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Resumen

La calidad de servicio de las escuelas pú blicas es un factor fundamen-
tal que deben interiorizar las comunidades escolares, así  en la investi-
gació n se consideró  como objetivo general determinar la infl uencia de 
los compromisos de gestió n y la comunidad educativa en la calidad 
de servicio de las instituciones educativas pú blicas. El trabajo siguió  la 
linea del enfoque cuantitativo con una investigació n bá sica de alcance 
descriptivo y explicativo, con diseñ o, no experimental y corte transver-
sal; la muestra de estudio estuvo constituida por 116 docentes; para la 
recolecció n de los datos se aplicó  la té cnica de la encuesta y los ins-
trumentos de medició n fueron tres cuestionarios con contenidos vali-
dados desde la té cnica de juicio de expertos. En el estudio se concluye 
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que existe infl uencia de las normativas de gestió n en interacció n con la 
comunidad educativa variables que determinan la calidad de servicio 
de las organizaciones educativas pú blicas de Ate- 2021. De acuerdo a 
la Sig. = 0.05 e í ndice de Nalgerkerke = 0,763. Los resultados confi rma-
ron lo que se propone en el objetivo de la investigació n.

Palabras clave: Compromisos de gestió n, comunidad educativa y ca-
lidad de servicio.

Abstract

The quality of service of public schools is a fundamental factor that 
school communities must internalize, thus in the research it was con-
sidered as a general objective to determine the infl uence of manage-
ment commitments and the educational community on the quality of 
service of public educational institutions. The work followed the line of 
the quantitative approach with basic research of descriptive and ex-
planatory scope, with design, non-experimental and cross- sectional; 
The study sample consisted of 116 teachers; For data collection, the 
survey technique was applied and the measurement instruments were 
three questionnaires with validated contents from the expert judgment 
technique. The study concludes that there is infl uence of the mana-
gement regulations in interaction with the educational community va-
riables that determine the quality of service of the public educational 
organizations of Ate-2021. According to Sig. = 0.05 and Nalgerkerke 
index = 0.763. The results confi rmed what is proposed in the objective 
of the investigation.

Keywords: Management commitments, educational community and 
quality of service.

A nivel mundial el contexto educativo estuvo afectado a causa de la cri-
sis de salud por lo cual las instituciones educativas cerraron sus puer-
tas, pero el servicio educativo ha continuado ya que se han manejado 
diversas estrategias de educació n en lí nea. Los docentes transitaron 
a entornos virtuales para dar continuidad a la educació n como refi ere, 
Unesco (2021). Entidad que ha priorizado tres temas fundamentales: 
gé nero, conectividad y profesorado; tambié n el Fondo de las Naciones 
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Unidas para la Infancia Unicef (2020). Señ aló , debido a que muchas 
instituciones educativas no atendieron. Casi el 95% de los estudiantes 
a nivel mundial interrumpieron sus labores acadé micas. Los sistemas 
educativos descontinuaron sus servicios segú n su contexto encon-
trá ndose diferencias de deserció n e intermitencia, entre los paí ses. 

En el Perú , MINEDU (2017) ha establecido normativas orientan-
do el desarrollo de prá cticas de gestió n brindando estrategias y activi-
dades en funció n de mejorar las condiciones de las IE que les permi-
ta alcanzar preparació n ó ptima de los estudiantes. Como sostiene el 
Ministerio de Educació n mediante Resolució n Vice Ministerial N° 273 
- 2020 donde indicaron la implementació n de cinco compromisos de 
gestió n escolar para el periodo 2021 por lo que, los directivos se en-
frentaron a retos y desafí os para la planifi cació n y desarrollo de estas 
directivas, a causa del cambio de escenario de las actividades peda-
gó gicas. Por otro lado, Torres, Lizarazo, Dueñ as, Cá rdenas, Picó n y 
Toro (2018). Afi rmaron que, la interacció n de las familias como miem-
bros de la comunidad educativa se desarrollan desde sus actuaciones 
en torno a la escuela. Los mismos que ejercen responsabilidades y 
roles que benefi cian a la IE. 

