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RESUMEN

Objetivo: Analizar las variables Gestion Institucional y Calidad del Servicio Educativo, en el contexto educativo de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaral — Lima, 2018. Material y Métodos: Se plante6 el analisis correlacional para lo cual se elaboré una encuesta para cada variable,
cuyos resultados fueron determinados por el programa estadistico SPSS, con el uso de la férmula de Rho de Spearman con un margen de error
al 5% para presentar las conclusiones. Resultados: La hipotesis general establecio una correlacion de Rho = 0,822 lo cual pone en manifiesto
que la gestion institucional considerado a veces adecuado esta relacionada a la calidad del servicio educativo. Las seis hipotesis especificas
identificaron correlaciones de Rho = 0,561, Rho = 0,640, Rho = 0,562, Rho = 0,472, Rho = 0,757, Rho = 0,621 con los cuales se pudo comprender
que la motivacion para el aprendizaje, la convivencia escolar, la cooperacion con entidades productivas, la politica de inclusion, clima institucional
y participacion identificados a perspectiva de los estudiantes como a veces adecuado, repercuten significativamente con la infraestructura,
actuacion del personal y la organizacion, las cuales pertenecen a las dimensiones de la calidad del servicio educativo. Conclusién: La gestion
institucional no cumple con las espectativas de los estudiantes, lo cual disminuye las posibilidades de progreso pero en la calidad del servicio.

Palabras clave: Gestion institucional, calidad, servicio educativo, motivacion, convivencia escolar, cooperacion, inclusion, clima institucional,
participacion.

ABSTRACT

Objective: To analyze the variables Institutional Management and Quality of the Educational Service, in the educational context of the Educational
Institutions of the district of Huaral - Lima, 2018. Material and Methods: The correlational analysis was proposed for which a survey was
prepared for each variable, whose results were determined by the SPSS statistical program, with the use of Spearman’s Rho formula with a
margin of error of 5% to present the conclusions. Results: The general hypothesis established a correlation of Rho =0,822 which shows that
the institutional management considered sometimes appropriate is related to the quality of the educational service. The six specific hypotheses
identified correlations of Rho =0,561, Rho =0,640, Rho =0,562, Rho =0,472, Rho =0,757, Rho =0,621 with which it was possible to understand that
the motivation for learning, the school coexistence, cooperation with productive entities, the inclusion policy, institutional climate and participation
identified in the students’ perspective as sometimes adequate, have a significant impact on the infrastructure, staff performance and organization,
which belong to the dimensions of the quality of the educational service. Conclusion: Institutional management does not meet the expectations
of students, which reduces the chances of progress but in the quality of service

Keywords: Institutional management, quality, educational service, motivation, school coexistence, cooperation, inclusion, institutional climate,
participation.

a los aprendizajes alcanzados, el nivel primario en cuanto a
la comprension de textos el 50.9% de la poblacion urbana
consigue ello, mientras que solo un 16.5% de los estudiantes
en zonas rurales. Este andlisis también se extendid en la

INTRODUCCION

Durante los ultimos afios, se observa un desarrollo
universalizado de evaluacion que va mas alla del ambito de

los aprendizajes. Se ha ido dando un traslado de la evaluacion
educativa desde un caracter que es exclusivo de cada
docente en su aula hacia otro espacio de caracter mas publico
y general, consiguiendo de esta manera hacer mas efectiva la
labor educativa y permitiendo apreciar mejor el desarrollo de
los aprendizajes en todos los niveles.

Analizar la gestion en cada institucion educativa depende de
IPEBA, que segun SINEACE (2014) es la entidad publica y
autdnoma perteneciente a la suya, cuyo objetivo es analizar la
institucion en base a siete aspectos: equidad, interculturalidad,
diversidad, relevancia, pertinencia, eficacia y eficiencia
las cuales segun las calificaciones determinara la calidad
necesaria para admitirle la acreditacion correspondiente.
Sin embargo, hasta el 2017, solo 18 instituciones educativas
demostraron, en sus evaluaciones, que son de calidad y otros
557 en todo el pais estan trabajando para cumplir con los
estandares nacionales, incluso es importante enfatizar que
la mayoria de estas instituciones son privadas, poniendo en
evidencia la realidad de las estatales.

