogicas,
Emocionalidad y Relaciones Interpersonales. Se manifiesta un
convencimiento de los Oficiales Instructores de sentir que posee un buen
nivel de su capacidad pedagogica, también se nota un nivel de autoestima
y un Autoconcepto muy positivo respecto a su comportamiento y conducta
docente. Otro aspecto muy destacable es el excelente nivel de relaciones
interpersonales con sus pares y con sus alumnos (Cadetes). Todo ello es
consecuencia de un comportamiento proactivo de los Oficiales que sienten

que es un reconocimiento muy particular de ser nombrados.



5.2.- BASES TEORICAS

5.2.1.- Teoria sobre el clima institucional

Alonso (2004) desarrolla la existencia de diversas teorias sobre clima

institucional entre ellas tenemos:

a)

b)

La teoria del comportamiento individual: Centra su preocupacion en
los individuos. ElI conocimiento del Clima institucional proporciona
retroalimentacion acerca de los procesos que determinan los
comportamientos organizacionales, permitiendo, ademas, introducir
cambios planificados, tanto en las actitudes y conductas de los miembros,
como en la estructura organizacional o en uno o mas de los subsistemas que

la componen.

La importancia de esta informacion se basa en la comprobacién de que el
Clima institucional influye en el comportamiento manifiesto de los
miembros, a través de percepciones estabilizadas que filtran la realidad y
condicionan los niveles de motivacion laboral y rendimiento profesional,

entre otros.

La teoria de la administracion: Centra su andlisis en el estilo de la
administracion y liderazgo. La teoria general de la administracion.
Remarca que cada institucion es Unica, tiene sus propios objetivos,
campo de actividad, directivos, personal, problemas externos e internos,
mercado, situacion financiera, su propia tecnologia, Sus recursos,
ideologia y su propia politica, lo cual la hace diferente a todas las demas,

aungue en ocasiones existan similitudes entre algunas organizaciones.

Dentro de las funciones de cualquier administracion se encuentran:

10



Primero. La solucion del problema, calcular los recursos, planear la
aplicacion, desarrollar estrategias, diagnosticar situaciones, etcétera. Un
punto muy importante dentro de la administracion son las habilidades que
todo buen administrador debe poseer, tales como la capacidad para
utilizar conocimientos, métodos, técnicas y equipos necesarios para
cumplir tareas especificas de acuerdo con su institucion, experiencia y

educacion. A esto se le llama poseer habilidades técnicas.

Segundo. Es importante poseer también habilidad en las relaciones
humanas, la cual consiste en la capacidad de discernimiento para trabajar
con personas, habilidad para comunicarse y comprender sus actitudes y

motivaciones, fundamentalmente, para aplicar un liderazgo eficaz.

Tercero. La habilidad conceptual es importante para un buen
administrador y consiste en tener capacidad para comprender la
complejidad total de la organizacién y la adaptacion del comportamiento

de la persona dentro de ella.

La teoria neoclésica de la administracion se caracteriza por un fuerte énfasis
en los aspectos précticos de la administracion y por la busqueda de
resultados concretos, refiere una gran influencia de las ciencias del
comportamiento en el campo de la administracion, establece normas de
comportamiento administrativo y tiene por finalidad alcanzar los
objetivos planteados por mala organizacion. Si trasladamos este caso al
sistema educativo se podria ubicar en la aplicacion de planes y programas
en donde se establecen los lineamientos a seguir, los cuales son flexibles
y adaptables a cada institucion, si se requiere realizar diversas
modificaciones se hace importante llegar a cumplir los objetivos propuestos

inicialmente.

11



c) La teoria organizacional: Centra su atencion en la Administracion y en
el individuo. El desarrollo organizacional se basa en las ciencias del
comportamiento y exige participacion activa abierta y no manipulada en
el desarrollo de la organizacion; su crecimiento debe darse por medio de
una modificacion cultural y estructural cambiando actitudes, valores,
comportamientos, etcétera, para una mejor adaptacion de la organizacién

en respuesta a los cambios que se presenten en la misma organizacion

En consecuencia, para la teoria del comportamiento, cuyo mayor exponente
es el premio nobel de Economia 1978, Herbert Alexander Siman, el énfasis
permanece en las personas, pero dentro del contexto organizacional. Si
hablamos de individuo, no escapa hablar de la personalidad o como
muchos definen como el caracter. Una vez entendido que la personalidad
se refiere a una serie de caracteristicas personales, en donde se muestran
motivos, emociones, valores, intereses, actitudes y competencias,
organizadas en el entorno social, cultural y familiar, diremos que este
elemento influye de manera determinante en el desempefio laboral y el
éxito de la organizacion, debemos, de igual forma, conocer que dentro
de los muchos atributos de la personalidad guardan especial potencial para
prever el comportamiento de las personas en las organizaciones: La
orientacion a la realizacion, el autoritarismo, la autoestima, el autocontrol

y la tendencia a correr riesgos.

Para el presente estudio se asumira la teoria del comportamiento individual,
pues teniendo conocimiento del clima institucional de la institucion
considerada en el estudio, se podran establecer politicas conducentes a
superar dificultades en las actitudes y conductas de los agentes educativos,

asi como en la estructura organica funcional de la institucion educativa.
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5.3.- Modelos explicativos del clima institucional.

5.3.1.- Modelo de Scherens y Boster.

En su libro Evaluacion del clima como factor de calidad, Gomez (2001)
sefiala que el clima es un concepto que ha sido operativizado de formas diversas, este
autor resalta lo planteado por Garcia y medina (2008) las dimensiones del clima de

aula son:

I) Orden, claridad y firmeza en el control de las clases, reglas claras para el

grupo y para cada individuo, creacion de un ambiente tranquilo y ordenado;

I) Actitud hacia el trabajo, buena actitud hacia el trabajo en el aula,

atmosfera centrada en el aprendizaje;

I11) Relaciones dentro de la clase, buenas relaciones entre alumnos como
entre profesor y alumnos, aprecio al profesor, este utiliza mas los premios
que los castigos y trata a los alumnos como personas responsables

capaces de experimentar el éxito del aprendizaje;

IV) Satisfaccion, medida en que las experiencias de aprendizaje en las clases
de un profesor determinado son vistas por los alumnos como algo agradable

y divertido.

5.3.2.- Modelo de Marjoribanks

En su estudio Marjoribanks (1980), sefiala la importancia de la atmosfera
vivencial de la clase y del grupo del que forma parte los alumnos y profesores es
imprescindible valorarla apreciando no solo las caracteristicas de unos y otros (grado
de homogeneidad respecto de los logros instructivos discentes, por ejemplo), sino
también del comportamiento que puede alterar profunda y significativamente los
efectos de la practica docente (Garcia, Gomez, Jiménez y Medina, 1991, p. 65). El
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modelo se basa en la teoria interaccionista, especificamente en la teoria del campo de
Kurt Lewin y los estudios hechos posteriormente por Murray, en la década de los
afios treinta en Estados Unidos, quienes destacan que el ambiente, en este caso el clima
escolar, es un factor que explica la conducta humana, es decir el rendimiento académico

del estudiante.

Marjoribanks (1980, p. 121) indica: “La investigacion tipica no ha examinado
las interrelaciones entre los resultados afectivos, las variables personales y los
contextos del aprendizaje infantil”. E1 modelo interaccionista se utiliza para determinar
las relaciones sugeridas por Gonzales (2006) sobre su teoria del aprendizaje escolar, en
la que los resultados de aprendizaje estan asociados con la calidad de la ensefianza que
se da en los centros educativos y con las caracteristicas cognoscitivas y afectivas que

los nifios Ilevan al proceso ensefianza aprendizaje.

Es decir, toma como variables de entrada las caracteristicas afectivas y
cognitivas, la calidad de la ensefianza y los resultados del aprendizaje, que como se
observa no se refiere exclusivamente al aspecto cognoscitivo, sino a resultados

afectivos y al grado de aprendizaje. (Davis y Newstrom, 1991).

En definitiva, de estos dos modelos presentados, el mas adecuado para la
realidad de nuestro pais es el de Marjoribanks, debido a que considera el contexto
imaginativo, que es la percepcion del alumnado con respecto al grado de innovacién
y creatividad que el docente aplica en su clase, lo que permite generar la creatividad en
sus estudiantes para desarrollar habilidades investigativas y cientificas, muy necesarias

en la educacion peruana, que es netamente mecanicista.

5.3.3.- Modelo de sobre la calidad de los servicios

En la realidad educativa, plantear la definicion de calidad de la educacion

encuentra dos modelos alternativos:
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e Modelo asociado de calidad con niveles de rendimiento.

Este primer enfoque asocia la calidad con niveles de rendimiento, logros y
resultados del proceso educativo, por tanto, asume una posicion conductista de
medicion por acumulacion de informacion, de memorismo y estandarizacion de
resultados. ElI maestro, conductor y director del aprendizaje, encuentra en la
eficiencia, la calidad educativa requerida. Este enfoque de indicadores cuantitativos
usados para aludir la calidad de la educacion es prevalerte en nuestra realidad y también
en la de otros paises. Lizarraga, Braulio, al respecto sostiene

La mayoria de los enfoques propuestos para determinar la calidad de la
educacion que se vienen implementando en Latinoamérica, proponen los indicadores
cuantitativos, como una referencia de la influencia de la globalizacion que presenta

serios medios de influencia (Del Solar 2003. p. 123),

e Modelo que asocia la calidad con la forma de ser del sujeto o nivel de
vida educada.

Este segundo enfoque, con rasgos y tendencias cualitativas considera como
fundamento el desarrollo integral de habilidades, capacidades, y actitudes de las
personas, aspectos que tiendan a la autorrealizacién como ser humano en todas las
dimensiones individuales y sociales. Por este se prepara al hombre para la vida con
procesos individuales diferenciados, donde el maestro es un facilitador del aprendizaje.
Esta vision de calidad educativa se sustenta en indicadores cualitativos, cuya
realizacién es mas compleja, costosa y de participacion valorativa, que tiene que

generalizarse en nuestra realidad educativa.

Acero (2007), concluyendo plantea una definicion genérica no tnica: “calidad
de la educacién es un complejo concepto valorativo del proceso y producto
educativo, resultante de las interrelaciones logradas entre tres dimensiones
funcionalidad, eficacia y eficiencia que muestra su efectividad en la manifestacion

humana en el nivel personal y social y la grandeza de su espiritu”.
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¢ Modelo ecléctico que asocia ambas posiciones.

La corriente ecléctica se ubica como un nexo armonizador entre estos dos
enfoques. Por un lado, reconoce la necesidad de asumir y entender ciertos rasgos
cuantitativos, pero por otro, también asigna importancia y valor a la dimensionalidad
cualitativa. Por lo que la funcion ecléctica en los términos reales no lo cumple en
funcion a la naturaleza de su paradigma humanista que consigna mayor valor a lo

cualitativo.

5.4.- Conceptualizacion de un clima institucional

En una organizacion o institucion educativa, el tipo de gestion que se utiliza
depende de diversos elementos, dentro de los cuales se enmarca el clima, cuyos factores
surgen en dependencia de como se desarrolla el proceso de direccién en cada

institucion.

En el Programa Escuelas de Calidad (2010), se establece que la educacion
publica requiere propuestas innovadoras y eficaces que tengan un impacto positivo
en el aprendizaje y en el logro académico de los estudiantes, asi como en la calidad
educativa; ideas que orienten e impulsen a los colectivos escolares para conocer nuevas
maneras de hacer escuela y lograr los propoésitos de la educacion bésica, en relacién

con el perfil de egreso de sus alumnos.

En este importante esfuerzo se propone que los profesores reorienten el modo
en que llevan a cabo la gestion en la escuela y en el aula, con el fin de que coloquen
en el centro de las decisiones el mejoramiento permanente del logro educativo de todos

sus estudiantes.

Para el logro educativo se requiere de un trabajo colaborativo, una toma de

decisiones conjunta, ser competente y conocer los programas, asi como el desarrollo
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de acciones emprendedoras para el cumplimiento de los fines, encauzados a la
institucion educativa.

5.4.1.- Desarrollo organizacional

“El desarrollo organizacional es el proceso mediante el cual la organizacion
decide evaluar las conductas, valores, creencias y actitudes de la gente en busca de
enfrentar la resistencia al cambio, mediante el diagndstico, provocando un cambio en
la cultura organizacional para alcanzar mejores niveles de productividad y eficiencia”

(Hernéndez, Gallarzo y Espinoza, 2011).

El desarrollo organizacional permite buscar alternativas de mejora continua
en la institucion, quedando determinada la participacion de cada integrante, lo que
incide en el proceso de ensefianza-aprendizaje, pues una participacion especifica genera
compromiso con la ejecucion del plan estratégico y como consecuencia de ello,

motivacidn para el trabajo constante y el cumplimiento de los objetivos educativos.

En los ultimos afios, los centros docentes han visto incrementado su grado de
autonomia, especialmente en los &mbitos pedagdgico y curricular, como factor esencial
para elevar la calidad de la ensefianza que imparten. Es indudable que el incremento de
medios personales y materiales ha de ir acompafiado de una mayor capacidad para
tomar iniciativas que permitan promover actuaciones innovadoras en aspectos

pedagdgicos, curriculares y organizativos (Vera, Mora y Lapefia, 2006).

La generacion de un clima institucional adecuado, donde el personal se
encuentre integrado, motivado y directamente participando en las acciones que se
tomen, permitird proponer innovaciones, apoyarse mutuamente, trabajar

colaborativamente, brindar tutorias a los estudiantes.
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Para Alcocer (2010) “el clima institucional se refiere al conjunto de
caracteristicas del ambiente de trabajo percibidas por los diversos actores y asumidas

como factor principal de influencia en su comportamiento”.

El clima tiene una dependencia a las situaciones que se presenten en la
institucion, retoma elementos de la personalidad de los integrantes de la institucion,
estd determinado por las caracteristicas, las conductas, las actitudes, las aptitudes, el
conocimiento, la motivacion, las relaciones sociales entre los miembros de la
institucion (directivos, personal administrativo, docentes, estudiantes, padres de
familia, comunidad), los valores, la cultura, las expectativas, el comportamiento y el
tipo de Gestion que se realice en la institucion, de tal forma que observar todos estos

elementos permitird un ambiente propicio para el cumplimiento de los objetivos.

El clima, entonces, esta representado por el ambiente interno existente entre el
personal de la institucién y que repercutira en los factores externos y la calidad
educativa, establecida como un elemento indispensable en la Reforma educativa

mexicana.

Autores como Castrillon (2004) enfatizan que “el clima organizacional lo
constituyen todos aquellos factores que influyen en la conducta de una organizacion
0 institucion y que son comunes a puestos no necesariamente relacionados entre si”.

Segun el Programa de Escuelas de Calidad:

La gestion debe dejar a un lado los usos y costumbres que propician la rutina
y el aislamiento profesional. Lo que se propone es liderar procesos que aseguren los
resultados; trabajar en equipo para asumir corresponsablemente las decisiones que
llevan a lograr lo planeado, impulsar el involucramiento y la participacion activa de
los padres de familia, en la formacion de sus hijos; evaluar el desempefio docente y el
de los alumnos, con base en un enfoque de mejora continua. De lo que se trata es de
entender, disefiar y ejecutar la planeacion de la escuela y del aula de una manera

totalmente renovada (Programa de Escuelas de Calidad, 2010).
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El clima institucional permitira la ejecucion de la planeacion de la escuela y la
toma de decisiones conjuntas en un ambiente de cordialidad, compromiso,

motivacion e involucramiento.