Por otro lado, segú n el aná lisis del diagnó stico de los documen-
tos de gestió n de las IE pú blicas, se evidenciaron, insufi ciente planifi -
cació n de estas herramientas y escaso involucramiento de las familias 
en proyectos institucionales. Afectando la calidad de los aprendizajes 
y de atenció n administrativa. La comunicació n entre la escuela y la 
comunidad educativa marco brechas preocupantes a causa del aisla-
miento. 

Por lo que se procedió  a establecer el objetivo general segú n la 
problemá tica identifi cada: Determinar la infl uencia de los compromisos 
de gestió n y la comunidad 

educativa en la calidad de servicio de las instituciones educati-
vas pú blicas Ate-2021.

Marco teó rico

Referente a la variable, compromisos de gestió n escolar, el Ministerio 
de Educació n (2020) señ aló  que estas estrategias deben ser entendi-
das como el accionar de los actores educativos que parten de, eva-
luaciones internas expresados en valoraciones de fá cil comprobació n, 
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que permiten planteamientos estraté gicos en la prá ctica pedagó gica, 
administrativa y organizacional en las I.E para asegurar el logro de los 
objetivos educacionales plasmados en los documentos de gestió n. 
Para Nú ñ ez (2019). Las estrategias transformacionales de los directi-
vos cumplen un rol muy importante en el logro de los compromisos de 
gestió n con la fi nalidad de alcanzar mejores resultados de aprendizaje 
de los educandos. Al respecto Salvador y Sá nchez (2018). Afi rmaron 
que los equipos directivos que ejercieron competencias innovadoras 
escolares implementando el desarrollo de los compromisos de gestió n 
compartiendo actividades con la comunidad educativa lograron metas 
de calidad escolar. 

En cuanto a la variable comunidad educativa, segú n Sucari, 
Aza, Anaya y Garcí a (2019) señ alaron que el colectivo familiar viene a 
ser elemento participativo de la comunidad educativa lo mismos que 
tienen intervenció n responsable y voluntaria, asimismo indicaron que 
de darse una relació n negativa esto podrí a perjudicar el clima de la 
escuela. Al respecto la Ley General de educació n N° 28044, la co-
lectividad educativa lo, conforman los estudiantes, padres de familia, 
profesorado, directivos, administrativos, ex alumnos y miembros del 
contexto local que rigen su participació n de acuerdo al reglamento de 
la institució n. 

Respecto a la variable dependiente calidad de servicio, segú n 
las investigaciones de Arroyave y Hurtado (2019) y Duque (2005). Con-
sideraron dos corrientes, la primera que es representada por el modelo 
nort- europeo, cuyo representante Grö nroos en el añ o 1984, hace rela-
ció n de la calidad e imagen corporativa, argumentando que la percep-
ció n de la calidad de servicio debe ser considerado desde el criterio y 
sentir de los clientes. Fundamentando tres aspectos: calidad té cnica, 
relacionada a la revisió n permanentemente los materiales y soportes 
fí sicos; calidad funcional, respondiendo al trato del consumidor, y la 
imagen de la organizació n, elemento fundamental que determina la ca-
lidad de servicio que se oferta. 

Y la segunda escuela la norteamericana representada por Para-
suraman, Zeithaml y Berry 1985, 1988, quienes perfeccionaron la teo-
rí a de brechas en el servicio de calidad a puertas del siglo XX, creando 
un instrumento para medir la calidad llamado Servqual. Teniendo en 
cuenta, las percepciones y expectativas de los clientes, en base a los 
comentarios encontrados estableciendo 5 dimensiones para medir la 
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calidad: Elementos tangibles, Confi anza, garantí a, capacidad de res-
puesta y empatí a. 

Teniendo en cuenta investigaciones internacionales se conside-
raron trabajos respecto a la calidad de servicio, en la cual Reyes, Reyes 
y Rodrí guez (2020). Indicaron que la evaluació n organizacional, cumple 
un rol muy importante en la calidad de servicio, asimismo, Cervantes, 
Stefanell, Peralta y Salgado (2018) concluyeron que las herramientas 
tecnoló gicas y de informació n ha tomado un auge importante en la 
prestació n del servicio educativo mejorando la calidad de servicio.