Escale (2017) con sus mas recientes estadisticas nos brinda
un panorama mas amplio de la realidad educativa. En cuanto

matematica en donde solo el 36.6% de la zona urbana aprende
idoneamente, mientras que la situacion en la zona rural es
representada por el 17.3%. En cuanto al nivel secundaria,
las estadisticas demuestran que el 14.3% comprende textos
idoneamente, el 11.5% con matematicas y 15.0% Historia,
Geografia y Economia.

Por lo dicho anteriormente, es importante destacar lo sefialado
en un informe realizado por el diario Gestion, indica que el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el Peru, hacia
2015, con US$ 20,114 por estudiante, se establecié como
uno de los paises con menos inversion de US$ 50,000 en
sus estudiantes de 6 a 15 afios, sabiendo que aumentar el
presupuesto en educacion traeria como consecuencia elevar
un mejor nivel de educacion.

Sumado a ello, Guadalupe et. al (2017) agrega que segun
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) estamos
muy por debajo del promedio de inversiébn a comparacion
de los paises de la region y miembros de esta organizacion
encargada de velar por la cantidad financiera que se necesita
para la educacion.

' Estudiante de Maestria de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
2 Docente de Educacion de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
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Si adentramos a los aspectos de infraestructura, podemos
darnos una idea de la realidad en la cual se ofrece el servicio
educativo, segun los informes actualizados de ESCALE, en
las zonas urbanas hasta el 2016 solo 23,6% tenian locales en
buen estado, cifras que incrementarian para bien en 2017 ya
que un 27,2% contaba con las infraestructuras idéneas para
estudiar. En la zona rural, la situacion es diferente puesto que
hasta hace dos afios el 19,3% instituciones contaban con un
buen local, también se presenté una leve mejora ya que el
2016 solo el 17,6% contaba con ese privilegio. Aunque las
cifras muestran crecimiento, no pasa del 50% lo que nos
demuestra que alcanzar la calidad se esta convirtiendo en una
tarea complicada, puesto estas escuelas, en especial en las
zonas rurales no cuentan ni siquiera con los servicios basicos
ya que hasta el 2017, solo el 21,9% contaba con agua luz y
desague.

Los docentes también son parte importante para la gestion
institucional y la calidad del servicio educativo, segun el
Consejo Nacional de Educacion (2016) indica que los docente
de inicial, primaria y secundaria, entre los afios 2009 y 2014,
admitieron que como minimo una vez al afio forman parte
de un curso de actualizacion, los cuales en su mayoria eran
ofrecidos por alguna institucion del Estado, asimismo las dos
terceras parte de ellos consideran prudente capacitarse mas
en estrategias y didacticas de las areas de aprendizaje.

La evaluacion de instituciones educativas simboliza un camino
para llegar a un objetivo: lograr instituciones educativas con
mayor eficacia y de calidad basada en una organizacion que
permita evaluar y tomar decisiones en un proceso sistematico
y constante que permita una evolucidon progresiva en la
consecucion de las metas y de esta manera generar un
progreso en la educacién expresado en la calidad institucional.
Entretanto, los problemas que enfrenta la educacion peruana
afectan a todo el ambito educativo, que involucra elementos
como el curriculo, la evaluacion, la cobertura, el bienestar
estudiantil, el profesorado y a la calidad educativa (que es un
término muy amplio y que a su vez abarca otros aspectos).

Areche (2013), sefiala que la accion inteligente para gestionar
un centro educativo incide favorablemente en la calidad
educativa. Sin embargo, considera que una institucion debe
plantearse metodologias mas humanas, que permitan el
desarrollo de todos sus integrantes, algo que es muy cierto,
el trato humano es fundamental para la comprension, el
intercambio de ideas, pensando siempre en la satisfaccion del
estudiante.