Autores como Chiang (2010) establecen que “los sentimientos psicologicos
del clima reflejan el funcionamiento interno, por eso este ambiente puede ser de

confianza, progreso, temor o inseguridad”.

El funcionamiento de la institucion educativa permite el desarrollo de areas de
oportunidad, donde el lider de la misma tendrd una participacion directa y guiard el
proceso con el apoyo conjunto de los integrantes de la institucion, esto con el
involucramiento directo y la generacidn de expectativas, estableciendo un ambiente

de confianza, cordialidad y responsabilidad.

La principal estrategia para la consecucién de dicho objetivo en el ambito de
la educacidon basica, la constituye la Reforma Integral de la Educacion Basica
(RIEB), cuyos propdsitos se centran en atender los retos que enfrenta el pais de cara
al nuevo siglo, mediante la formacion de ciudadanos integros y capaces de
desarrollar todo su potencial, y en coadyuvar al logro de una mayor eficiencia,

articulacion y continuidad entre los niveles que conforman este tipo de educacion.

Las competencias para la vida bajo un aprendizaje centrado en el estudiante.
Las situaciones que se presentan en la institucion son areas de oportunidad para
encaminar el cumplimiento de las acciones y con ello el cumplimiento de los objetivos,
generando un ambiente de cooperacion, esto permitira la participacion directa de los

miembros y una mejor planeacion de estrategias de intervencion.

La accion de los docentes, establecida en los Programas de Estudio (2011), es
un factor clave, porque son ellos quienes realizan la planificacion del proceso de
ensefianza-aprendizaje, buscan estrategias para desarrollar las actividades y con ellas

generar motivacion y contribuir a la formacion integral de los estudiantes, dando
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pauta para desarrolla. “El desarrollo organizacional representa una herramienta para
que los administradores de las empresas renueven y fortalezcan las relaciones

interpersonales de los empleados” (Hernandez, Gallarzo y Espinosa, 2011).

En la institucion educativa, el desarrollo dependeré del clima institucional, es
decir, de la participacion directa y de las relaciones interpersonales de los integrantes

de la misma, todos hacia una misma direccion.

5.5.- Tipos y factores de clima institucional

Con base en el tipo de Gestion que se desarrolle en la institucion y del plan de
trabajo, se desarrollard un clima institucional y organizacional, siendo este y sus
tipos, elementos basicos para la armonia en la institucion u organizacion. Segun

Chiavenato (1994) existen cuatro tipos de clima organizacional:

En la institucion educativa, el desarrollo dependera del clima institucional, es
decir, de la participacion directa y de las relaciones interpersonales de los integrantes

de la misma, todos hacia una misma direccion.

1. Orientado al Control (basado en sistemas).

2. Orientado al Desarrollo de la Libertad Profesional (basado en la
confianza de la gente).

3. Orientado a la Productividad y el Rendimiento (basado en la
optimizacion continua de los procesos de produccion).

4. Orientado al Desafio (basado en la colaboracion en equipo). (Reddin,
2004).
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La deteccion del tipo de clima en la organizacion o institucion resulta
fundamental para el cumplimiento de los objetivos, requiriendo de destreza,

estrategia y determinacion.

De acuerdo con Reddin (2004) existen diversos factores que influyen

directamente en el clima organizacional o institucional, no identificados en un orden

especifico:
e Directivos.
e Grupo.

e Tamafio de la institucion.

e Relacion de los directivos con el personal

e Objetivos y estrategia institucional.

e Importancia regional o nacional y visibilidad.
e Control normativo.

e Grado de control externo.

e Localidad.

e [Instalaciones.

Estos factores sugieren que no necesariamente sean un elemento aislado en la
influencia o resultados del clima institucional, sin embargo, un momento crucial es el
desarrollo adecuado del clima en funcion del tipo de Gestion y de los resultados
esperados.

5.5.1.- Variables e indicadores

La cultura desempefia elementos y funciones en la institucion, ésta crea
diferencias entre una organizacion y otra, promueve el cumplimiento de objetivos de
acuerdo a la mision, a los valores y a la vision de la institucién, la identidad del

personal, la comunicacidn, la intervencion o propuestas del personal a la mejora
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continua de la institucion, intereses, sentimientos, todo ello para preservar la

estabilidad institucional.

Los cambios en los paradigmas y retomando la Reforma Educativa, implican
una necesidad imperante en el diagnéstico y la planeacion estratégica de la
institucion. Al igual que el tipo de Gestion que se desarrolla, con la finalidad de
conocer el interior de la misma, su autodefinicion o redefinicion, con el fin de elevar
la calidad educativa y cumplir con el desarrollo de competencias para que los

estudiantes alcancen un perfil de egreso especifico.

El clima puede detectarse o percibirse facilmente, segun Fernandez (2005),

dando respuesta a preguntas como:

e (Qué tipo de directivo se tiene?

e ;Qué tipo de conducta es la mas reconocida?
e ;Qué se considera como recompensa?

e ;Qué conducta es desmotivada?

e ;Qué se considera como conflicto?

e ;Cudl es la diferencia entre los diferentes puestos en la instituciéon?
e Cbdmo son manejados los errores?

e ;CbOmo se toman las decisiones?

e Cual es lared de comunicacion?

e ;Qué es un nivel aceptable de desempefio?

e ;Existe confianza y respeto entre el personal?
e (Es facil cambiar las cosas?

e Se realiza un trabajo colaborativo en la institucion? (Reddin, 2004).

Es importante y necesario identificar y trabajar en el clima institucional para
influir en el cumplimiento de los objetivos, en la efectividad, en la calidad y en los

resultados estratégicos.
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Las dimensiones del clima son las caracteristicas que pueden ser medibles en
una institucion y que influyen en el comportamiento del individuo, establece

Sandoval (2004) las dimensiones del clima:

1. Meétodos de mando.

2. Caracteristicas motivacionales.

3. Procesos de comunicacion.

4. Importancia de la interaccion.

5. Caracteristicas de los procesos de toma de decisiones.
6. Procesos de planificacion.

7. Procesos de control.

Estas dimensiones estan directamente relacionadas con el clima institucional y
permitirdn que al tomarlas en cuenta se puedan generar resultados que repercutan en
la calidad educativa, por consecuencia, el clima tiene una relacion importante en la
Gestion escolar. También dependera de la estructura, responsabilidad de cada
individuo, equidad, toma de decisiones, motivacion, apoyo, solucion de conflictos,
trabajo colaborativo, todos ellos elementos clave del clima y como tal de la Gestion.
En el siguiente cuadro se sintetizan diversas diferencias entre un clima positivo y uno

negativo segun Sarmiento (2011):

Clima positivo Clima negativo
Logro de resultados. Inadaptacion.
Compromiso. Alta rotacion.
Poder. Ausentismo.
Productividad. Poca innovacion.
Baja rotacion. Baja productividad.
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Satisfaccion. Desmotivacion.

Adaptacion. Poco compromiso.
Innovacion. Apatia al trabajo.
Autonomia.
Autocontrol.

Cuadro 1. Clima positivo y negativo.

5.6.- Caracteristicas del clima institucional

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado clima
organizacional. Esto repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacién y sobre su correspondiente comportamiento. Este Comportamiento
tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la Organizacion, por
ejemplo: la productividad, la satisfaccion, la rotacion y la adaptacién. Litwin y Stringer
postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian el clima existente en una
determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas

propiedades de la organizacion escolar, tales como:

1. ESTRUCTURA
Representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacion
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trdmites y otras

limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.

2. RESPONSABILIDAD
Es el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de la

autonomia en la toma de decisiones acerca de su trabajo. Es la medida en
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que la supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir,
el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el

trabajo.

RECOMPENSA

Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la
organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de

lograr los objetivos propuestos.

DESAFIO

Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacién
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la
organizacion remueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr

los objetivos propuestos.

RELACIONES
Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones

sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

COOPERACION

Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de
un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del
grupo. El énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores

como inferiores.

ESTANDARES
Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que ponen las

organizaciones sobre las normas de rendimiento.
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8. CONFLICTOS
Es el sentimiento de grado en que los miembros de la organizacion, tanto
pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen

enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

9. IDENTIDAD
Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y es un elemento
importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la

sensacidn de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

El conocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentacion
acerca de los procesos que determinan los comportamientos
organizacionales, permitiendo ademas, introducir cambios planificados,
tanto en las actitudes y conductas de los miembros. Como en la estructura
organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la componen.
Partir de las caracteristicas mencionadas, es posible realizar un

diagnostico evaluativo del rol que este posee dentro de un centro educativo.

5.7.- Funcion del clima institucional

Las funciones del clima institucional estan orientadas y ejecutadas sobre las
bases del liderazgo y motivacion, ya que éstas repercuten en cada uno de los
miembros de la organizacién y sobre su correspondiente comportamiento en la
misma. Cada uno de estos objetivos con su respectiva descripcion, se relaciona con la
propiedad, personalidad y conducta de las personas que trabajan en la institucion

educativa.
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5.8.- Teorias que sustentan el clima institucional

De acuerdo con Fischman (2005), dentro del concepto de clima institucional
subyace una amalgama de dos grandes escuelas de pensamiento: escuela Gestalt y
funcionalista. La primera de ella es la Escuela Gestaltista, la cual se centra en la
organizacion de la percepcidn, entendida como el todo es diferente a la suma de sus

partes.

Esta corriente aporta dos principios de la percepcion del individuo:

a) Captar el orden de las cosas tal y cdmo éstas existen en el mundo.

b) Crear un nuevo orden mediante un proceso de integracién a nivel del

pensamiento.

Segun esta escuela, los sujetos comprenden el mundo que les rodea Basandose
en criterios percibidos en funcién de la forma en que ven el Mundo. Esto quiere decir
que la percepcion del medio de trabajo y del entorno es lo que influye en su

pensamiento.

Para la Escuela Funcionalista, el pensamiento y el comportamiento de un
individuo dependen del ambiente que lo rodea y las diferencias individuales juegan
un papel importante en la adaptacion del individuo a su medio. Es pertinente mencionar

que la escuela Gestaltista argumenta que el individuo

Se adapta a su medio porque no tiene otra opcién, en cambio los
Funcionalistas introducen el papel de las diferencias individuales en este mecanismo,
es decir la persona que trabaja, interactia con su medio Yy participa en la

determinacion del clima de éste.

27



Como regla general, cuando la Escuela GESTALTISTA vy la
FUNCIONALISTA se aplican al estudio del clima institucional, éstas poseen en comun
un, elemento de base que es el nivel de equilibrio que los sujetos tratan de obtener en
la institucion que trabajan. Las personas tienen necesidad de informacion proveniente
de su medio de trabajo, a fin de conocer los comportamientos que requiere la
institucion y alcanzar asi un nivel de equilibrio aceptable con el mundo que lo rodea,
por ejemplo: si una persona percibe hostilidad en el clima de una institucién, tendra
tendencias a comportarse defensivamente de forma que pueda crear un equilibrio

en su medio, ya que, para él dicho clima requiere un acto defensivo.

5.8.1.- Estructuralistas, humanistas sociopolitica y critica.

Para los ESTRUCTURALISTAS, el clima surge a partir de aspectos objetivos
del contexto de trabajo, tales como el tamafio de la institucién, la centralizacion o
descentralizacion de la toma de decisiones, el nimero de niveles jerarquicos de
autoridad, el tipo de tecnologia que se utiliza, la regulacién del comportamiento
individual. Aungue con esto, los autores no pretenden negar La influencia de la
propia personalidad del individuo en la determinacion del significado de sucesos
institucionales, sino que se centra especialmente en los factores estructurales de

naturaleza objetiva.

Para los HUMANISTAS, el clima es el conjunto de percepciones globales
que, los individuos tienen de su medio ambiente y que reflejan la interaccién entre las
caracteristicas personales del individuo y las de la institucion. Dentro de las
corrientes SOCIOPOLITICA Y CRITICA, afirma que el clima institucional
representa un concepto global que integra todos los componentes de una institucion,
se refiere a las actitudes subyacentes, a los valores, a las normas y a los sentimientos

que los profesores/docentes tienen ante su institucion.
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La ventaja de estos es precisamente aportar elementos de andlisis que escapan
a la predeterminacion del proceso de investigacion. Con ello se rescatan las
percepciones esenciales de los participantes que resulten claves para comprender el

objeto de estudio.

Las teorias que sustentan el clima institucional se utilizan con el objetivo de
encontrar los motivos, causas 0 razones por las cuales un ambiente genera
motivacion, productividad, alto rendimiento o de lo contrario, un ambiente de
insatisfaccion, improductividad y bajo rendimiento garantizando la estrecha relacion
entre la vision de la escuela y los planes de accidon que se desarrollen, otorgando
importancia al proceso de planificacién, que es tan vital como el plan, promoviendo

la participacion de todos los implicados.

Actualizando el plan de manera constante y modificarlo cuando se considere
necesario, generando politicas y procedimientos que estimulen la participacion de los
alumnos, padres, docentes y otros representantes de la comunidad. Promoviendo la
generacion de un CLIMA ABIERTO cuidando los mecanismos formales e
informales de comunicacion y participacion. Construyendo una vision compartida de
la escuela generando entusiasmo para que cada uno, desde su lugar, se haga cargo de

llevarla adelante.

Buscando el equilibrio entre la cohesion/consenso y el desarrollo del
pensamiento critico/divergente, distribuyendo responsabilidades y delegando tareas
reconociendo la pericia necesaria para cada caso, creando un fuerte sentido de
comunidad, que acrecienta el compromiso y fortalece el logro de buenos resultados,
trabajando en equipo, asumiendo todas las responsabilidades compartidas por el
aprendizaje de sus alumnos. La Gestion es un elemento determinante de la calidad
del desemperio de las escuelas.

Las escuelas efectivas y el éxito de sus procesos se fundamentan en una buena
gestion que incide en el clima institucional de la misma, en las formas de liderazgo, en

el aprovechamiento de los recursos, planificacion de las tareas, distribucion del
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trabajo y productividad. Una persona, puede ocupar una posicién mas elevada con
respecto a otra, puede ser que sienta un estatus diferente. Sin embargo, la estabilidad
del status es siempre precaria, ya que se basa en las percepciones de los demas.

El poder es el control que una persona ejerce sobre otra. Para tener poder
sobre una persona es necesario tener capacidad para influenciarle, de una u otra
manera, lo que afecta, a su comportamiento.

En el terreno educativo, ese papel de estatus se ha ido deteriorando. Lo
importante es construir una relacion que permita lograr un clima adecuado

(comunicativo, entre otros) para poder desempefiar el trabajo.

Sin embargo, cualquiera de estos conceptos, puede destruirse 0 modificarse en
un instante. El papel desempefiado son las pautas de conducta que los demas esperan
de alguien, pero lo importante es, en realidad, como lo perciben los demés. Las
personas tienden a comunicarse adoptando un papel (director, docente). La mayoria
de las veces las conversaciones resultantes, tienden a verse limitadas por la imagen que

los demas ven de esa persona.

Los conflictos ocurren en el marco de interacciones, en el que dos 0 mas
personas se comunican. Se puede empezar con buen o mal pie y esa relacion podra
modificarse. La mayoria de las conversaciones forman parte de un proceso dindmico
0 de una relacion en evolucién. El vinculo se construye a partir de la relacion
particular que han establecido, en este caso, por ejemplo: director y docente, que puede
ir desde la confianza o desconfianza, hasta la aceptacion normal, las altas expectativas,

etc.