Por lo que los directivos estarí an frente al reto de gestionar la 
adquisició n y dominio de estos materiales tecnoló gicos para orientar a 
su IE hacia mejores resultados. 

Por otro lado, de acuerdo con Garcí a y Juá rez (2018). Afi rmaron 
que para lograr la calidad de servicio en educació n se deben tener en 
cuenta las pautas del paradigma de la educació n. Las IE tendrí an que 
implementar modelos innovadores en la, operativizació n de sus activi-
dades acadé micas refl ejados en la visió n de la organizació n. 

Asimismo, se tiene a la comunidad educativa, donde Aguilar, 
Demothenes y Campos (2020). Afi rmaron que la participació n de la 
familia en estos tiempos es primordial en la formació n de los niñ os y 
niñ as pues son aliados idó neos. Coincidiendo con los trabajos de Pé rez 
y Ochoa (2017). Concluyeron que las opiniones de los estudiantes de-
ben ser consideradas porque de esta manera se estará  promoviendo el 
desarrollo de su autonomí a que les permitirá  expresar sus ideas, inte-
reses, expectativas, autocontrol e identifi cació n con su grupo escolar. 

Referente a los compromisos de gestió n escolar se tiene la in-
vestigació n realizada por Sandoval, Mayorga, Elgueta, Soto, Viveros 
y Riquelme (2018). En la que concluyen que la motivació n constante 
es un componente importante para el logro de las metas instituciona-
les y compromisos de gestió n. De acuerdo con los estudios de Rivero 
(2019). Señ aló  que la promoció n de estrategias de convivencia escolar 
fue prioridad en el sistema educativo en Mé xico, permitiendo previsió n 
de violencia dentro y fuera de las escuelas desde la difusió n de proto-
colos del buen trato. 

Respecto a las investigaciones a nivel nacional, en cuanto a la 
variable calidad de servicio, Bao (2020). Afi rmó  que para ofrecer una 
mejor atenció n a los benefi ciarios se tendrá  en cuenta: la organizació n, 
planifi cació n, direcció n, y control, de los planes institucionales. Asimis-
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mo, Espinoza Ramí rez, Vildoso y Berrocal (2020). Concluyeron que el 
liderazgo directivo Infl uye en la calidad educativa, donde la motivació n 
y la delegació n de funciones cumplen un rol importante para lograr las 
metas institucionales y se pueda brindar un buen servicio a los usua-
rios del contexto. 

Concerniente a la variable comunidad educativa, segú n, Bazá n 
(2020) concluye en que existe una relació n estrecha entre la familia y la 
escuela; Aspectos que refl ejan defi ciente en la investigació n. En con-
cordancia con Delgado, Gonzá lez, Angulo, Vá squez, Rendó n y Sepú l-
veda (2020). Indicaron que en algunos grupos familiares en los prime-
ros meses de aislamiento la principal actividad con sus hijos fue el ver 
series y pelí culas en TV, lo cual no contribuyó  en el apoyo acadé mico 
de sus hijos. Por otro lado, Sucari, Aza, Anaya y Garcí a (2019). Con-
cluyeron que los padres de familia participan en la escuela con com-
promiso en la ejecució n de programas y proyectos haciendo efectiva 
e importante su participació n, confi rmando su mediació n en el logro 
de los aprendizajes. En coincidencia con Muñ oz y Lluch, (2020). Quie-
nes señ alaron que, durante el cambio de escenario de la educació n, 
los grupos familiares convirtieron sus hogares en aulas de aprendizaje, 
contribuyendo a la calidad de servicio de los colegios. 

Respecto a la variable compromiso de gestió n, segú n Sucari y 
Quispe (2019) consideraron que el trabajo coordinado y colaborativo 
de los docentes infl uye en la precisió n de los compromisos de gestió n. 
Concordando con Martí nez (2017). Refi rió  que existe una interacció n 
signifi cativa de gestió n escolar y compromiso organizacional, cuando 
la planifi cació n compromete a los miembros de la institució n orientan-
do seguimiento y evaluació n de las mismas. 