Por su parte, Ropa (2014) encuentra que la calidad en los
servicios es necesario para la productividad de la mayoria
de las instituciones, entre ellas las educativas, puesto que
tiene que racionar los recursos de forma idénea y aprovechar
la capacidad de sus integrantes (potencial humano), de
esta manera el servicio podra abarcar las necesidades del
cliente final que en la realidad educativa hace referencia a
los estudiantes. Por otro lado, agrega que el mejoramiento de
la calidad educativa debe incluir los aportes de las personas,
haciendo uso de los recursos, siguiendo los procedimientos
necesarios en base a la eficacia para alcanzar los objetivos
formulados por la institucion, cuyo planteamiento refuerza
que todos los participes de la institucion fomentan, ayudan y
participan en la calidad de la educacion.

Este estudio se justifica en el aspecto tedrico, puesto que
existen estudios e investigaciones limitadas que abordan de
forma conjunta la evaluacion institucional y su relacion con
la calidad educativa en las instituciones educativas. Ante la
necesidad de ampliar y profundizar, este estudio buscara
reconocer los beneficios de la evaluacion institucional como
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componente que aporta al mejoramiento de la calidad
educativa de un centro educativo, teniendo en cuenta los
problemas de infraestructura inadecuada, incumplimiento
de las metas educativas, falta de capacitaciones docentes y
ausencia de liderazgo de los directivos que se presentan en
las escuelas.

En cuanto a la justificacion practica, damos cuenta de la
necesidad de contribuir con la evaluacion educativa, y las
ciencias relacionadas a la educacion, cuyos aportes incluidos
en la investigacion permitan fortalecer estas disciplinas para
crear herramientas que potencien la toma de decisiones en
el ambito de la evaluacion de la calidad educativa. A su vez,
ofrecera estrategias y herramientas actuales que contribuyen
a mejorar la evaluacion institucional y a mejorar las estrategias
para lograr un progreso adecuado.

Por otra lado, este estudio también esta justificado
metodoldgicamente, puesto que pretende establecer un
conjunto de estrategias, métodos y procedimientos que
sirvan de modelo para que las instituciones educativas
puedan potenciar el nivel de liderazgo, recursos materiales,
personal, planificacion estratégica y procesos, ya que el éxito
de la institucién educativa surge de una adecuada evaluacion
institucional, que utilice métodos e instrumentos actualizados,
que se puedan aplicar a la Institucion educativa para lograr
una calidad educativa 6ptima. Por tanto el objetivo central de
la investigacion consistié en analizar la relacién que existe
entre la evaluacién de la gestién institucional y la calidad del
servicio educativo en las isntituciones educativas del distrito
de Huaral - Lima, 2018.

MATERIALES Y METODOS

Al ser una investigacion cuantitativa de nivel explicativa, se
considera prudente aplicar un cuestionario para cada una de
las variables de analisis.

Los resultados de esta investigacion fueron en base a la
aplicacion de los instrumentos, que paralos fines mencionados
se considero el cuestionario para ambas variables.

RESULTADOS

La investigacion se apoy6 del tratamiento estadistico, para ello
se considero el programa SPSS version 21, cuyos resultados
estadisticos permitieron la contrastaciéon de las hipotesis, los
cuales se muestran a continuacion:

Prueba de hipotesis general

Ha. La Evaluacion de la Gestion Institucional se relaciona
significativamente con la Calidad del Servicio Educativo.

Ho. La Evaluacién de la Gestion Institucional no se relaciona
significativamente con la Calidad del Servicio Educativo.

Tabla 1
Correlacion de la hipotesis general
Calidad del
Servicio
Correlaciones Educativo
Coeﬂcnent.et de 0,822
Rho de Gestion correlacion
pearman Institucional Sig. (bilateral) 0,000
N 101

Interpretacion: Con la aplicacion de la formula estadistica
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mostrada en el cuadro, con un margen de error al 5%, se
establecié una correlacion muy buena de Rho = 0,822 y el
p = 0,000, lo que nos permite dejar de lado la hipétesis nula
y admitir la hipotesis alterna, cuyos resultados evidenciaron
la insatisfaccion mayoritaria de los estudiantes con respecto
a la gestion institucional calificado de a veces adecuado,
incidiendo directamente con la calidad de las instituciones en
estudio considerado regular.