Que exista un CLIMA INSTITUCIONAL ABIERTO al aprendizaje y a la
reflexion de todos los miembros, que facilite la produccién intelectual y el logro de
los objetivos propuestos. Que la concepcidn de la practica educativa valore a los
docentes como generadores de conocimiento y saber para constituir sus practicas, y

no solo como aplicadores de teorias y ordenanzas generales. Que cada miembro del
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equipo tenga una funcién propia, pero no enquistada sobre si mismo, evitando asi que

se generen roles rigidos y permanentes.

Impulsa autoconfianza de profesores, alumnos y el resto del personal de la
escuela: refuerza en cuantas oportunidades se le presentan el sentimiento de vida
personal de cada uno y la autoconciencia de la propia potencialidad de todas las

personas para lograr objetivos asumidos o para superar deficiencias.

Protege de la critica injustificada, de caracter personal o profesional a los
docentes, alumnos, y personal no docente de la escuela, cuando tenga conocimiento
de manifestaciones infundadas de descrédito o desprestigio, se apresurara a defender

el honor y dignidad de los afectados.

Resuelve cuidadosamente los problemas y conflictos que puedan aparecer y

que afectanel clima institucional escolar.

Promueve la comunicacion abierta, agil y flexible entre todos los
miembros: esta comunicacion debe llevarse a cabo en todas las direcciones vy
sentidos, tanto vertical de arriba-abajo y viceversa, como horizontal (entre los
diversos sectores) y diagonal (entre diferentes niveles de los distintos sectores).

Promueve la participacion colaborativa en la toma de decisiones: ello supone
una incitacion constante a la intervencion en el debate y propuestas y un impulso

permanente al respeto y reconocimiento a las manifestaciones de todos y cada uno.

Apoya e impulsa el trabajo en equipo de los docentes: para ello potenciara
la implicacion personal de todos y cada uno en tareas colectivas y promovera la
motivacion e incentivacion para las aportaciones personales a responsabilidades

colectivas.

31



Potencia la participacion de los padres en la vida de la institucién: ello
requiere informarles oportunamente de las posibilidades y cauces de participacion,
ayudarles a contribuir para la mejora de la educacion y facilitarles marcos que

faciliten su intervencion.

Potencia, igualmente, la participacién de los alumnos en la vida de la
escuela, asi como de otros sectores que forman parte de la estructura orgénica de la
institucion escolar y de otras instituciones ajenas al mismo pero que pueden

contribuir a la mejora de la calidad.

Estimula a que aporten su esfuerzo cooperativo en proyectos en los que estan
implicados a través de su participacion en la toma de las decisiones que se adopten a

lo largo de las distintas fases (Hernandez 2006).

Motiva a todos los colaboradores del centro educativo para poder descubrir

una serie de relaciones entre las personas de una organizacion o institucion.
Dinamiza e impulsa su capacidad creadora, con el fin de avanzar en una

determinada direccidn para alcanzar la meta propuesta: motivar a los docentes y ayudar

a éstos a superar obstaculos, potenciando un clima positivo.

5.9.- Clima relacional positivo

Segun, Litwin y Stinger (1998) lo define como:

“Un clima relacional basado en el respeto mutuo y en la cortesia en el trato
entre los diversos componentes y usuarios (docentes, padres, alumnos) facilitara el

necesario ajuste mutuo y constituird un apoyo extraordinariamente eficaz hacia la

calidad de la institucion. Al mantenimiento de relaciones del tipo sefialado
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contribuird, sin duda, la clara atribucion de cometidos a llevar a cabo por cada uno

de los componentes personales o colegiados”

Elemento fundamental para un buen clima relacional es el mantenimiento de
un ambiente de confianza mutua, como base de la gestion de la institucion: es
preciso partir de la consideracion inicial de respetabilidad de todos los, miembros de
la institucion, de la aceptacion de que todos ellos estan en la mejor disposicién para
contribuir en solidaridad a la mejora permanente que un proyecto de calidad total
implica, de la aceptacion individualizada de la cultura de la propia institucion, y de
la acentuacion de la satisfaccion que supone la pertenencia a un grupo que suma al

prestigio colectivo la estimacién y aprecio de cada uno de sus miembros.

Esta confianza se concretara, en la practica, tanto en el respeto a la
Individualizacion (que caracterizara la actuacion y la atencion con cada uno, de los

miembros), como en el establecimiento de marcos que faciliten el.

5.10.- Trabajo en equipo.

La confianza mutua en los individuos se evidenciara a través del
reconocimiento del esfuerzo y del mérito que ello supone. Parece conveniente, para
un adecuado mantenimiento del nivel de autosatisfaccion de los miembros de la
institucion, el establecimiento de mecanismos que faciliten una adecuada
gratificacion del esfuerzo, sin que ello suponga caer en el riesgo de acentuar la
competitividad que pueda contribuir a degenerar el clima de confianza y a crear

tensiones personales internas.

El clima de confianza se vera reforzado cuando se garantice la estabilidad en
el puesto de trabajo y, en cierta medida, la permanencia en la propia institucion
educativa. EI Ministerio de Educacion y Ciencia, asi lo ha reconocido, al manifestar
que, desde el punto de vista de la calidad de la ensefianza parece conveniente aumentar

dentro de lo posible la estabilidad de los equipos docentes.
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El trabajo en equipo se potenciard mediante la puesta en accion de cauces de
participacion, que permitan una intervencion responsable de los elementos que
conforman los distintos sectores constitutivos de la comunidad educativa, es decir:
de profesores, de alumnos, de padres y del resto del personal. E, incluso, esta
participacion puede y debe abarcar, en la medida que sea Conveniente, a aquellos

elementos externos que inciden en el centro educativo.

Para que esta participacion se produzca, tanto a nivel individual como
asociativo, resultara conveniente llevar a cabo acciones que conduzcan a la informacion
y formacidn promotora de intervenciones responsables, Utiles y proporcionadas: tales
programas de formacidn participativa parecen especialmente necesarios en el caso de

los padres y también de los alumnos.

El clima interno de la propia institucion ganara en fluidez, equilibrio y seguridad
si su apertura al entorno se realiza con el talante de ofrecer ayuda e impulso hacia
la comunidad que la rodea y recibe de dicha comunidad el apoyo y estimacion que
dicho talante merece. Dentro de esta apertura al entorno habra que contemplar: su
proyeccion hacia el &ambito comunitario préximo, hacia el mundo laboral (en especial
hacia el mas inmediato o afin), hacia las, instituciones externas al centro y hacia

las entidades locales en que se imscribe o con las que pueda relacionarse.

El mantenimiento s6lidamente fundamentado de un clima relacional positivo
vendra facilitado por el ejercicio de un liderazgo funcional y pedagdgico: este tipo de
liderazgo asumira como caracteristica propia el ejercicio de la “ supervision
directa”, atribuida de acuerdo con la estructura de autoridad establecida, e ira orientado
hacia la potenciacion del ejercicio de las posibilidades individuales de cada miembro
de la institucion, lo que exigira un permanente respeto a sus posibilidades y una

incondicional ayuda para la ejercitacion de las mismas.
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El clima relacional mejorara, tanto en el talante de sus miembros como en la
eficacia de su operativizacion, con el desarrollo de acciones adecuadas de formacion
en ejercicio de los propios profesionales: si dicha formacidon se asienta sobre el respeto
a las necesidades libremente manifestadas, se orienta hacia la practica profesional y
cuenta con la participacion de los propios profesionales que se forman es, la
institucion educativa en su conjunto. En todo caso, la meta suprema a lograr a través
de la formacion en ejercicio probablemente haya que fijarla en la estimulacion de la
autoformacién individual permanente que, en ocasiones, requerira la concurrencia con
otros profesionales con cuya aportacion se enriquecen solidariamente cada una de las

individualidades que se apoyan mutuamente. (Gento, S, 1994).

5.11.- Clima interpersonal gratificante

Segun, Martinez (2001) define:

El clima puede entenderse como el conjunto de normas, expectativas y
opiniones que circulan por el grupo, asi como los sentimientos de sus propios
miembros hacia si mismos y hacia los demas. El clima institucional implica que la
especificacion de un modo concreto y determinado de las caracteristicas anteriores

cuenta con un amplio apoyo y aceptacion por el conjunto de sus miembros.

Una de las caracteristicas de las instituciones escolares que mejor funcionan
es la tendencia de los distintos grupos que la constituyen a la convergencia en cuanto
a las expectativas, valores y cogniciones que desarrollan en relacion a la dindmica del
grupo. (Alvarez, Q. y Zabalza, M.A, 1989). Cuando esa convergencia se materializa en
un clima institucional positivo y gratificante, se suscita un efecto impulsor, no sélo
sobre el mejor funcionamiento de la institucion, sino que repercute también y muy
directamente en la determinacion de elevados niveles de satisfaccion de sus

miembros.

35



La creacion de un clima general colaborativo y gratificante requiere, pues, la
participacion de todos los miembros institucionales de la comunidad educativa, tales
como, profesores, alumnos, padres y otros profesionales. Pero habrd de contar,
también, con la aportacion, en la medida que convenga, de otras iniciativas, tales como:

Ayuntamientos, Asociaciones de Padres de Alumnos, Asociaciones de Alumnos, etc.

Para que la participacion se produzca eficazmente, no basta con dar a conocer
los marcos de participacion permitida o establecida, en su caso, exige, también,
emplear formulas que permitan un adecuado tratamiento de la misma y que ofrezcan
garantias de auténtica intervencion de todos. En definitiva, para poder participar es
preciso estar entrenados en el dominio de las técnicas adecuadas y respetar los
supuestos que permitan una intervencion fecunda de los diferentes individuos de un

grupo determinado.

Pero la complejidad misma que implica el clima interrelacionar dentro de una
institucion educativa hace que debamos considerar diferentes componentes en su
configuracion. Asi, un clima impulsor de calidad serd aquel que se caracteriza por 0s

rasgos siguientes:

1. El sentido de pertenencia a la institucion y al colectivo humano que
la sustenta: en virtud de dicho sentimiento, los distintos miembros estan
satisfechos de ser miembros de dicha institucién y de concurrir a su
existencia y trayectoria de funcionamiento. En ocasiones, este rasgo
puede aparecer con la denominacién de sentido de colegialidad.

2. La cohesion interna de la institucion: para que el clima perdure en
condiciones satisfactorias para sus integrantes es preciso que las fuerzas
que fluyen dentro del grupo se canalicen hacia la integracion concurrente
y solidaria y no hacia la disgregacion del colectivo o la division del mismo

en subgrupos que tratan de destruirse unos y otros.
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El sentimiento de solidaridad entre los miembros: esta solidaridad se
manifestara operativamente a través de la cooperacion mutua, pues no
tendria sentido un colectivo con potencia identificativa comun, pero que

no cultivase el apoyo mutuo entre sus miembros.

El sentimiento de seguridad: la pertenencia a un grupo que tiene una
potente fuerza de cohesion integradora ofrece a sus componentes la
seguridad de que tal grupo los acoge y los defiende contra quienes
quieren separarlos del conjunto o desmembrar dicho grupo.

El orden en la puesta en accién: la ejecucion de las tareas propias e
interrelacionadas exige la coordinacién entre los distintos componentes,
el mantenimiento de la necesaria disciplina y la intervencion inmediata y

ponderada para la solucion de conflictos cuando éstos aparezcan.

Las relaciones fluidas e intercomunicadoras: éste sera el talante tipico
de los contactos de los profesores entre si, de éstos con los alumnos, con
otro personal del centro, con los padres y con el entorno social
inmediato. Se tenderd aqui esta fluidez relacional se extienda también a
la dinamica intragrupo de los distintos sectores que confluyen en una
misma institucién educativa, entre ellos, naturalmente, los propios alumnos
y los profesores. No sélo se llevaran a cabo las relaciones de tipo formal
u oficial, sino que también han de establecerse las oportunidades para los

contactos informales.

Entre los diversos sectores de la comunidad educativa, y entre los

miembros de los mismos entre si y con otros distintos.

La facilidad para el intercambio de ideas: la necesidad de contar con la
implicacion de todos los individuos que configuran la comunidad

educativa, exige que se ponga especial énfasis para provocar la
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10.

aportacion de ideas procedentes de los distintos profesionales que
inciden en el centro, de los padres, de los alumnos y de los representantes
de otros sectores. Pero este intercambio de ideas no se quedara sélo en
simple palabreria, sino que quienes lideren de modo espontaneo u oficial
las diversas situaciones comunicativas estructurardn las aportaciones y
procurardn que la comunidad educativa en su conjunto avance hacia el

conocimiento para su propia mejora.

La disponibilidad general para el consenso: esta actitud constructiva y
conciliadora se derivard naturalmente del sentimiento de auto
implicacion solidaria en proyectos de mejora para la calidad y se vera
reforzada por la libre participacion en la aportacion de ideas y por la fluidez
en las relaciones entre los diversos componentes. La referencia suprema
para este consenso serd la mision que comparten los componentes de la

institucion.

La promocion del cultivo de la responsabilidad: la solidaridad en el
proyecto comun que supone el conjunto de la institucién educativa y la
atribucion concreta de funciones y tareas a los diversos sectores e
individuos conduciran a que cada miembro asuma las obligaciones que le

corresponden y trabaje por cumplir con ellas.

La motivacion para el mejoramiento constante: esta impregnacion
motivacional habra de extenderse, no solo al profesorado, sino también a
otros profesionales que concurren en el centro, a otros sectores de la
comunidad educativa y a los propios alumnos. EI mantenimiento de una
elevada motivacion supone la utilizacion de elementos de incentivacién
que potencien el esfuerzo continuo por la mejora permanente de todos los
miembros y del proyecto institucional solidariamente asumido. Sin llegar
a caer en triunfalismos exagerados y desproporcionados, la motivacion se

basara en la difusion de elevadas expectativas de éxito de la institucion y
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de los miembros que la constituyen y se justificard mediante
evaluaciones frecuentes en las que se descubran los progresos realizados.
(Gento, 1994) posible a la realidad es la premisa para el logro de los

objetivos y la concrecion de los proyectos.

“Mi institucion es un buen lugar para trabajar” (directivo)

Desde lo humano, el clima institucional es muy bueno y han logrado
consolidar fuertes lazos afectivos con muchas de las personas con las que comparten

este trabajo.

“Clima de confianza que nos permite trabajar codo a code” (directivo)

Definen como clima institucional al resultado de las relaciones interpersonales
en un ambito de trabajo, ya sea entre docentes, padres, alumnos, directivos y demas
miembros de una institucion. La forma que adquieren los vinculos interpersonales de
todos los actores entre si y en la interaccion que ejercen en la compleja trama del
quehacer diario de cada uno segin los roles que desempefian en la institucion.
Claridad en la definicion de roles y funciones, empatia y buena comunicacion son

condiciones imprescindibles para el buen clima institucional.

“Es el clima que existe entre directivos, docentes, auxiliares y familias”
(directivo)

Al momento de la realizacion del trabajo de campo, consideran que el clima
institucional ha mejorado, comparado con otros afios, ya que intentan focalizar en
esta cuestion, favoreciendo la escucha, abriendo espacios de intercambio, pensando
en crear nuevas subjetividades educativas, articulando entre los niveles, para
enriquecer el conocimiento e intentar elaborar nuevos paradigmas que los tiempos

actuales demandan bueno, afirman los docentes ensu totalidad.
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“El clima es muy bueno, nos llevamos bien” (docente)

Los docentes afirman que recomendarian a alguna persona a trabajar en ella,

por lo que ya lo han hecho.

5.12.- Concepto de calidad de la educacion

La calidad de la educaciéon alude a la efectividad y eficacia de todos los
elementos que intervienen en el proceso educativo, y a la obtencion de resultados en
funcién de la formacion integral de los alumnos. Segin Goémez (2000), una

educacion de calidad es aquella que promueve:

La construccion de conocimientos psicoldgica, social y cientificamente
significativos. El desarrollo de habilidades basicas que posibiliten al educando la

insercion en el nivel inmediato superior o la participacion plena en la vida activa.