En el mismo sentido Treviñ o, y Valdé s (2016). Concluyeron que 
existen elementos en las escuelas que desfavorecen directamente al 
rendimiento acadé mico de los estudiantes, las mismas que pueden ser 
reformuladas a travé s del planeamiento estraté gico, ya que algunas de 
ellas tienen relació n directa, con los lideres pedagó gicos y otras con el 
profesorado. Promoviendo la implementació n de maniobras educati-
vas, determinando decisiones oportunas. 

Concordando con los estudios de Pincay y Parra (2020). Señ ala-
ron que los establecimientos escolares logran ofrecer calidad integral 
de sus instalaciones cuando el lí der pedagó gico asume la intervenció n 
logí stica y acciones estraté gicas conjuntamente con la comunidad 
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educativa. De acuerdo con Delors (2016). Refi rió  que, no solamente los 
equipos tecnoló gicos, son indicadores de calidad el dominio de herra-
mientas digitales, y plataformas pedagó gicas tambié n lo será n. 

Estando en relació n con Minedu (2020) RVM.273, Refi rió  el de-
sarrollo del cumplimiento de horas pedagó gicas, Realizació n de Gias, 
e intercambio de experiencias entre docentes. Es fundamental para 
el logro de competencias contempladas en el CENEB. Por lo que la 
ejecució n del plan de Monitoreo garantizarí a el desarrollo de horas 
lectivas. 

Acerca de la capacidad de respuesta. De acuerdo al aporte de 
Nú ñ ez (2019). Puntualizo que el directivo es quien propone, lidera y 
organiza a la comunidad educativa y concierta tramites simplifi cados 
para atender a los usuarios. En coincidencia con Pé rez, (2018). Refi rio 
que se debe tener en cuenta que la Capacidad de respuesta represen-
ta la disposició n de atenció n de los colegios, a los benefi ciarios, con 
prontitud, y utilidad respecto a tramites, consultas y solicitudes, evitan-
do burocracia y requisitos innecesarios. 

En cuanto a la confi abilidad los estudios de Chamoly y Palo-
mino, (2021). Expresaron, los padres de familia sienten confi anza del 
servicio educativo cuando eligen el colegio donde estudiaran sus hijos, 
haciendo recuento de los logros institucionales alcanzados. En coinci-
dencia con Ramón (2020). Considero que los aprendizajes sin interva-
los garantizan e incrementan expectativas de los usuarios. 

Sobre el clima institucional los trabajos de Contreras, Coló n, 
Gonzales, Machado, Melo y Vergara. (2018). Refi eren que la conviven-
cia escolar es la base para lograr espacios democrá ticos sin violencia 
donde se promueva la escucha activa, empatí a y respeto. 

De acuerdo con Casas (2019) señ aló  que para el logro de la 
calidad educativa existen muchos indicadores que infl uyen, tanto ex-
ternas como internas, el desempeñ o y compromiso de los directivos, 
los mismos que deben asumir el reto de convertirse en lí deres peda-
gó gicos. Así  mismo el liderazgo educativo es uno de las principales 
competencias que inciden para lograr la mejora de la praxis en el aula, 
y el servicio de calidad en las IE, por lo que los equipos directivos que 
aspiren efi ciencia en sus instituciones implementaran innovaciones y 
transformaciones desde la refl exió n y aná lisis de los nudos crí ticos en-
contrados. Evitando que queden solo plasmados en los documentos 
de gestió n. Motivando acciones de apoyo a la comunidad educativa. 
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Y Aliados estraté gicos. De acuerdo con Navarro, Falconi y Espinoza 
(2017). Afi rmaron que el liderazgo pedagó gico se evidencia por las de-
cisiones acertadas, dominios normativos y curriculares, así  como com-
petencias y fortaleza de los directivos. En la misma linea Minedu (2015) 
Puntualizo que el equipo directivo deberí a realizar 3 visitas mí nimas 
anuales a los docentes promoviendo refl exió n y autocritica. 