Contrastacion de la primera hipotesis especifica

Ha. La Motivacién para el aprendizaje se relaciona
significativamente con la Calidad del Servicio Educativo.

Ho. La Motivacién para el aprendizaje no se relaciona
significativamente con la Calidad del Servicio Educativo.

Tabla 2
Correlacion de la primera hipotesis especifica
Calidad del
Servicio
Correlaciones Educativo
Coeficiente
i de 0,561**
Motivacion ’
Rho de para el correlacion
Spearman  ondizaje Sig. (bilateral) 0,000
N 101

Interpretacion: Con la aplicacién de la férmula estadistica
mostrada en el cuadro, con un margen de error al 5%, se
establecié una correlacién moderada de Rho = 0,561 y el p
= 0,000, lo que nos permite dejar de lado la hipétesis nula y
admitir la hipétesis alterna, cuyos resultados evidenciaron la
insatisfaccion mayoritaria de los estudiantes con respecto a la
Motivacion para el aprendizaje calificado de a veces adecuado,
incidiendo directamente con la calidad de la instituciones en
estudio considerados regular.

Contrastacion de la sequnda hipétesis especifica

Ha. La Convivencia escolar se relaciona significativamente
con la Calidad del Servicio Educativo.

Ho. La Convivencia escolar no se relaciona significativamente
con la Calidad del Servicio Educativo.

Tabla 3
Correlacion de la segunda hipotesis especifica
Calidad del
servicio
Correlaciones educativo
Coef|C||ent.e§ de 0,640
Rhode  convivencia  correiacion
pearman escolar Sig. (bilateral) 0,000
N 101

Interpretacion: Con la aplicacion de la formula estadistica
mostrada en la tabla 3, con un margen de error al 5%, se
establecié una correlacion buena de Rho = 0,640 y el p =
0,000, lo que nos permite dejar de lado la hipétesis nula y
admitir la hipotesis alterna, cuyos resultados evidenciaron
insatisfaccion mayoritaria de los estudiantes con respecto
a la convivencia escolar calificado de a veces adecuado,
incidiendo directamente con la calidad del servicio ofrecido
por las instituciones de la poblacion de estudio referidos de
regular.
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Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Ha. La Cooperacién con la identidad se relaciona
significativamente con la Calidad del Servicio Educativo.

Ho. La Cooperaciéon con la identidad no se relaciona
significativamente con la Calidad del Servicio Educativo.

Tabla 4
Correlacion de la tercera hipotesis especifica
Calidad del
servicio
Correlaciones educativo
Coeficiente
de 0,562**
Rho de Coor;ecz)fcién correlacion
Spearman . : Sig.
identidad (bilateral) 0,000
N 101

Interpretacion: Con la aplicacién de la férmula estadistica
mostrada en el cuadro, con un margen de error al 5%, se
establecié una correlacién moderada de Rho = 0,562 y el p
= 0,000, lo que nos permite dejar de lado la hipétesis nula
y admitir la hipotesis alterna, cuyos resultados evidenciaron
insatisfaccion mayoritaria de los estudiantes con respecto a
la Cooperacion con la identidad calificado de poco adecuado,
incidiendo directamente con la calidad del servicio ofrecido en
las instituciones del estudio considerado regular.

Contrastacion de la cuarta hipétesis especifica

Ha. La Politica de inclusion esta relacionado significativamente
con la Calidad del Servicio Educativo.

Ho. La Politica de inclusion no esta relacionado
significativamente con la Calidad del Servicio Educativo.

Tabla 5
Correlacion de la cuarta hipotesis especifica
Calidad del
Correlaciones servicio educativo
Coeficiente "
Politica  de correlacion 0,472
Rho de e
Spearman . ien  Sig. (bilateral) 0,000
N 101

Interpretacion: Con la aplicacion de la formula estadistica
mostrada en el cuadro, con un margen de error al 5%, se
establecié una correlacion moderada de Rho = 0,472 y el p
= 0,000, lo que nos permite dejar de lado la hipétesis nula
y admitir la hipotesis alterna, cuyos resultados evidenciaron
la insatisfaccion mayoritaria de los estudiantes con respecto
a la Politica de inclusion calificado de a veces adecuado,
incidiendo directamente con la calidad del servicio de las
escuelas analizadas considerados de regular.