La aplicacion del conocimiento para operar sobre la realidad. EI manejo de la
duda y la discusion, el crecimiento de la persona como tal, por otro lado, la calidad
en las instituciones educativas es una filosofia basada en valores, es una politica de
desarrollo organizacional y una forma de aplicar principios pedagdgicos que
perfeccionen la educacion en todos los sujetos involucrados y comprometidos en la

misma y en las mejores condiciones posibles.

La naturaleza de la calidad no aparece por definicion, sino que esta se hace
evidente cuando una cualidad o propiedad ha sido valorada por alguien y se le atribuye
a un objeto, sistema, actividad o practica, en una circunstancia especifica y con un
sentido propio. La cuestion de la calidad debe contemplarse teniendo en cuenta coémo

las distintas sociedades definen la finalidad de la educacion.

Dentro de la institucién educativa son los maestros y maestras junto con los

directivos docentes y demas trabajadores, los forjadores de calidad. La educacién de
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calidad requiere maestros cualificados y comprometidos con la educacion. Maestros
gue conozcan y respeten a sus estudiantes, que interactien de manera permanente

utilizando diversidad de ambientes, recursos y estrategias pedagogicas.

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

democracia institucional.

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

evaluar los actores, proceso, resultados y recursos.

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

cohesidn social de las sociedades.
Es en este escenario donde se produce el redescubrimiento de la evaluacién como

uno de los instrumentos mas importantes para gestionar eficiente y racionalmente la

calidad en la educacion.
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5.12.1.-

Principios de la calidad en la educacion

Diversos precursores y teoricos, propusieron diferentes principios, de los

cuales presentamos solo aquellos aplicables al servicio educativo:

a)

b)

d)

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

desea.

Actitud basada en la prevencion. Es importante recordar que resulta mas
conveniente, facil y economico realizar las acciones bien desde la
primera vez, previendo las fallas, ya que corregirlas sera siempre mas
caro y dificil. Este principio cobra mayor relevancia cuando se trata del
servicio educativo, ya que se aplica a seres humanos en proceso de

formulacion.

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

institucion, mentalizados para una busqueda constante de la excelencia.

Compromiso de la direccion y el liderazgo. La responsabilidad de la
aplicacion y mantenimiento de la calidad en la institucion recae en la
direccion general de esta. El liderazgo de la calidad ejercido por la

direccion, es esencial para el éxito e implica apoyar el proceso, asegura
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f)

9)

h)

)

la conversion de la mejora de la calidad en un héabito, y gestionar la
calidad como objetivo prioritario.

Formacion de las personas mediante capacitacion y desarrollo. Este
principio implica realizar un diagnostico de las necesidades
institucionales y personales de capacitacion, con lo cual se quiere lograr

el crecimiento de cada persona como clave de la mejora institucional.

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

que se genera cuando todos colaboran para conseguir una meta.

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

adecuadas para encontrar soluciones pertinentes.

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

tiempo y repeticién de procesos.

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

posibilidad de aplicar acciones de mejora con garantia de éxito.

La calidad depende béasicamente de las personas. Son las personas
quienes conciben, definen y realizan las acciones. Por ello, resulta

fundamental atender aspectos como la capacitacion, la motivacion, la
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participacion, el compromiso, la implicacion voluntaria y la
colaboracion. De cada uno de los miembros de la organizacion, depende

alcanzar la excelencia o quedarse en el camino de lograrla.

Méndez (2006), presenta diez factores para una educacion de calidad, que de
una u otra manera los vemos incluidos en la relacion anterior, sin embargo es

conveniente acotarlo.

El foco en la pertenencia personal y social.

- Laconviccidn, la estima y la autoestima de los involucrados.

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

- La capacidad de conduccidn de los directores e inspectores.

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

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

- El curriculo en todos sus niveles.

- Lacantidad, calidad y disponibilidad de materiales educativos.

- Lapluralidad y calidad de las didacticas

- Los minimos materiales y los incentivos socioeconomicos y culturales.
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5.13.- Concepto de calidad de servicios.

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

los clientes.

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

explicar la naturaleza del servicio.

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

Segln Ostroff (1993) la calidad favorece la imagen del servicio que los
propios clientes transmiten unos a otros. Es opinion de la autora que la imagen
determinada por las percepciones, preferencias y actitudes del cliente influye en las
expectativas de servicio y, una vez recibido este a traves de un proceso de
retroalimentacion, la imagen estaria determinada por la calidad percibida por el

cliente.

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

bidireccional (Pons, Morales y Diaz, 2007).

La calidad de servicio percibida se relaciona con los comportamientos del
consumidor. Pulido y otros (2003) vinculan positivamente la calidad percibida y la
satisfaccion de los clientes con las intenciones comportamentales. Reca y Avila

(2008) asumen que un aumento de la calidad de servicio y de la satisfaccion de los
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consumidores debe disminuir sus quejas e incrementar la lealtad. Es evidente que, a
mayor calidad y satisfaccion del cliente, mejor seran los comportamientos favorables
hacia un servicio, el cual se efectia a partir de la actitud que asuma el cliente hacia

un servicio (Diaz y Pons, 2004).

Segun Chiavenato (2004), Garcia y otros (2008), entre otros, una organizacion
que pretenda alcanzar altos niveles de calidad del servicio, debe prestar especial
atencion a los atributos y dimensiones en los que se fijan los clientes para juzgarla.
Por tanto, la idea de que la calidad de servicio es una variable multidimensional es

abordada por diversos autores.

Ahora bien, una vez abordada la conceptualizacién de calidad de servicio,
visto la relacion que existe entre la calidad de servicio percibida y otras variables y
teniendo en cuenta el marco teérico de marketing de servicios, el concepto de calidad
de servicio percibida que sirve de guia en esta investigacion es “la calidad percibida por
los clientes es una actitud, diferente a la satisfaccion especifica equivalente a la
satisfaccion global, es considerada una variable multidimensional que debe tomar en
cuenta las expectativas deseadas y/o las esperadas y las percepciones de los
clientes, medirse adaptada al tipo de servicio y al entorno y de manera continua,
permitiendo a la empresa identificar deficiencias y causas que inhiben el logro de
resultados superiores, y tomar decisiones que favorezcan la mejora de la calidad de

servicio que percibe el cliente” (Dominguez 1996).

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

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

dando un servicio de calidad.

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

pierde.

5.14.- Dimensiones de la calidad de los servicios.

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

de costos al responder quejas y procesar reclamos.

En este contexto Acero (2007) sostiene que "el cliente evallUa el desempefio de
la organizacién de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con

sus expectativas. Para ello, utiliza cinco dimensiones:

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

forma correcta desde el primer momento.
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b)

d)

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia que seran
resueltos de la mejor manera posible. EI conocimiento que el personal
proyecte, su actitud y su capacidad para ganar confianza, seran elementos
bésicos en este punto de juicio realizado por el cliente. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad.

Esto significa, que no solo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que también la organizacion debe demostrar su

preocupacion en este sentido, para dar al cliente una mayor satisfaccion.

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

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el
cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia como
también es parte de la seguridad. Requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas y
necesidades personales de sus requerimientos especificos. Cortesia
implica comedimiento, urbanidad, respeto, consideracion con las
propiedades y el tiempo del cliente, asi como la creacion de una
atmosfera de amistad en el contacto personal (incluyendo recepcionistas

y el personal que atiende el teléfono).
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e) Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio se
puede afirmar que el servicio en si es intangible. Es importante

considerar algunos aspectos que se derivan de este hecho:

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

ese tiempo no lo recuperara jamas.

5.15.- Importancia de la calidad de los servicios.

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

cuesta menos negociar con ellos.

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

viceversa.

5.15.1.- Modelo de calidad en el servicio.
Presentamos para el estudio dos modelos, uno de la escuela europea y el otro

de la norteamericana.

Tras la adaptacion a la educacion del modelo europeo de gestion de calidad
(EFKM), adquiere mayor relevancia la autoevaluacion como punto de partida para la

elaboracion de un plan de “Mejora”, que ya es concebido como “...un instrumento
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para aprender como organizacion: una herramienta para mejorar la gestion educativa;

un medio para elevar la calidad de los centros...”

El modelo europeo de gestion de calidad en educcion se presenta de manera
normativa, cuyo punto basico es la autoevaluacion con fundamento en el analisis al

detalle de la gestion de la organizacién, usando como una guia sus criterios.

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

procesos hacia la consecucion de la mejora permanente de sus resultados”.

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

conforman.

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

“Facilitadores”.
Los criterios que hacen referencia a un agente facilitador tratan sobre lo que la

organizacion hace. Los criterios que hacen referencia a los resultados tratan sobre lo

que la organizacion logra. Los resultados son consecuencia de los agentes facilitadores.
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El modelo, que reconoce que la excelencia en todo lo referente a resultados y
rendimiento de una organizacién se puede lograr de manera sostenida mediante
distintos enfoques, se fundamenta en que: “los resultados excelentes con respecto al
rendimiento de la organizacion, a los clientes, las personas y la sociedad se logran
mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, las personas de la

organizacion, las alianzas y recursos, y los procesos”.

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

multidimensional.

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

comparacion con otras organizaciones.

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

de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.
Determinando el gap entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo que el

cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la puesta

en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.

o1



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

ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:

e Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos

y familiares sobre el servicio.

e Necesidades personales.

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

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

ciudadano tiene sobre las mismas.

Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluaciéon que

utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Principios de gestion 1SO 9001

Cuando se redactaron las normas ISO 9001 e ISO 9004, se elaboraron 8

principios basicos, sobre los que descansa todo el sistema de gestion de la calidad.
Si una empresa implanta un sistema de gestion de la calidad, que cumpla los
requerimientos de la norma ISO 9001, pero que no siga estos principios, no obtendra

ni la mitad de los beneficios esperados.

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

sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion
de la organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de

la organizacion.

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

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

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

gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: la mejora continla del desempefio global de la

organizacion, debe de ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

eficaces se basan en el anélisis de los datos y en la informacion previa.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion

y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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5.15.2.- La gestion de calidad.

Entendemos por gestion de calidad el conjunto integral de principios,
fundamentales y actividades necesarias para crear, planificar, realizar, evaluar y
mejorar la gestion de una institucién a través del mejoramiento continuo. Este
perfeccionamiento implica el liderazgo, la satisfaccion de las necesidades de clientes
externos (en el caso del estudio padres de familia, comunidad), desarrollo de las
personas al interior de la organizacion, uso de la informacion, optimizacion de los
procesos de apoyo, articulacién de la institucién con otras organizaciones, la economia,

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

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

descubrir cuales son los que provocan la excelencia en las organizaciones.

El segundo cambio es la aceptacién de que todo estd interconectado en las
organizaciones, porque el factor humano es el verdadero nexo de union (pensamiento
sistémico). De aqui nace la inclusion generalizada del concepto “total” al considerar
que todas las partes, todas las actividades, todos los procesos contribuyen a la calidad

y no solo lo que aparentemente y de forma directa produce algo.

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

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

producto. Ha variado lo que se valora y los métodos de valoracion.
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La gestion de calidad constituye un paradigma que permite a las instituciones
educativas orientar permanentemente su funcionamiento hacia la mejora continua de
sus procesos Y resultados, razon por la cual el Ministerio de Educacion ha llevado
adelante diversas acciones progresivas con el objeto de generar e impulsar los
conocimientos y materiales necesarios, y ponerlos en manos de las instituciones

como herramientas idéneas para la mejora de su gestion.

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

Management), los cuales continGan trabajando en aras de mejorar sus normas.

5.16.- Marco conceptual

5.16.1.- Definiciones de términos basicos

e Autonomia
Facultad de la persona o la entidad que puede obrar segln su criterio, con

independencia de la opinion o el deseo de otros.

e Clima organizacional
Para definir que es un clima organizacional, se requiere separar estos dos
vocablos. Primero, analizaremos el término organizacién, después clima

y, finalmente definimos clima organizacional.

e Clima organizacional
Para James (1996), una organizacion es “un patron de relaciones, por
medio de las cuales las personas, bajo el mando de los gerentes, persiguen
metas comunes” (p.9). Ademas el primer paso crucial para organizar,

menciona nuevamente James (1996) es el proceso de disefio
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organizacional: “el patron especifico de relaciones que los gerentes crean
en este proceso se llama estructura organizacional, que es un marco que
prepara a los gerentes para dividir y coordinar las actividades de los

miembros de una organizacion (p.9).

Confrontacion
El término se refiere a sacar a la superficie y abordar las diferencias en
creencias, sentimientos, actitudes, valores o normas, con el fin de eliminar

los obstéaculos para una interaccion efectiva.

La confrontacion es un proceso que trata en forma activa de discernir las
diferencias reales que se estan “interponiendo en el camino”, de hacer salir

a la superficie esos problemas y trabajar en ellos de una manera constructiva.

Comunicacion

Siguiendo su etimologia, la palabra comunicarse, deriva del latin, significa
“compartir algo, poner en comun”. Por lo que podemos decir que la
comunicacion es un fendmeno inherente a la relacion que los seres vivos

mantienen cuando se encuentran en grupo.

Comunicacion interpersonal
La comunicacion interpersonal se da entre dos personas que estan

fisicamente préximas. Cada una de las personas produce mensajes que son
una respuesta a los mensajes que han sido elaborados por la otra o las otras

personas implicadas en la conversacion.

Desempefio laboral
Es el rendimiento laboral y la actuacion que manifiesta el trabajador al

efectuar las funciones y tareas principales que exige su cargo en el
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contexto laboral especifico de actuacion, lo cual permite demostrar su
idoneidad.

Eficacia
Mide grado de cumplimiento de los objetivos de la institucion. En qué

medida esta cumpliendo con sus objetivos.

Eficiencia
Grado o cantidad en que se utilizan los recursos de la organizacion para
realizar un trabajo u obtener un producto. Implica la mejor manera de

hacer o realizar las cosas (minimo de esfuerzo y costo).

Eficiencia laboral
Tiempo estimado para la realizacion de un determinado trabajo y el tiempo
empleado para llevar a cabo eficazmente esta tarea.

Educacion organizacional

En el desarrollo organizacional, la educacion puede estar dirigida hacia el
entendimiento de estos tres componentes en varias areas de contenido:
logro de la tarea, relaciones y conductas humanas y sociales, dinamica de
procesos de la organizacién, y procesos de administracién y control del
cambio. Desde hace mucho tiempo, la educacién ha sido una técnica de
cambio aceptada. La educacion es el principal mecanismo causal en el
modelamiento de la conducta, el andlisis del campo de fuerzas, y la

planificacion de la vida y carrera.

Energia y optimismo creciente

Esto se refiere a las actividades que proporcionan energia a las personas y
las motivan por medio de visiones de nuevas posibilidades o de nuevos
futuros deseados. El futuro debe ser deseable, de mérito y alcanzable. La

energia y el optimismo crecientes a menudo son los resultados directos de
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intervenciones tales como la indagacion apreciativa, la vision, “reunir a todo
el sistema en la habitacion”, los programas de calidad de vida en el trabajo,
las conferencias de busqueda futura, los programas de calidad total, los

equipos auto dirigido, etcétera.

La productividad
Es la relacion entre la cantidad de productos obtenidos por un sistema

productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion.

Productividad laboral
Consiste en el aumento o disminucién de los rendimientos originados de

las variaciones de trabajo, el capital, la técnica y cualquier otro factor.