Coincidiendo con los estudios de Tocora y Garcí a (2018). Con-
cluyeron que las escuelas que lograron calidad de servicio escolar cen-
traron las buenas prá cticas de sus lideres pedagó gicos en los cambios 
estructurales de la IE. Del mismo modo Torres, Salete y Sepú lveda 
(2018). Consideraron que la disposició n para la atenció n personalizada 
y empatí a interiorizada de la administració n, así  como la buena comu-
nicació n fueron las mejores estrategias de las escuelas lideres. Có mo 
asegura Robinson, et al. (2017). Las organizaciones educativas de cali-
dad orientaron, el clima institucional a partir de paradigmas ambienta-
les, inclusivos e interculturales. 

Metodologí a

La investigació n siguió  la linea cuantitativa; fue de tipo bá sica, con 
un alcance descriptivo y explicativo pues en un primer momento se 
conocieron los niveles de las variables y luego se analizaron la in-
fl uencia de las variables independientes (Compromisos de gestió n 
y participació n de la comunidad educativa) para explicar la variable 
dependiente (Calidad de servicio). De acuerdo a Sierra, (2016); Her-
ná ndez y Mendoza, (2018). El diseñ o fue no experimental con corte 
transversal ya que se recolectaron los datos con la aplicació n en un 
solo momento. De acuerdo, Balletbo (2017). Señ ala que las inves-
tigaciones bá sicas se apoyan en un contexto teó rico y sigue una 
secuencia sistemá tica apoyada en el mé todo cientí fi co Coincidiendo 
con Herbas y Rocha, (2018). Señ alaron que es un plan, que guí a la 
bú squeda de las respuestas segú n las preguntas de la problemá -
tica. El muestreo fue probabilí stico y la muestra de estudio estuvo 
conformada por 116 docentes que laboran en las instituciones edu-
cativas pú blicas del nivel primario de la REI 10 Ugel 06 de Ate. En 
la cual cada docente tuvo la probabilidad de formar parte de ella 
y fue representativa De acuerdo con, Herná ndez y Carpio, (2019). 
Coincidiendo con Castro, Parra y Arango (2020) Quienes señ alaron 
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que este tipo de investigació n se caracteriza porque no se apremia 
la aplicació n y no se resuelven problemá ticas de manera inmediata, 
solo se replantea estrategias segú n los hallazgos. En la misma linea 
Segú n Monterola, Quiroz, Salazar y Garcí a, (2019). Es una estrategia 
con procesos cientí fi cos. 

Se aplicaron tres instrumentos de medició n; De acuerdo con 
Ló pez, Avello, Palmero, Sá nchez y Quintana, (2020). La encuesta es 
una estrategia y mecanismo que usa el investigador para recolectar 
y registrar la informació n. Así  paralavariable compromisos de ges-
tió n se aplicó  un cuestionario con respuestas dicotó micas (Si=1 y 
No = 0); para la variables participació n de la comunidad educativa 
y calidad de servicio se utilizaron cuestionaros tipo escala de Likert 
con respuestas politó micas (Nunca 1; Casi nunca 2; A veces 3; Casi 
siempre 4 y Siempre 5) los tres instrumentos fueron sometidos a la 
validez de contenido por medio de la té cnica de juicio de expertos en 
la cual dieron la conformidad para aplicarse a la muestra de estudio, 
asimismo se realizó  una prueba piloto en la cual resultaron confi a-
bles,Coincidiendo con Manterola, Grande, Otzen, Garcí a, Salazar y 
Quiroz (2018) concluyeron que los instrumentos deben guardar exi-
gencia de precisió n y no debe existir ningú n error en la medició n 
(Tabla 1).