Contrastacion de la quinta hipotesis especifica

Ha. El Clima institucional estd relacionado de manera
significativa con la Calidad del Servicio Educativo.

Ho. El Clima institucional no esta relacionado de manera
significativa con la Calidad del Servicio Educativo.
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Tabla 6
Correlacion de la quinta hipotesis especifica
Calidad del
servicio
Correlaciones educativo
Coeﬂmentg de 0,757*
Rho de Clima correlacion
Spearman institucional Sig. (bilateral) 0,000
N 101

Interpretaciéon: Con la aplicacion de la férmula estadistica
mostrada en el cuadro, con un margen de error al 5%, se
establecié correlacion buena de Rho = ,757 y el p = 0,000,
lo que nos permite dejar de lado la hipétesis nula y admitir
la hipétesis alterna, cuyos resultados evidenciaron la
insatisfaccion mayoritaria de los estudiantes con respecto a la
Clima institucional calificado de a veces adecuado, incidiendo
directamente con la calidad del servicio de las instituciones
educativas de estudio consideradas de regular.

Contrastacion de la sexta hipétesis especifica

Ha. La Participacion se relaciona significativamente con la
Calidad del Servicio Educativo.

Ho. La Participacion no se relaciona significativamente con la
Calidad del Servicio Educativo.

Tabla 7
Correlacion de la sexta hipotesis especifica
Calidad del
servicio
Correlaciones educativo
dCoef|C|Ient.e:\ 0,621*
Rho de Particioacion e correlacion
Spearman P Sig. (bilateral) 0,000
N 101

Interpretacion: Con la aplicacion de la formula estadistica
mostrada en el cuadro, con un margen de error al 5%, se
establecid una correlacion buena de Rho = 0,621 y el p =
0,000, lo que nos permite dejar de lado la hipétesis nula y
admitir la hipotesis alterna, cuyos resultados evidenciaron la
insatisfaccion mayoritaria de los estudiantes con respecto a
la Participacion calificado de a veces adecuado, incidiendo
directamente con la calidad del servicio de las instituciones en
analisis considerados regular.

DISCUSION

Este estudio cientifico analizé la relacion entre la Evaluacion
de la Gestion Institucional y la Calidad del Servicio Educativo
en el contexto educativo de las Instituciones Educativas del
distrito de Huaral — Lima, 2018

Para empezar, se encontré6 en la hipotesis general una
correlacion muy buena de Rho = 0,822 representado por la
Gestion Institucional, identificado mayoritariamente por los
estudiantes como a veces adecuado por un 62,4%, lejos
de un 21,8% que lo describen como adecuado, y la Calidad
del Servicio Educativo que a perspectiva del 60,4% de los
docentes tienen una calificacion regular, seguido del 27,7%
como buena. Evidenciando que las acciones institucionales
que toman las autoridades no cumplen satisfactoriamente
con las expectativas de los estudiantes lo cual disminuye
las posibilidades de progreso en la calidad del servicio que
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ofrecen las instituciones analizadas

La hipotesis especifica 1 estableci6 una correlacion
moderada de Rho = 0,561 entre la dimension Motivacion
para el aprendizaje, identificado mayoritariamente por los
estudiantes como a veces adecuado por un 55,4%, lejos de
un 34,7% que lo describen como adecuado, y la Calidad del
Servicio Educativo que a criterio del 60.4% de los docentes
tienen una calificacién regular, seguido del 27,7% como
buena. Encontrandose que las acciones de perseverancia
en el cumplimiento de tareas educativas no cumplen
satisfactoriamente con las expectativas de los estudiantes lo
cual disminuye las posibilidades de progreso en la calidad del
servicio educativo.