Liderazgo
Etimoldgicamente la palabra “liderazgo” proviene del inglés “to lead” lo

cual lleva por significado guiar.

Liderazgo

Santos, J. (2005) define:

El liderazgo como el proceso de influir sobre si mismo, el grupo o la
organizacién por medio de la comunicacion, toma de decisiones y despliegue
del potencial para obtener un resultado atil. Asi como, es el desarrollo
complejo de expectativas, capacidades Yy habilidades que permite
identificar, descubrir, utilizar, potenciar y estimular al maximo la fortaleza
y la energia de todos los recursos humanos de la organizacion, elevando al
punto de mira de las personas hacia los objetivos y metas planificadas méas
exigentes, que incrementa la productividad, la creatividad y la innovacion
del trabajo, para lograr el éxito organizacional y la satisfaccién de las

necesidades de los individuos.
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Motivacion

Segun el diccionario, la palabra motivacion es resultado de la combinacion
de los vocablos latinos motus (traducido como “movido”) y motio (que
significa “movimiento”). A juzgar por el sentido que se le atribuye al
concepto desde el campo de la psicologia y de la filosofia, una motivacion
se basa en aquello que impulsa al individuo a llevar a cabo ciertas acciones
y a mantener firme su conducta hasta lograr definir como la voluntad que

estimula a hacer un esfuerzo con el propdésito de alcanzar ciertas metas.

Motivacion

Abraham Maslow (1943) dice:

Quien desarrollé una interesante teoria sobre la Motivacion en los seres
humanos; enmarca que las necesidades estan ubicadas en niveles distintos,
es decir, conforme se vaya avanzando se va estableciendo una jerarquia
que los hombres buscan satisfacer, dicha teoria representado como la

“Jerarquia de Maslow”.

Motivacion laboral
Son los estimulos que recibe la persona que lo guian a desempefarse de

mejor 0 peor manera en su trabajo.

Responsabilidad creciente

Esto se refiere que aclaran quién es responsabilidad de qué, y que vigilan
el desempefio relacionado con dichas responsabilidades. Estos dos
aspectos deben estar presentes para que la responsabilidad mejore el
desempefio.

Trabajo en equipo
Los equipos se pueden definir como grupos cooperativos que se mantienen
en contacto habitual y emprenden acciones coordinadas. Cada uno de los

elementos dentro de este grupo se esfuerza por lograr un alto grado laboral
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en equipo, el cual se vuelve més facil con un ambient6e de apoyo habilidades
apropiadas, objetivos de orden superior y recompensas e equipo.

5.17.- fundamentacion cientifica.

Clima Organizacional son las percepciones que el trabajador tiene de

las estructuras y procesos que ocurren en el medio laboral (Galvan 2006).

La especial importancia de este  enfoque reside en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que éste tenga de
determinados factores. Sin embargo, estas percepciones dependen en buena medida de
las actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga de
la Institucion. De ahi que el clima organizacional refleje la interaccion entre

caracteristicas personales y organizacionales.

Satisfaccion del servicio educativo, es la percepcién de los estudiantes segin
el grado de satisfaccion del servicio educativo que brinda la Institucion Educativa, en
relacion a las: metas educativas, infraestructura, equipamiento, éxito académico y
grado de aceptacion institucional. MBDD.MED. La satisfaccion en el servicio
escolar es la calidad la que conduce el proceso de ensefianza aprendizaje con dominio
de los contenidos disciplinares y el uso de estrategias y recursos pertinentes, para que
todos los estudiantes aprendan de manera reflexiva y critica en torno a la solucién de
problemas relacionados con sus experiencias, intereses y contextos, apuntando a la

calidad de la educacion.
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5.18.- Justificacion de la investigacion

El clima institucional, es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional
que perciben o experimentan los miembros de la organizacion, y que influye,

directamente, en su comportamiento.

Hacer un estudio sobre el clima institucional, proporciona retroalimentacion
acerca de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitira

ademas, comprender un problema muy marcado en las instituciones educativas.

El clima institucional es un aspecto que se presenta en toda institucion educativa
y de acuerdo a cada una de las caracteristicas que adopte en su interior, redundara
negativa o positivamente en la calidad de los servicios que brinda a los usuarios;

alumnos, padres y madres de familias.

Por eso resulta de interés investigar para saber cuéles son los aspectos que
favorecen o limitan una convivencia éptima en la institucion educativa lo que determina
el clima institucional. Lo expuesto, nos lleva a reflexionar que es necesario tener un
conocimiento cientifico sobre ambas variable y determinar su probable relacion
con lafinalidad de plantear propuestas de mejora en bien de los beneficiarios educativos
directos como son los estudiantes de la institucion N° 15117 del Caserio Potrerillo,
Distrito Las Lomas, Piura.

El presente estudio pretende despertar la reflexién sobre el ambiente en las
que se desenvuelven los agentes educativos, considerando que el clima institucional

es un factor determinante en la calidad de los servicios.
Tomando en cuenta ademas que el comportamiento del grupo esta condicionado

por la percepcion que tenga éste de la institucion y ldgicamente mejorar los

climas de trabajo. Los agentes educativos de nuestra investigacion deben
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conocer que el clima de una institucién es relevante para su comportamiento; pues se
han evidenciado comportamientos que reflejan la falta de adaptacién al medio laboral
por parte de un grupo especifico que se encuentran insatisfechos, lo que I6gicamente

ha repercutido en los climas de trabajo en la I.LE

Desde el punto de vista teorico, la investigacion aportara un conjunto de
conocimientos relacionados con el clima institucional y los servicios educativos que
brinda la institucion educativa lo que permitira hacer los correctivos del caso de acuerdo
a la problematica detectada.

Desde el plano préactico, con los resultados de la presente investigacion se
mejorara mas que la calidad mejorara las condiciones en la gestion de la institucién a
partir de propuestas de acciones estratégicas que conlleven a la participacion de los

agentes comprometidos en la buena marcha institucional.

Finalmente, desde una perspectiva metodoldgica, la investigacion proporcionara
instrumentos de caracter técnico debidamente vélidos para futuros estudios que
tengan que ver con lineas de investigacion sobre clima institucional y gestion de

recursos.

5.19.- Problema
5.19.1.- Fundamentacion del problema

Las instituciones, actualmente se encuentran sometidas a retos y cambios
constantes, producto del comportamiento de los escenarios donde actdan, que para el
caso peruano es turbulento, riesgoso, con mucha incertidumbre, consecuencia de su
entorno interno y externo, como es el caso de las instituciones de educacion basica
regular que tienen el reto de educar estudiantes con una solida formacién que les

permita ascender a niveles educativos superiores.
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De todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad es el que tiene como elemento fundamental las percepciones

que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.

A nivel mundial, éste fendmeno se valora y ha tomado auge ante la necesidad
de comprender todo lo que influye en el rendimiento de las personas, como condicién
ineludible en la obtencién de la excelencia en el proceso del cambio y asi lograr una

mayor eficiencia organizativa.

Esto lleva a una intensa competencia en el campo nacional e internacional
referente al desarrollo de metodologias para su evaluacion permanente. La gestién

moderna asocia la productividad del recurso humano con el ambiente laboral.

En Ameérica Latina, los estudios de satisfaccion laboral y de clima
organizacional, se han venido introduciendo en organizaciones de tipo laboral, por
ser herramientas eficaces para analizar las necesidades y expectativas de los
trabajadores, y concebir acciones de mejora que propicien el incremento sostenido de
sus activos en recursos humanos, asi Gomez y Montes de Oca (2009), en el articulo
virtual El diagnoéstico del clima organizacional en las empresas: Una experiencia
cubana puntualizan que el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD) en estudios diagndsticos en América Latina y el Caribe, sefiala de manera
sucinta las dificultades que acusa el clima organizacional en las organizaciones
seleccionadas en los estudios realizados por este organismo sugiriendo perfeccionar
metodologias para el estudio de este elemento esencial para el éxito de la gestién en

las organizaciones contemporaneas.

Alvarez (1981), sostiene que actualmente en el Perd, los términos cultura y clima
institucional vienen adquiriendo mayor relevancia en las organizaciones publicas y
privadas de la toma de conciencia de las altas direcciones que opinan que solamente

se lograré alcanzar la calidad total en el servicio, al conocer el estado que
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guardan las cosas y la forma en que se esté trabajando para alcanzar los objetivos de

la institucion.

En el Proyecto Educativo Institucional de la Institucion Educativa n°® 15117
“Victor Raul Haya de la Torre — Caserio Potrerillo”, Distrito las Lomas, 2017, en el
diagndstico relacionado con la gestion institucional se observa lo siguiente:
Rompimiento de relaciones humanas entre docentes, incomodidad de los docentes
por falta de liderazgo del personal directivo, conformismo vy falta de identidad con la
institucién educativa por parte de los docentes, alumnos, padres de familia y directivos,
incumplimiento de las normas de orden y reglamento interno, normas de convivencia

en las aulas, infraestructura inadecuada.

Escasa gestion para mejorar, poca motivacién de los miembros de institucion a
la superacion personal y a la capacitacion profesional, escasa comunicacion y
relaciones deterioradas entre docentes y padres de familia, especialmente con los
miembros de la APAFA.

Si se considera el planteamiento anterior, surge la necesidad de considerar la
influencia del clima institucional como factor determinante en los servicios
educativos que brinda la Institucion Educativa. A fin de elevar los niveles de calidad
y excelencia educativa, propiciando ademas climas de trabajos motivadores y retadores
que permitan a los agentes desarrollar un trabajo en equipo para lograr los objetivos de
la institucion y que los estudiantes se motiven al observar que la labor de los docentes
y administrativos y su relacién con los padres y madres de familia mejoran cada dia

porgue se labora en un clima institucional favorable.

En esta linea en el Proyecto Educativo Nacional, se sefiala:

La gestion del aparato educativo se encuentra sumida en un marasmo de
escasez de recursos, manejo ineficiente e inequitativo del presupuesto disponible,

rigidez administrativa, burocratismo y, sobre todo, corrupcion proliferante en todos
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los niveles. Esto hace del sistema actual una segura garantia para continuar la linea

de fracasos antes mencionados (Ministerio de Educacién, 2007, p 30)

La problematica citada se considera, obviamente redunda en el ambiente al
interior de las instituciones educativas, de alli que requieren del establecimiento de
un clima institucional que favorezca la calidad educativa en los
actores: administrativos, docentes, estudiantes e instituciones publicas y privadas que

la integran y se vinculan directamente con el trabajo institucional.

Por lo general, en nuestro medio, es usual que en las instituciones existan y
cumplan su rol primario, es primordial formar a los estudiantes adecuadamente, por
ello se considera que es necesario levantar informacion sobre el clima institucional,
como primera actividad, que permita conocer la percepcion de los agentes
educativos que ejercen influencia de una u otra manera en la formacion de los

estudiantes.

Quienes de modo alguno también perciben las variaciones en la conducta de

las personas que apoyan, directa o indirectamente, su educacion.

“Una organizacion sélo existe cuando dos o mas personas se juntan para
cooperar entre si y alcanzar objetivos comunes, que no pueden lograrse mediante
iniciativa individual” (1, 1994, pag. 36).

Basandose en la cita anterior, se debe destacar que el logro de esos objetivos
comunes solo puede concretarse si las personas que interactuan en las instituciones,
establecen un contrato psicologico lo suficientemente fuerte que les permita
desenvolverse en la misma; actuando de manera arménica con las normas, valores
estilos de comunicacion y liderazgo, comportamientos creencias, lenguajes vy

simbolos de la organizacion.
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La interrelacién de los elementos mencionados lineas arriba, conforman lo que
se conoce como Clima Organizacional o Clima Institucional; definiendo un poco mejor
este término llegamos a coincidir con serna (H, 1997, pag. 105), en donde define el
Clima organizacional resaltando “... como la manera en que la organizaciones hacen
cosas, establecen prioridades y dan importancia a las diferentes tareas
empresariales”. Sin embargo se percibe que las instituciones educativas publicas del
Per( afrontan un conjunto de problemas ocasionados por las personas... conflictos,

desmotivacién y poca participacion.

El clima Institucional es pues, una de las mayores fortalezas en una organizacion
si ésta se ha desarrollado adecuadamente, caso contrario, constituye una de las
principales debilidades; es por ello que de presentarse el clima institucional como
debilidad, la institucion debera decidir, iniciar programas y acciones que conlleven a
que los agentes educativos logren identificarse con la institucion y desarrollen un clima

de trabajo altamente agradable.

Un verdadero desarrollo del clima institucional permite crear un punto de
equilibrio entre los grupos de referencia, por lo que las diferencias entre ellos
quedaria cerrada y se desarrollarian climas de trabajos agradables que permitirian
enlazar las necesidades de la institucidén con las necesidades de cada desempefio de
estos seria satisfactorio y en donde los mayores beneficiarios serian los estudiantes que

de una u otra forma estéan relacionados con las actividades que la institucion desarrolla.

Existen varios factores que influyen en cualquier clima institucional y educativo,
también variadas son las actuaciones del personal docente, administrativo, jerarquico,
de servicio, alumnado y padres de familia, estas actuaciones pueden ser positivas o

negativa debido al clima institucional que se vive.

La relacién existente en los docentes y entre ellos mismos con su director es
percibido dentro de lo que se Ilama clima laboral, de ahi que como afirma Garcia y
Medina (2008), “... Una mezcla de interpretaciones y percepciones que las personas
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hacen en una organizacion de sus trabajos o roles con relacion a sus demas
compafieros”.

De acuerdo con lo anterior son las percepciones las que definen el clima, y
solo a partir de esas percepciones de puede conocer y determinar las caracteristicas

del mismo.

Por otro lado, Gento (2008), al definir el clima organizacional como ambiente
de trabajo resultante de la expresién o manifestacion de diversos factores de caracter
interpersonal, fisico y organizacional, sefiala como condiciones del clima: La
infraestructura de la planta fisica, toma de decisiones de los miembros de la
institucién educativa, metas académicas, liderazgo, control centralizado de la
organizacion y las relaciones interpersonales como: alumno - alumno, alumno -

docentes, docentes —directivos.

5.20.- Problema principal

¢Cual es la influencia del clima institucional en el servicio de la educacién
secundaria de la Institucion Educativa n°® 15117 “Victor Raul Haya de la Torre”,

Caserio potrerillo, Distrito las Lomas - Piura 2017?

5.20.1.- Problemas especificos

1. ¢(Cémo la percepcion de los docentes, personal administrativo, y de
servicio educativo existe un grado de correlacion entre el clima
institucional y el servicio educativo que brinda la Institucion Educativa
N°15117 “Victor Raul Haya de la Torre” Caserio Potrerillo, Distrito de Las
Lomas, Piura 20177

2 ¢Cbmo la percepcién de los estudiantes, existe un grado de correlacion
entre el Clima Institucional, y el Servicio Educativo qué brinda la
Institucion Educativa N°15117 “Victor Raul Haya de la Torre”, Caserio

Potrerillo, Distrito de Las Lomas, Piura - 2017?
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3 Como el Clima Institucional, influye en la mejor apreciacion de la

Comunidad Educativa, del Nivel Secundario de la Institucién Educativa
N°15117 “Victor Raul Haya de la Torre”, Caserio Potrerillo, Distrito de

Las Lomas — Piura 20177?

5.21.- Hipdtesis

5.21.1.- Hipotesis General

Existe un grado de correlacion entre las variables clima institucional y el

servicio educativo que brinda la Institucion Educativa N°15117 “Raul Haya de la

Torre” Caserio Potrerillo, Distrito Las Lomas — Piura 2017.

5.21.2.- Hipotesis especificas

1.

2.

3.