Tabla 1. Coefi cientes de confi ablidad.
Instrumentos de medició n Estadí stico Coefi ciente de 

confi abilidad
Compromisos de gestión
Participació n de la comunidad educativa
Calidad de servicio

Kr-20
Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach 

0.964
0.914
0.967

Como mé todo de aná lisis de datos se empleó  como herramien-
ta al software SPSS versió n 26 y las hojas de cá lculo de Microsoft 
Excel para generar la data estadí stica correspondiente, haciendo uso 
de tablas y fi guras y para la estadí stica inferencial se aplicó  el estadí s-
tico de Regresió n Logí stica Ordinal ya que la variable dependiente fue 
medida en escala ordinal y presento tres categorí as: Defi ciente, regular 
y efi ciente 
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Resultados

Referente a los hallazgos descriptivos respecto de la variable indepen-
diente compromisos de gestió n se observó  que el 42.2% de los do-
centes indicaron que se encuentra en un nivel bajo, el 32.8% señ alaron 
un nivel ó ptimo y el 25% un nivel regular; en la segunda variable in-
dependiente participació n de la comunidad educativa se observó  que 
el 33.6% señ alaron un nivel bajo, el 37.1% un nivel regular y el 9.3% 
señ alaron un nivel elevado y en la variable dependiente calidad de ser-
vicio se apreció  que el 36.2% indicaron un nivel elevado, el 33.6% 
manifestaron un nivel defi ciente y el 30.2% un nivel regular (Tabla 2). 

Tabla 2. Niveles de los compromisos de gestió n, participació n de la 
comunidad educativa y la calidad de servicio segú n los docentes.
Compromisos de ges-
tió n %

Participació n comunidad 
educativa %

Calidad de servicio 
%

Bajo 42.2
Regular 25.9
Óptimo 32.8

Bajo 33.6
Regular 37.1
Elevado 29.3

Defi ciente 33.6
Regular 30.2
Efi ciente 36.2 

En relació n a los hallazgos inferenciales tenemos que, en primer 
lugar, se cumplieron con los supuestos previos para presentar el mo-
delo referente a la aplicació n de la regresió n logí stica ordinal; para la 
prueba de hipó tesis se plantearon:

� H0: Los compromisos de gestió n y comunidad educativa no in-
fl uyen en la calidad de servicio de las instituciones educativas 
publicas Ate-2021.

� Hi: Los compromisos de gestió n y comunidad educativa infl u-
yen en la calidad de servicio de las instituciones educativas pu-
blicas Ate-2021. 

Segú n los resultados de las signifi cancias se afi rma que existe 
infl uencia de los compromisos de gestió n en los niveles bajo y regular; 
y de la participació n de la comunidad educativa en los niveles bajo 
y regular hacia la calidad de servicio en los niveles defi ciente y regu-
lar (Tabla 3). Asimismo, segú n el coefi ciente de Nagalkerke se obtuvo 
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como porcentaje que el 76.3% la variable calidad de servicio es expli-
cada por los compromisos de gestió n y la participació n de la comuni-
dad educativa (Tabla 4).

Tabla 3. Pseudo R cuadrado.
Cox y Snell
Nagelkerke
McFadden 

,678 
,763 
,517 

Funció n de enlace: Logit. 

Tabla 4. Estimaciones de los pará metros.
Estimació n Wald Sig.

Umbral

Ubicación

[Calidad servicio = 1]
[Calidad servicio = 2]
[Compromisos gestió n=1]
[Compromisos gestió n=2]
[Compromisos gestió n=3]
[Participació n comunidad=1]
[Participació n comunidad=2]
[Participació n comunidad=3]

-6,074
-2,140
-3,920
1,280

0a
-4,455
-1,761

0a

 40,484
15,120
19,530
-4,576

23,932
8,312

,000
,000
,000
,032

,000
,004

Finalmente teniendo los resultados de las signifi cancias y el por-
centaje de Nagelkerke se toma la decisió n de rechazo de la hipó tesis 
nula y se acepta la hipó tesis de investigació n. 

Discusió n

Segú n los hallazgos estadí sticos se acepta la hipó tesis alterna de in-
vestigació n, es decir la infl uencia de los compromisos de gestió n y la 
participació n de la comunidad educativa en la calidad de servicio de 
las instituciones educativas publicas Ate-2021. Resultados que guar-
dan relació n con las investigaciones realizadas por Garcí a, Demothe-
nes y Campos (2020). Afi rmando que la participació n de la familia es 
fundamental para el logro de está ndares de calidad educativa. Por lo 
que es importante la presencia de los apoderados en la escuela aspec-
tos que resultaron defi cientes en el aná lisis estadí stico, en coincidencia 
con Bazá n, (2020). Indicó  que el desarrollo de responsabilidades de la 
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familia organizados como Apafa, Comité s, brigadas, en la IE infl uyen 
en el cumplimiento de la calidad de servicio que se ofrece. Concordan-
do con los hallazgos de Sandoval, Mayorga, Elgueta, Soto, Viveros y 
Riquelme (2018). Indicaron que con ayuda de los tutores se alcanzó  el 
cumplimiento de los lineamientos curriculares y la mejora signifi cativa 
del desarrollo acadé mico de los escolares. Apoyo que los resultados 
del trabajo indican ausencia de las familias. Tambié n Sucari, Aza, Anaya 
y Garcí a (2019). Consideraron que la familia cumple un rol fundamental 
para lograr ó ptimos aprendizajes garantizando la asistencia permanen-
te de los escolares y el cumplimiento de la cronologí a de horas lectivas. 
En cuanto al clima escolar como factor importante en las escuelas. Ri-
vero (2019). Consideró  que una adecuada gestió n de habilidades emo-
cionales, ayuda al logro de los compromisos de gestió n dando origen 
a una cultura de convivencia. Por lo que los directivos deberá n buscar 
mecanismos de atenció n rá pida, y ú til con transparencia y cordialidad; 
Así  como trato horizontal entre los miembros de la IE. De acuerdo con 
Torres y Luna (2017). Afi rmaron que la empatí a se encuentra en los ni-
veles deseados, de atenció n personalizada, a los clientes o usuarios. 

Concordando con la investigació n de Espinoza Ramí rez, Vildoso 
y Berrocal (2020), Concluyeron que ejercer un liderazgo comprometi-
do y empoderado de té cnicas innovadoras permitirá  replantear planes 
que direccionaran hacia el servicio califi cado acorde a las perspectivas 
de los usuarios. 

La operativizació n de los compromisos de gestió n a partir de la 
observació n y aná lisis del diagnó stico de difi cultades y fortalezas de la 
IE, evaluaran con precisió n, los indicadores de la normativa para realizar 
intervenció n adecuada. Asimismo, la participació n de los miembros de 
la escuela en los diferentes estamentos con compromiso, acrecentara 
la calidad de servicio como lo afi rma Bolí var (2019). Sobre todo, en el 
contexto actual donde es fundamental la participació n de los padres de 
familia y profesorado en el logro de los aprendizajes quienes han con-
vertido sus hogares en aulas pedagó gicas, concordando con Tobó n, 
(2017). Quien Consideró  que la interacció n de la familia con la IE es muy 
importante esto asegura su identifi cació n con la escuela. Del mismo 
modo Roa y Torres (2017). Señ alaron que es fundamental potenciar la 
vinculació n de los padres hacia la escuela, ellos son pilares sobre la que 
se construyen los aprendizajes. Asimismo el desempeñ o de los educa-
dores con compromiso y dedicació n sumá ndose al empoderamiento 



131 Revista
educ@rnos

COMPROMISOS DE GESTIÓN Y PARTICIPACIÓN DE LA CO-
MUNIDAD EDUCATIVA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LAS 
INSTITUCIONES EDUCATIVAS PÚBLICAS ATE-2021

del lí der pedagó gico, reformulando acciones convertirá n a sus Institu-
ciones Educativas en lí deres de su contexto por su calidad de servicio. 

Conclusiones

Segú n los resultados inferenciales se determinó  la infl uencia de los com-
promisos de gestió n y la participació n de la comunidad educativa en la 
calidad de servicio, porque de acuerdo al í ndice de Nalgerkerke 76.3% en 
la cual existe una variabilidad de las respuestas y la puntuació n de Wald= 
40.484 en el nivel defi ciente y Wald= 15.120 en el nivel regular y p = 0.000 
< 0.05; por lo que la calidad de servicio depende de los compromisos de 
gestió n y la participació n de la comunidad educativa. Resultados que 
se ven refl ejados en los resultados descriptivos en la cual se evidencia 
problemas en las escuelas pú blicas que afectan a la calidad de servicio. 
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