Segln la percepcion de los docentes, personal administrativo y de
servicio educativo existe un grado de correlacion positiva entre las
variables clima institucional, y el servicio educativo que brinda la
Institucion Educativa N°15117 “Victor Raul Haya de la Torre” Caserio
Potrerillo, Distrito de Las Lomas — Piura 2017.

Segun la percepcion de los estudiantes, existe un grado de correlacion
positiva entre las variables clima institucional, y el servicio educativo que
brinda la Institucién Educativo N°15117 “Victor Raul Haya de la Torre”

Caserio Potrerillo, Distrito de Las Lomas — Piura 2017.
El Clima institucional, influye en la mejor apreciacion de la comunidad,

del nivel secundario de la Institucién Educativa N°15117 “Victor Raul

Haya de la Torre” Caserio Potrerillo, Distrito de Las Lomas — Piura 2017.
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5.22.1.- Objetivos
5.22.2.- Objetivo general

Determinar la influencia del clima institucional en el servicio educativo que
brinda en el nivel secundario de la Institucion Educativa N°15117 “Victor Radl Haya

de la torre” Caserio Potrerillo, Distrito de Las Lomas — Piura 2017.

Objetivo Especificos
1. Determinar el nivel de clima institucional en las siguientes dimensiones:
cultura institucional, estilos de comunicacion, relaciones interpersonales,
manejo y solucion de conflictos del nivel secundario de la Institucion
Educativa N°15117 “Victor Raul Haya de la Torre” Caserio Potrerillo,
Distrito de Las Lomas — Piura 2017.

2. Determinar el nivel que alcanza el servicio educativo que brinda en las
siguientes  dimensiones:  metas  educativas, infraestructura vy
equipamiento, éxito académico y grado de aceptacion institucional del
nivel secundario de la Institucion Educativa N°15117 “Victor Radl Haya

de la Torre”, Caserio Potrerillo, Distrito de Las Lomas — Piura 2017.
3. Determinar estadisticamente el grado de correlacion entre el clima
institucional y el servicio educativo que brida, el nivel secundario de la
Institucion Educativa N° 15117 “Victor Raul Haya de la Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito de Las Lomas — Piura 2017
5.23.- Operacionalizacién de las variables

X1. Variable independiente: Clima institucional.

Es la forma en que el trabajador percibe su trabajo, su rendimiento, su

productividad y satisfaccion en la labor que desempefia.
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Y1. Variable dependiente: Servicio educativo.

Es la satisfaccion de las aspiraciones del conjunto de los sectores integrantes

de la sociedad en la que esta inmersa una organizacion educativa.

Variables Definicion Definicion Dimensién Indicadores
conceptual operacional
Variable Segln Martin Un clima
independiente Br|§ (1999? institucional -Cul_turg _Las  relaciones
define que: favorable 0 | Institucional
CLIMA adecuado es interpersonales.
INSTITUCIONAL | El clima | fundamental para
institucional, es | un
el ambiente | funcionamiento -Buenas
generado en una | eficiente de la .
institucion institucion | -Estilo de relaciones
educativa a partir | educativa, —asi | oo ieacion sociales.
de las vivencias | ©°MO crear
cotidianas de sus | condiciones  de
miembros en la | cONVIVencia -Trabajo en
escuela. Este | armoniosa. .
ambiente  tiene equipo.
que ver con las -Relaciones
actitudes, interpersonales. _—
creencias, P -Objetivos y
valores y metas propuestas.
motivaciones que
tiene cada
gfiba{?doﬂl -Calidad en el
irectivo, alumno - i
(@) y padres de sg?jg?r? c)i/e proceso de
fam_llla_, de la conflictos comunicacion.
institucion
educativa y que
S €éxpresan en -Miembros de la
las  relaciones ]
personales y comunidad
profesionales. educativa.
Variable
dependiente Defl_nl_mos que | El _ servicio —Metas_ -Materiales
servicio educativo, a | educativas
SERVICIO educativo: diferencia de educativos.
EDUCATIVO otros rubros de
Son las | servicios, tiene
actividades algunas -Resolver
caracteristicas particularidades —Infra}estru_ctura problemas.
del sector | que deben ser | y equipamiento.
educativo. adecuadamente
Persiguen el | interpretadas vy
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objetivo de
mejorar los
conocimientos 'y

consideradas por
quienes lo
brindan, a fin de

-Vinculos entre la
familia y la

aptitudes de las| que se logren los | -Exito comunidad.
personas. resultados  mas | académico

Aunque educar y | convenientes al

formar se | implementar -Los procesos
consideran a| calidad en este .

veces  términos | ambito. educativos de
sinbnimos, cada calidad.

uno incorporar

un  matiz que -Grado de

h_ace_f_ i su aceptacion -Docentes  bien
signiticado institucional.

diferente del formados.

otro. Por formar

se entiende la o
adquisicion  de -conocimiento de
una aptitud o las normas.

habilidad para el
ejercicio de una
determinada
funcién que, por
lo general, se
entiende en
términos
profesionales.

6.- METODOLOGIA

6.1.- Tipoy Disefio de investigacion

6.1.1.- Tipo
Es una investigacion Descriptiva Correlacional, pues se trata de, ademas de

describir las caracteristicas de la variable independiente: Clima institucional y

la variable dependiente: Servicio educativo. (Hernandez, 2010)

6.1.2.- Disefio de investigacion

Este trabajo de investigacion es de disefio correlacional — causal, ya que a traves

de la manipulacion de las dos variables de nuestro problema, se
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pretende conocer si existe una relacion causal de una con la otra, y el efecto

trascendental que pueda suscitarse, cuya formula es:

/ X1

M r
\ Y1l

En esta formula tenemos:

M = Representa la muestra de estudio

X1= Representa los datos de la variable: Clima institucional.

Y1=Representa los datos de la variable: Servicio educativo.

r = Indica el grado de correlacidn entre ambas variables. Tomando en cuenta

los procedimientos o estrategias de la investigacion se utilizard un disefio no

experimental — correlacional causal, que de acuerdo a Hernandez, Fernandez

y Baptista (2010) en este disefio se describen relaciones entre dos 0 mas

variables en un momento determinado.

6.2.- Poblacién y Muestra

6.2.1.- Poblacién

Para la presente investigacion, se trabajard con una poblacion de 23 docentes
y 6 administrativos del nivel secundario de la Institucion Educativa N° 15117
“Victor Raul Haya de la Torre”, Caserio Potrerillo, Distrito de Las Lomas —

2017
ACTORES EDUCATIVOS fi
Docentes 23
Personal administrativo 4
Personal de servicio 2
Alumnos 258
TOTAL 287
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6.2.2.- Muestra

Conformada por el 100% de los beneficiarios directos del estudio: personal
docente, personal administrativo, personal de servicio, y estudiantes del nivel
secundario de la Institucion Educativa N° 15117 “Victor Raul Haya de la
Torre”, Caserio Potrerillo, Distrito de Las Lomas - 2017.

Docentes : 23 - 100%

Administrativos 4 - 100%

Personal de servicio :2—100%

6.3.- Técnicas e instrumentos de investigacion

6.3.1.- Técnicas
Encuesta

Es el conjunto de preguntas elaboradas con el fin de obtener datos que nos
conduzcan a verificar las hip6tesis de nuestro trabajo de investigacion, sobre

como: El clima institucional se relaciona con el: Servicio educativo.

Observacion

La observacién desempefio, un importante papel en la investigacion porque
proporciond elementos fundamentales de la ciencia, es decir los hechos.
Permiti6 recoger informacion de manera secuencial y directa en el aula, sobre
el comportamiento, actitudes y las acciones de desempefio laboral, de los

docentes, y el personal administrativo.
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Descripcion

De la poblacién de la muestra a las que aplicamos los instrumentos para recoger
la informacion del 100% de docentes y el 100% de personal administrativo.

Interpretacion
Es lainterpretacion de los resultados de los instrumentos de acuerdo a la muestra

poblacional de docentes y personal administrativos.

Andlisis

Es la organizacion y estudio en forma ordenada y adecuada para extraer de ellos
las conclusiones pertinentes de muestra poblacional de los docentes y personal

administrativo.

6.3.2.- Instrumentos

Cuestionario de preguntas

Formulario previamente estructurado y formalizado que sirvio para recoger
informacidn de la variable independiente, en este caso: ElI Clima Institucional

y de la variable dependiente: Servicio Educativo.
6.4.- Validez de los instrumentos
El instrumento de campo se aplico a los docentes y personal
administrativo, tiene una validez, porque la finalidad es recoger informacion

de las dos variables, variable independiente: Clima Institucional, y variable
dependiente: Servicio Educativo.
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El presente instrumento de campo 0 encuesta, paso por juicios de expertos,
por profesionales de mucha experiencia en educacién, como directores de las
Instituciones Educativas, con grado de magister en educacion, y especialistas
de la UGEL.

6.5.- Confiabilidad de los instrumentos

La encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo, para
verificar la confiabilidad del cuestionario, se aplicé un piloto de este, en la
institucion educativa N°15117 “Victor Raul Haya de La Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito de Las Lomas — 2017

6.6.- Procesamiento y analisis de la informacién

6.6.1.- Procesamiento de la informacion

Los datos obtenidos a través de la aplicaciéon de instrumentos, se ordenaron,
codificaron y tabularon de acuerdo a los indicadores, determinando las
frecuencias y porcentajes de las respuestas obtenidas de los Docentes y Personal
Administrativo que forman la parte més importante de la investigacion.

6.6.2.- Andlisis de la informacion

Para el andlisis se aplico la estadistica descriptiva. Hernandez (2010), sefala
que la técnica de analisis de resultados, consiste en describir los datos obtenidos
para cada variable: V.I= Clima Institucional y V.D=Servicio Educativo.
Igualmente, el mismo autor la define como un conjunto de datos puntuales en
sus respectivas variables, utilizando frecuencias relativas que se refieren de cada

caso 0 pregunta, las cuales se interpretan y se analizan.
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Los resultados del cuestionario de la encuesta aplicado a los estudiantes y padres
de familia de la institucién educativa N° 15117 “Victor Raul Haya de la Torre”,
se presentan en tablas de frecuencia, graficos e interpretacion de los porcentajes
por cada pregunta o indicador de escala tipo LIKERT (Muy bien, Bien, Regular,
Mal).

7.- Resultados. Estadisticos descriptivos de las variables de estudio.
Clima Institucional y su correlacion con Servicio Educativo.

Cuadro N°1: Ambiente de la direccion.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 20 69%
b. Bien 5 17%
c. Regular 0 0%
d. Mal 4 14%
TOTAL 29 100%
Tabla 1

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Grafico N°1: Ambiente de la direccion
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llustracion 1
Fuente: Cuestionario de evaluacién de la calidad de los servicios

Interpretacion.- Se visualiza que el 69% de docentes afirma que el ambiente de la
direcciéon se encuentra muy bien, mientras que el 17% de docentes afirman que el
ambiente de la direccion se encuentra bien, y el 14% de docentes afirman que el

ambiente de la direccién se encuentra mal.

Cuadro N°2: Aulas donde laboras estan implementadas.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 0 0%
c. Regular 23 79%
d. Mal 6 21%
TOTAL 29 100%
Tabla 2

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°2: Aulas donde laboras estan implementadas

90%
79%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
20% 21%

10%
0% 0% 0%

= Muy bien = Bien Regular - Mal

lustracién 2

77



Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Interpretacion.- Se visualiza que el 79% de docentes afirman que las aulas donde
laboran estdn implementadas en forma regular, mientras que el 21% de docentes

afirman que las aulas donde laboran estdn mal implementadas.

Cuadro N°3: Las aulas de clase.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 3 10%
c. Regular 21 73%
d. Mal 5 17%
TOTAL 29 100%
Tabla 3

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Grafico N°3: Las aulas de clase
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Fuente: Cuestionario de evaluacién de la calidad de los servicios
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Interpretacion.- Se visualiza que el 73% de docentes afirman que las aulas de clase se
encuentran en forma regular, mientras que el 17% de docentes afirman que las
aulas de clase se encuentran en mal, y el 10% afirman que las aulas de clase se

encuentran bien.

Cuadro N°4: Condiciones que se encuentran los servicios higiénicos.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 4 14%
c. Regular 14 48%
d. Mal 11 38%
TOTAL 29 100%
Tabla 4

Fuente: Cuestionario de evaluacién de la calidad de los servicios

Grafico N°4: Condiciones que se encuentran los servicios higiénicos.
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Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios
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Interpretacion.- Se visualiza que el 48% de docentes afirman que los servicios
higiénicos estan en forma regular, mientras que el 38% de docentes afirman que los
servicios higiénicos se encuentran en mal estado, y el 14% de docentes afirman que los

servicios higiénicos estan en buen estado.

Cuadro N°5: La infraestructura de la institucién educativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 0 0%
c. Regular 16 55%
d. Mal 13 45%
TOTAL 29 100%
Tabla b

Fuente: Cuestionario de evaluacién de la calidad de los servicios

Gréafico N°5: La infraestructura de la institucién educativa.
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Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios
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Interpretacion.- Se visualiza que el 55% de docentes afirman que la infraestructura de
la ILE es regular, mientras que el 45% de docentes afirman que estd en malas

condiciones.

Cuadro N°6: El mobiliario de los estudiantes.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 4 14%
c. Regular 21 2%
d. Mal 4 14%
TOTAL 29 100%
Tabla 6

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Grafico N°6: El mobiliario de los estudiantes.
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Fuente: Cuestionario de evaluacién de la calidad de los servicios
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Interpretacion.- Se visualiza que el 72% de docentes afirman que el mobiliario escolar
se encuentra en forma regular, mientras que el 14% de docentes afirma que el
mobiliario escolar esta en buen estado, y el 14% de docentes afirma que el mobiliario

escolar esta en mal estado.

Cuadro N°7: Mobiliario de los docentes.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 3 11%
c. Regular 16 55%
d. Mal 10 34%
TOTAL 29 100%
Tabla 7

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréafico N°7: Mobiliario de los docentes.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 55% de docentes manifiestan que el mobiliario
esta en forma regular, y el 34% de docentes manifiestan que el mobiliario estd en malas

condiciones, y el 11% de docentes afirma que el mobiliario esta en buenas condiciones.

Cuadro N°8: El material didactico.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 0 0%
c. Regular 22 76%
d. Mal 7 24%
TOTAL 29 100%
Tabla 8

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréafico N°8: El material didactico.
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Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios
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Interpretacion.- Se visualiza que el 76% de docentes afirman que el material didactico
se encuentra en forma regular, y el 24% de docentes afirman que el material

didactico esta en malas condiciones.

Cuadro N°9: Aula de innovacion pedagogica.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 8 27%
c. Regular 17 59%
d. Mal 4 14%
TOTAL 29 100%
Tabla 9

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Grafico N°9: Aula de innovacion pedagogica.

70%

60%

50%
40%

30% 272

20%

10%

0%
0%

‘
] ] u ]

Muy bien Bien Regular Mal

llustracion 9

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios
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Interpretacion.- Se visualiza que el 59% de docentes afirman que el aula de
innovacion pedagdgica se encuentra en condicion regular, mientras que el 27% de
docentes afirman que el aula de innovacion pedagdgica se encuentra en buen estado,
y el 14% de docentes manifiestan que el aula de innovacién pedagdgica se encuentra

en mal estado.

Cuadro N°10: Condiciones de las pizarras.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 0 0%
c. Regular 15 52%
d. Mal 14 48%
TOTAL 29 100%
Tabla 10

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°10: Condiciones de las pizarras.
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Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios
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Interpretacion.- Se visualiza que el 52% de docentes afirman que las condiciones de
las pizarras estan en forma regular, mientras que el 48% de docentes afirman que las

pizarras estan en malas condiciones.

Cuadro N°11: Situacion de las computadoras.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 15 52%
c. Regular 14 48%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 11

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°11: Situacion de las computadoras.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 52% de docentes afirman que las computadoras
se encuentran en buen estado, y el 48% de docentes afirman que las computadoras se

encuentran en estado regular.

Cuadro N°12: Situacion de la impresora.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 10 34%
c. Regular 14 48%
d. Mal 5 17%
TOTAL 29 100%
Tabla 12

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°12: Situacion de la impresora.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 48% de docentes afirman que la impresora esta en
estado regular, mientras que el 34% de docentes afirman que la impresora est& en buen
estado, y el 17% de docentes afirman que la impresora se encuentra en malas

condiciones.

Cuadro N°13: Situacion del equipo multimedia.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 3 10%
b. Bien 7 24%
c. Regular 15 52%
d. Mal 4 14%
TOTAL 29 100%
Tabla 13

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°13: Situacion del equipo multimedia.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 52% de docentes afirman que el equipo
multimedia est& en regular estado, y el 24% de docentes manifiestan que el equipo
multimedia esta en buen estado, y el 14% de docentes afirman que el equipo
multimedia se encuentra en mal estado, y el 10% de docentes afirman que el equipo

multimedia esta en muy buen estado.

Cuadro N°14: Condiciones del televisor.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 4 14%
c. Regular 17 58%
d. Mal 8 28%
TOTAL 29 100%
Tabla 14

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Grafico N°14: Condiciones del televisor.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 58% de docentes afirman que el televisor esta en
estado regular, mientras que el 28% de docentes afirman que el televisor esta en mal

estado, y el 14% de docentes afirman que el televisor esta en buen estado.

Cuadro N°15: Condiciones del equipo DVD.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 0 0%
c. Regular 14 48%
d. Mal 15 52%
TOTAL 29 100%
Tabla 15

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°15: Condiciones del equipo DVD.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 52% de docentes afirman que el equipo de DVD
esta en estado regular, y el 48% de docentes afirman que el equipo de DVD se

encuentra en buen estado.

Cuadro N°16: El nivel de logro de los conocimientos del area.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 16 55%
c. Regular 13 45%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 16

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Graéfico N°16: El nivel de logro de los conocimientos del area.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 55% de docentes afirman que el nivel de logro
de los conocimientos del rea esta bien, y el 45% de docentes afirman que el nivel de

logro de los conocimientos del area es regular.

Cuadro N°17: Nivel de logro de las actitudes del area.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 13 45%
c. Regular 16 55%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 17

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°17: Nivel de logro de las actitudes del area.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 55% de docentes afirman que el nivel del logro de
las actitudes del area es regular, y el 45% de docentes afirman que el nivel del logro

de las actitudes del area esta bien.

Cuadro N°18: La institucion educativa esta bien organizada.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 8 28%
c. Regular 18 62%
d. Mal 3 10%
TOTAL 29 100%
Tabla 18

Fuente: Cuestionario de evaluacién de la calidad de los servicios

Gréfico N°18: La institucion educativa esta bien organizada.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 62% de docentes afirman que la organizacién de
la institucion educativa es regular, y el 28% de docentes afirman que la organizacion
de la institucion educativa estd bien, y el 10% de los docentes afirman que la

organizacion de la institucion educativa esta mal.

Cuadro N°19: Trabajan en armonia en la institucién educativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 15 52%
c. Regular 14 48%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 19

Fuente: Cuestionario de evaluacién de la calidad de los servicios

Gréfico N°19: Trabajan en armonia en la institucién educativa.

60%

52%
48%

50%

40%

30%

20%

10%

0% 0%

0%
1

m Muy bien gBien gRegular g Mal

llustracion 19

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

94



Interpretacion.- Se visualiza que el 52% de docentes afirman que trabajan en armonia
en formaregular en la institucion educativa, y el 28% que esta bien trabajan en armonia
en la institucion educativa, y el 10% de docentes afirman que esta mal trabajar en

armonia en la institucién educativa.

Cuadro N°20: Armonia entre el director, docentes, alumnos y padres de familia.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 7 25%
b. Bien 10 34%
c. Regular 12 41%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 20

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°20: Armonia entre el director, docentes, alumnos y padres de familia.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 41% de docentes afirman que existe en forma
regular armonia entre el director, docentes, alumnos y padres de familia, y el 34% de
docentes afirman que hay buena armonia entre el director, docentes, alumnos y
padres de familia, y el 25% de docentes afirman estar muy bien en armonia entre el

director, docentes, alumnos y padres de familia.

Cuadro N°21: Participacion en las actividades de la institucion educativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 17 59%
c. Regular 12 41%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 21

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°21: Participacion en las actividades de la institucién educativa.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 59% de docentes afirman que la participacion en
las actividades de la institucién educativa es buena, y el 41% de docentes afirman

que la participacion en las actividades de la institucion educativa es regular.

Cuadro N°22: Las relaciones humanas.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 15 52%
c. Regular 14 48%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 22

Fuente: Cuestionario de evaluacién de la calidad de los servicios

Grafico N°22: Las relaciones humanas.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 52% de docentes afirman que las relaciones
humanas son buenas, y el 48% de docentes afirman que las relaciones humanas son

regulares.

Cuadro N°23: Conflictos en la institucion educativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 10 34%
c. Regular 19 66%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 23

Fuente: Cuestionario de evaluacién de la calidad de los servicios

Grafico N°23: Conflictos en la institucion educativa.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 66% de docentes afirman que los conflictos en
la institucidn educativa son regulares, y el 34% de docentes afirman que esta bien los

conflictos en la institucion educativa.

Cuadro N°24: Los problemas que surgen se resuelven internamente.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 16 55%
c. Regular 13 45%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 24

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°24: Los problemas que surgen se resuelven internamente.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 55% de los docentes afirman que muy bien los
problemas que surgen se resuelven internamente, y el 45% de docentes afirman que

en forma regular los problemas que surgen se resuelven internamente.

Cuadro N°25: Las autoridades hacen comentarios de la institucion educativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 12 41%
c. Regular 17 59%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 25

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Grafico N°25: Las autoridades hacen comentarios de la institucion educativa.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 59% de docentes afirman que las autoridades
hacen comentarios de la institucion educativa en forma regular, y el 41% de docentes

afirman que bien las autoridades hacen comentarios de la institucion educativa.

Cuadro N°26: Los padres hacen comentarios de la institucion educativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 9 31%
c. Regular 20 69%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 26

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°26: Los padres hacen comentarios de la institucion educativa.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 69% de docentes afirman que en forma regular los
padres de familia hacen comentarios de la institucion educativa, y el 31% de docentes

afirman que bien los padres de familia hacen comentarios de la institucion educativa.

Cuadro N°27: Los alumnos hacen comentarios de la Institucién Educativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy bien 0 0%
Bien 14 48%
Regular 15 52%
Mal 0 0%
Total 29 100%
Tabla 27

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréafico N°27: Los alumnos hacen comentarios de la Institucion Educativa.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 52% de docentes afirman que en forma regular los
alumnos hacen comentarios de la institucion educativa, y el 48% de docentes afirman

que bien los alumnos hacen comentarios de la institucion educativa.

Cuadro N°28: Las instituciones locales hacen comentarios de la institucion

educativa.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 13 45%
c. Regular 16 55%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%

Tabla 28

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Grafico N°28: Las instituciones locales hacen comentarios de la institucion

educativa.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 55% de docentes afirman que en forma regular las

instituciones locales hacen comentarios de la institucion educativa, y el 45% de

docentes afirman que buenos comentarios hacen las instituciones locales de la

institucién educativa.

Cuadro N°29: La UGEL Piura hace buenos comentarios de la institucién educativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 9 31%
c. Regular 20 69%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 29

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Grafico N°29: La UGEL Piura hace buenos comentarios de la institucion educativa.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 69% de docentes afirman que en forma regular

la UGEL Piura hace buenos comentarios de la institucion educativa, y el 31% de

docentes afirman que la UGEL Piura hace buenos comentarios de la Institucion

Educativa.

Cuadro N°30: Los profesores hacen buenos comentarios de la institucion educativa.

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy bien 0 0%
b. Bien 14 48%
c. Regular 15 52%
d. Mal 0 0%
TOTAL 29 100%
Tabla 30

Fuente: Cuestionario de evaluacion de la calidad de los servicios

Gréfico N°30: Los profesores hacen buenos comentarios de la institucion educativa.
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Interpretacion.- Se visualiza que el 52% de docentes afirman que en forma regular
hacen buenos comentarios de la instituciéon educativa, y el 48% de docentes afirman

que bien hacen buenos comentarios de la institucion educativa.

8. Analisis y Discusion

8.1.- Andlisis

8.1.1.- Encuesta a los docentes de la dos variables: VI: Clima

Institucional y VD: Servicio Educativo.

1. Con respecto a la pregunta N° 4, que se les formula a los docentes, sobre
las condiciones de los servicios higiénicos el 48% responde que regular,
y el 38% responde que mal, y solo el 14% que bien, a esta pregunta se le
ubica en la variable dependiente, servicio educativo, podemos decir que
es de suma preocupacion, que este servicio no es de calidad, ya que la
presentacion de la infraestructura de una institucion educativa son los
bafios, y que prestan un servicio regular, la calidad de servicio es

deficiente.

2. La pregunta N° 5, el docente responde, acerca de la infraestructura de la
institucién educativa, el 55% es regular y el 45%, la infraestructura, esta
mal, si se le esta ubicando como servicio educativo, es preocupante para
la comunidad del Caserio Potrerillo, del Distrito de las Lomas — Piura, y
para toda la comunidad educativa, falta gestion del Director, para mejorar
la infraestructura, y pueda dar un buen servicio educativo, como mejorar

aulas y servicio higiénicos.

3. La pregunta N° 8, sobre material didactico que se les planteo a los
docentes, el 76%, que es regular, y el 24%, que el material didactico en
malas condiciones, la estadistica es preocupante para la comunidad

educativo, docentes y alumnos, el material didactico ayuda al desarrollo
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en clase en el proceso ensefianza — aprendizaje, y un material regular y en
mal estado retrasa la parte procedimental de las acciones educativas.

La pregunta N° 9, con respecto al aula de innovacion pedagdgica, los
docentes responden, el 59%, es regular, el 14% que estd mal, y el 27%
que esta bien, si la mayoria de docentes contesta, que el aula esta regular,
es preocupacion, porque un aula de innovacion pedagdgica, tiene que
estar en Optimas condiciones que sea favorable para el docente y sus

alumnos.

Con respecto a la pregunta N° 11, el docente responde, que el 48% de las
computadoras se encuentran en forma regular, y el 52%, se encuentra
bien, lo éptimo seria que el 100% de las computadoras estén al servicio

de los docentes y estudiantes.

La pregunta N° 13 con respecto al equipo multimedia los docentes
responden, el 52%, el equipo es regular, el 14% que se encuentran
malogrados, y el 24% que estan bien, los equipos multimedia, deben
encontrarse en dptimas condiciones, porque ayudan a docentes y alumnos

en el proceso ensefianza — aprendizaje.

Con respectos a las preguntas N° 16, 17, 18, 19, y 20, sobre las
evaluacion del nivel de aprendizaje, de varias areas como: comunicacion,
matematica, ciencia y ambiente, personal social, y otras areas, de acuerdo
a la estadistica los docentes responden por las areas mencionadas, que la
evaluacion es regular, en su mayoria, y bien en la minoria, esto es
preocupante, y es el resultado, de las preguntas anteriormente analizadas
como en el numeral : 1,23, 4, 5, y 6, es decir que la infraestructura,
material didactico, sala de computo, y docentes no responden

constructivamente en el proceso ensefianza — aprendizaje.
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8. En la pregunta N° 21, sobre el nivel de aprendizaje de los alumnos la
estadistica demuestra que el 62%, es regular, y el 38%, que esta bien, esto
preocupa porque el nivel de aprendizaje no debe ser regular, sino que
debe lograrse que la mayoria de los estudiantes el nivel de aprendizaje bien,

0 muy bien.

9. La pregunta N° 30, los resultados de acuerdo a la estadistica es negativa,
la pregunta dice: armonia entre el Director, docentes, alumnos y padres
de familia, el 41%, es regular, el 34%, bien, y el 25% muy bien, en realidad,
si existe un distanciamiento entre la comunidad educativa, y padres de
familia, esto da como resultado que el clima institucional esta quebrado ¢,
en otras palabras es negativo y como resultado los maés perjudicados
son los alumnos de la institucion educativa, en el proceso ensefianza —

aprendizaje.

8.2.- Discusién de los resultados
8.2.1.- Clima organizacional.

Con respecto a la primera variable: Clima Institucional, podemos decir, que
en la institucién educativa, estd quebrada, la comunidad educativa, y los
padres de familia, estan distanciados, en otras palabras el clima laboral es
negativo, y esto se refleja en el proceso ensefianza — aprendizaje, en los
alumnos en sus evaluaciones de las diversas areas que es regular, y muy poco
bien o muy bien con respecto a las alternativas de las preguntas, segin los

resultados de encuesta, como lo refleja la parte estadistica que son negativos.

Con respecto a la tesis presentada por Gamarra Ramirez, Helen. A (2014), en
su tesis titulada: “Percepcidn de directivos, docentes sobre cuatro categorias del
clima organizacional en la institucion educativa estatal de la UGEL 04 de
Comas” Lima — Perud. Si hacemos la comparacion de los resultados entre la

institucion educativa N°15117 “Victor Raul Haya de la Torre” Caserio
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Potrerillo, Distrito de Las Lomas — 2017, podemos afirmar, que la primera
tesis si existe una buena relacion en el clima institucional, y los resultados
manifiestan la confianza entre directivos y docentes, estas percepciones en gran
medida tiene que ver con las condiciones adecuadas y practica cotidiana de
valores para interrelacionarse, entre las que se enuncian el respeto, la
cordialidad, el trato amable, estos sentimientos se expresan y representan
normas valoradas en el grupo de docentes, teniendo en cuenta los afios que
comparten labores pedagogicas en la institucion, en ese sentido podriamos decir
entonces, que las relaciones interpersonales cercanas y positivas entre
directivos y docentes evidencian la existencia de confianza, siendo esta una
categoria importante y de fortaleza para la institucion, favoreciendo de esta

manera una adecuada atmdsfera laboral en la organizacion.

Mientras que la institucion educativa N°15117 del Caserio Potrerillo del
Distrito de Las Lomas — Piura, el clima laboral, es negativo, la estadistica arroja
que la gran mayoria de docentes que contestan sobre clima laboral de las
varias preguntas, la alternativa regular: bien o muy bien, es preocupante estos
resultados, cuando en las zonas rurales las instituciones educativas, deben
ser mas unidas para el logro de los objetivos propuestos, sobre todo en el

proceso ensefianza — aprendizaje, en beneficio de los alumnos (as).

8.2.2.- Servicio Educativo.

Con respecto a la segunda variable dependiente: servicio educativo de la
institucion educativa N°15117 del Caserio Potrerillo, Distrito de las Lomas —
2017, de acuerdo a la estadistica, refleja que es regular en su mayoria en servicio
educativo, y muy poco las alternativas de las encuestas: bien o muy bien, con
respecto a la infraestructura, es regular, esto significa que las aulas, donde se
albergan diariamente los alumnos, es deficiente, el material educativo es
regular y no bien, en otras palabras es deficiente como ayuda en el proceso

ensefianza — aprendizaje, las computadoras prestan un servicio
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regular y no eficiente, es decir en otras palabras que muchas de ellas no estan
al servicio de los estudiantes, el caidn multimedia presta servicio en forma
regular, es decir preocupante, porque este servicio es importante para las

exposiciones orales — visuales de sus trabajos de investigacion.

Si todas las preguntas con respecto al servicio educativo son deficientes,
como lo demuestra la encuesta y la estadistica que todos los servicios son
regulares, y no bien o muy bien, esto se refleja en forma negativa en el
proceso enseflanza — aprendizaje, por este motivo que al evaluar el nivel
cognitivo, procedimental y actitudinal es negativo, en las diversas areas de las
disciplinas de los cursos. Toda la comunidad educativa, debe hacer un analisis
FODA, para ver las fortalezas y debilidades de la respecto a lo externo, y de
esta forma en el menor plazo superar estas deficiencias en beneficio de los

estudiantes.

Debe de fomentarse el trabajo en equipo, asi como actividades extra-
curriculares que mejoren la integracién, la comunicacion y compafierismo entre
docentes, directivos, alumnos (as), y padres de familia para superar esta

deficiencia y mejorar la calidad educativa.

9.- Conclusiones y Recomendaciones

9.1.- Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos, apoyados por el marco teorico, y
tomando en cuenta los objetivos secundarios, se ha podido llegar a las siguientes

conclusiones:

1. De acuerdo al primer objetivo especifico, determinan el nivel del clima

institucional en las siguientes dimensiones:
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Cultura institucional, los resultados de la estadistica nos demuestra que es
regular, en otras palabras, es deficiente y como perjudicados directamente

son los estudiantes, en el proceso ensefianza — aprendizaje.

Los estilos de comunicacion, es regular o deficiente, al no existir una
comunicacion entre la comunidad educativa, y los padres de familia
podemos decir que esto también perjudica las relaciones interpersonales,
personal directivo, docentes y siempre en perjuicio de los estudiantes y la

mala imagen de la institucion educativa.

Manejo y solucion de conflictos, no existe un liderazgo de parte de los
directivos, para dar una solucién a los conflictos internos entre los
docentes, el distanciamiento entre ellos reflejando la mal imagen para los
alumnos, los padres de familia, y la comunidad del Caserio Potrerillo del

Distrito de Las Lomas.

Con respecto al segundo objetivo especifico, podemos llegar a las

conclusiones:

Metas educativas, es regular o deficientes porque debido a la inestabilidad
en calidad educativa, los padres de familia de otros Caserios cercanos a la
institucién educativa, han retirado a sus hijos a otras instituciones educativas,
y otros han optado por no enviarlos a la escuela, y que se dediquen a las
labores agricolas o pastoreo, y de esta forma es negativa las metas

educativas.

Infraestructura y equipamiento, es regular o deficiente y no bien o muy
bien, esto se refleja en forma negativa en el proceso ensefianza — aprendizaje,
los docentes y alumnos, sus actividades o tareas diarias, por mucho esfuerzo

que se haga los resultados seran negativos.
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El éxito académico y grado de aceptacion institucional, la estadistica
refleja que es regular, y no bien, que éxito académico puede ver en la
institucion educativa, si cuando se evalla a los estudiantes en las diversas
areas o disciplinas, es regular, depende que no hay motivacion por mayor
esfuerzo académico, docentes, alumnos, y padres de familia, cuando

trabajan unidos estos tres elementos es un éxito.

Para determinar estadisticamente el grado de correlacion entre el clima
institucional y el servicio educativo que brinda la institucion y el servicio
educativo que brinda la institucion educativa, es regular, y es lamentable

este resultado, porque los perjudicados directos son los estudiantes.

Sin embargo, es necesario destacar la existencia de descontento de
algunos docentes respecto a la percepcion del clima institucional y
servicio educativo, se requiere un mejor ambiente de trabajo, y una
adecuada intervencién de manejo de desacuerdos y conflictos. Ademas,
se percibe la existencia de grupos de profesionales con diferentes

obstaculos para desarrollar las diferentes tareas programadas.

9.2.- Recomendaciones

Se recomienda a la plana jerarquica, que trabajen junto con todos los
docentes un analisis FODA, para conocer cuales son las fortalezas, y
debilidades internas de la institucion educativa, y cuales son las
oportunidades y amenazas externas y dar solucion al clima institucional y
calidad de servicio. De esta forma se puede superar esta crisis, y que cada
miembro de la comunidad educativa tome conciencia, y que cumpla con
el rol que le compete.

Para superar el servicio educativo, la plana jerarquica, y los docentes
tienen que ser proactivos, poder de gestion ante las autoridades de la UGEL,
Gobierno local o distrital de Las Lomas, trabajo en equipo, con
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los padres de familia, y de esta forma mejorar, la infraestructura, material
educativo, poner en optimas condicion la sala de computo, el cafidn
multimedia, todo se puede lograr, con esfuerzo de todos y esto va en

beneficio de los estudiantes en el proceso ensefianza — aprendizaje.

3. Si se puede lograr la correlacion positiva Clima Institucional y el Servicio
Educativo, cuando las autoridades de la Institucion Educativa y docentes
demuestren a la comunidad, el cambio actitudinal, cognitivo, y las acciones
de trabajo permanente en beneficio de los estudiantes y el pronto
cambio que se note sobre el Clima Institucional, y Servicio Educativo.
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ANEXO N° 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA

TITULO:

INFLUENCIA DEL CLIMA INSTITUCIONAL EN EL SERVICIO

EDUCATIVO QUE BRINDA EL NIVEL SECUNDARIO DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA N°15117 “VICTOR RAUL HAYA DE LA TORRE” CASERIO
POTRERILLO, DISTRITO DE LAS LOMAS - 2017

PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLES OBJETIVOS
PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLE OBJETIVO
GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE | GENERAL
¢Cual es la| Existe un grado de Determinar la
influencia del | correlacion  entre | X! Clima | influencia del
Clima las variables clima | Institucional. Clima Institucional
Institucional en el | institucional y el en el Servicio
servicio educativo, | servicio educativo | VARIABLE Educativo que
de la Educacion | que brinda la | DEPENDIENTE brinda en el nivel
Secundaria de la | Institucién secundaria de la
Institucién Educativa Ne | X2%: Servicio | Institucion
Educativa 15117 “  Victor | Educativo. Educativa
N°15117, “Victor | Raul Haya de la N°15117  “Victor
Radl Haya de la | Torre”, Caserio Radul Haya de la
Torre”,  Caserio | Potrerillo, Distrito Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito | de Las Lomas - Potrerillo, Distrito
de Las Lomas - | Piura2017. de Las Lomas —
Piura 20177.. Piura 2017.
PROBLEMAS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICAS OBJETIVOS

ESPECIFICOS
¢,Como la | Segun la
percepcion de los | percepcion de los Determinar el
docentes, personal | docentes, personal nivel de clima
administrativo, y | administrativo y institucional en las
de servicio | de servicio siguientes
educativo, existe | educativo  existe dimensiones:
un grado  de | un grado de cultura
correlacion  entre | correlacion institucional,
el clima | positiva entre las estilos de
institucional y el | variables clima comunicacion,
servicio educativo | institucional, y el relaciones

que briba la
Institucién
Educativa N°

servicio educativo
que brinda la
institucion

interpersonales,
manejo y solucion
de conflictos del
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15117, “Victor
Raul Haya de la
Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito
de Las Lomas —
Piura 2017?

;Como la
percepcion de los
estudiantes, existe
un grado de
correlacion  entre
el clima
Institucional, y el
servicio educativo
que brinda la
Institucion

Educativa

N°15117, “Victor
Raul Haya de la
Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito
de Las Lomas —
Piura 2017?

¢Como el Clima
Institucional,
influye en la mejor
apreciacion de la
comunidad
educativa, del
nivel  secundario
de la Institucion
Educativa
N°15117 “Victor
Raul Haya de la
Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito
de las Lomas —
Piura 2017?

educativa

N°15117 “Victor
Raul Haya de la
Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito
de Las Lomas -
Piura 2017.

Segun la
percepcion de los
estudiantes, existe
un grado de
correlacion

positiva entre las
variables clima
institucional, y el
servicio educativo
que brinda la
Institucion

Educativa

N°15117 “Victor
Raul Haya de la
Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito
de Las Lomas —
Piura 2017.

El Clima
Institucional,
influye en la mejor
apreciacion de la
comunidad, del
nivel  secundario
de la Institucion
Educativa
N°15117 “Victor
Raul Haya de la
Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito
de Las Lomas —
Piura 2017.

nivel  secundario
de la Institucion
Educativa

N°15117 “Victor
Raul Haya de la
Torre”, Caserio
Potrerillo, Distrito
de Las Lomas —

Piura 2017.
Determinar el
nivel que alcanza
el Servicio
educativo que
brinda en las
siguientes
dimensiones:

metas educativas,
infraestructura y
equipamiento,
éxito académico y
grado de
aceptacion
institucional  del
nivel  secundario
de la institucion
educativa N°15117
“Victor Raul Haya
de la Torre”,
Caserio Potrerillo,
Distrito de Las

Lomas - Piura
2017.
Determinar
estadisticamente el
grado de

correlacion entre el
clima institucional
y el servicio
e3ducativo que
brinda la
institucion.
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ANEXO N° 02
MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

TITULO: INFLUENCIA DEL CLIMA INSTITUCIONAL EN EL SERVICIO
EDUCATIVO QUE BRINDA EL NIVEL SECUNDARIO DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA N°15117 “VICTOR RAUL HAYA DE LA TORRE”, CASERIO
POTRERILLO, DISTRITO DE LAS LOMAS - PIURA

2017.
TIPO Y DISENO | POBLACION INSTRUMENTOS | CRITERIOS DE
DE Y MUESTRA DE VALIDEZ Y
INVESTIGACION INVESTIGACION | CONFIABILIDAD
Cuestionario de | CRITERIOS DE
TIPO POBLACION | preguntas VALIDEZ
Formulario El instrumento de
Es una | Conformada por | previamente campo que es el
investigacion el 100% de los | estructurado y | cuestionario de
Descriptivo beneficiarios formalizado  que | preguntas
Correlacional pues | directo estudio: | sirvi6 para recoger | aplicamos a los
se trata de ademas | Personal informacién de la | docentes, personal
de describir las | docente, variable administrativos y
caracteristicas  de | personal independiente, en | Personal de
las variables, | administrativo, |este caso Clima | S€rvicio, tiene una
establecer la | personal de | Institucional y de la | Validez porque la
probable relacion | servicio, Y | variable finalidad es recoger

entre dos variables:
Clima Institucional,
y Servicio
Educativo

(Hernéndez, 2010).

DISENO DE
INVESTIGACION

Toma en cuenta los
procedimientos 0
estrategias de la
investigacion se
utilizé un disefio no
experimental —
correlacional

causal, que de
acuerdo a

estudiantes. Se
distribuye de la
siguiente
manera.
Docentes: 23

Administrativo.
4

Servicio: 2

Alumnos:
233

Fuente:
Matricula
2017

ano

dependiente sobre
Servicio Educativo.

informacion de las
dos variables, V.I:
Clima Institucional
y la V.D: Servicio
Educativo.

CRITERIOS DE
CONFIABILIDAD
La encuesta
aplicada a los
docentes, personal
administrativos, vy
personal de
servicio, ha sido
tamizada por juicio
de expertos, por
profesionales de
mucha experiencia
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Hernandez,
Fernandez y
Baptista (2010) en
este  disefio  se
describen
relaciones entre dos
0 mas variable en
un momento
determinado.
Graficamente  se
expresa de la
siguiente manera:

X1: Representa a la
variable Clima
Institucional.

X2: Representa a la
variable  Servicio
Educativo.

MUESTRA
Tomando en
cuenta las
unidades de
analisis:

Docentes 23 —
100%

Administrativo:
4 — 100%.

P. Servicio: 2 —
100%

como Magister en
Educacion,
especialistas de la
UGEL. para la
variable
independiente,
Clima Institucional
variable
dependiente,
Servicio Educativo.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS

SERVICIOS

Estimado docentes:

UNIVERSIDAD
SAN PEDRO

Me dirijo a Ustedes, a fin de solicitarle su apoyo respondiendo con sinceridad el
presente cuestionario el mismo que tiene por finalidad obtener informacion sobre,
Clima Institucional, y su correlacion Servicio Educativo.

Agradeciendo por anticipado el apoyo que me brinda.

INDICACIONES: Lee detenidamente cada pregunta y marque con una (X), la
respuesta que considera correcta.

NFRAESTRUCTURAY EQUIPAMIENTQ DIMENSIONES

innovacion pedagdgica?

ESCALA
ITEMS MUY RE
BIEN MAL
BIEN GULAR
1. ¢Como se encuentra el ambiente de la direccion?
2. ¢Lasaulas donde laboras estan implementadas?
3. ¢Cbmo se encuentran las aulas de clase?
4. (En qué condiciones se encuentran los servicios
higiénicos?
5. ¢En qué términos generales cree que se encuentra la
infraestructura de la |I.E?
6. ¢COomo se encuentra el mobiliario destinado a los
estudiantes?
7. ¢Cébmo se encuentra el mobiliario destinado a los
profesores?
8. ¢En qué condiciones se encuentra el material didactico?
9. ¢(En qué condiciones se encuentra el Aula de

10. ¢En qué condiciones se encuentran las pizarras?

11. ¢En qué situacion se encuentran las computadoras?
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12.

¢ En qué situacion se encuentran la impresora?

13.

¢ En qué situacion se encuentran el equipo multimedia?

14.

¢En qué situacion se encuentran el televisor?

15.

¢En qué condiciones se encuentra el equipo DVD?

EXITO ACADEMICO

16.

¢Como evalla el nivel de aprendizaje de los alumnos
en el area de comunicacion?

17.

¢Como evalla el nivel de rendimiento en el area de
matematica?

18.

¢Cémo evalla el nivel de aprendizaje en Ciencia y
Ambiente?

19.

¢Como evalla el nivel de aprendizaje en el area de
Personal Social?

20.

¢ Cémo evalla el nivel de aprendizaje en otras areas?

21,

(En términos generales como aprecia el nivel de
aprendizaje de sus alumnos?

22,

¢Como evalla la asistencia del alumnado a clases?

23.

¢ Como evalla la participacién del estudiante en clase?

24,

¢Como evalla el cumplimiento de sus tareas por los
estudiantes?

25.

¢ Cudl es el nivel de logro de las capacidades del area?

26.

¢Cudl es el nivel de logro de los conocimientos del
area?

27,

¢ Cudl es el nivel de logro de las actitudes del area?

REPUTACION DE LA INSTITUCION

EDUCATIVA

28.

¢La institucién educativa esta bien organizada?

29.

¢ Todos trabajan en bien de la I.E?

30.

¢Existe armonia entre el director, docentes, alumnos y
padres de familia?

31.

¢ Todos participan de las actividades de la I.E?

32.

¢ Se observa buenas relaciones humanas?

33.

¢Existe conflictosen la I.E?

34.

¢ Los problemas gue surgen se resuelven internamente?

35.

¢Las autoridades hacen buenos comentarios de la I.E?

36.

¢ Los padres hacen buenos comentarios de la I.E?

37.

¢Los alumnos hacen buenos comentarios de la 1.E?

38.

¢Las instituciones locales hacen buenos comentarios de
lal.E?

39.

¢La UGEL Piura hace buenos comentarios de la 1.E?

40.

¢Los profesores hacen buenos comentarios de la 1.E?

41.

¢ Los egresados hacen buenos comentarios de la 1.E?

42.

¢La comunidad hace buenos comentarios de la |.E?
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