La hipétesis especifica 2 establecié una correlacion buena
de Rho = 0,640 entre la dimension Convivencia escolar,
identificado mayoritariamente por los estudiantes como a veces
adecuado por un 52,5%, lejos de un 27,7% que lo describen
como adecuado, y la Calidad del Servicio Educativo que a
consideracién del 60,4% de los docentes tienen una calificacion
regular, seguido del 27,7% como buena. Resolviéndose que el
cuidado del patrimonio, cortesia y compafierismo no cumplen
satisfactoriamente con las expectativas de los estudiantes lo
cual disminuye las posibilidades de progreso en la calidad del
servicio educativo.

La hipotesis especifica 3 identificé una correlacion moderada
de Rho = 0,562 entre la dimensién Cooperacion con entidades
productivas, descrito mayoritariamente por los estudiantes
como poco adecuado por un 36,6%, seguido de un 36,6%
como a veces adecuado, y la Calidad del Servicio Educativo
que a consideracion del 60,4% de los docentes tienen
una calificaciéon regular, seguido del 27,7% como buena.
Resolviéndose que la gestidon con respecto a la gestion que
las autoridades ejercen sobre los comercios, empresas,
municipalidad, entre otras instituciones que se vinculan a
la institucion de estudio no cumplen satisfactoriamente con
las expectativas de los estudiantes lo cual disminuye las
posibilidades de progreso en la calidad del servicio educativo.

La hipotesis especifica 4 encontré una correlacion moderada
de Rho = 0,472, entre la dimension Politica de inclusion,
sefalado mayoritariamente por los estudiantes como a
veces adecuado por un 49,5%, seguido de un 26,7% como
poco adecuado, y la Calidad del Servicio Educativo que a
perspectiva del 60,4% de los docentes tienen una calificacion
regular, seguido del 27,7% como buena. Encontrandose que
el apoyo de la institucion en cuanto a las limitaciones fisicas,
los problemas de aprendizaje, problemas disfuncionales en la
familia no cumplen satisfactoriamente con las expectativas de
los estudiantes lo cual disminuye las posibilidades de progreso
en la calidad del servicio de las instituciones seleccionados
para esta investigacion.

La hipodtesis especifica 5 hallé una correlacion buena de Rho
= 0,757 entre la dimensién Clima institucional encontrado
mayoritariamente por los estudiantes como a veces adecuado
por un 54,4%, lejos de un 26,7% como adecuado, y la Calidad
del Servicio Educativo que a perspectiva del 60,4% de los
docentes tienen una calificacion regular, seguido del 27,7%
como buena. Identificando que la gestion de las normas,
reglas, politicas y procedimientos aplicados en la institucion
no cumplen satisfactoriamente con las expectativas de los
estudiantes lo cual disminuye las posibilidades de mejora en
la calidad del servicio educativo
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La hipdtesis especifica 6 encontré una correlacion buena
de Rho = 0,621 entre la dimensién Participacion encontrado
mayoritariamente por los estudiantes como a veces adecuado
por un 40.6%, seguido de un 40.6% como adecuado, y la
Calidad del Servicio Educativo que a opinion del 60.4% de los
docentes tienen una calificacion regular, seguido del 27.7%
como buena. En otras palabras, notamos que la participacion
en eventos culturales, deportivos o similares de no son
fomentados con idoneidad no cumplen satisfactoriamente
con las expectativas de los estudiantes lo cual disminuye las
posibilidades de progreso en la calidad del servicio educativo.

Luego del analisis estadistico, se contrasté con los de Asprella
(2015) quien analiza la gestion institucional desde una
perspectiva directiva, donde destaca laimportancia del analisis
situacional cuyos planteamientos deben ser consecuencias
de las ideas y percepciones que transitan el ambito educativo.
En este punto se debe detallar que los directivos son quienes
guian las gestiones que se realizan en la institucion, sin
embargo, también es responsabilidad de recoger opiniones
entre el personal administrativo y docente, comunicacion
debe ser constante y analizar dichas opiniones, puesto que es
necesario que organizar todas las medidas necesarias para
que el estudiante se sienta motivado, experimente una buena
convivencia, se sienta incluido, etc. En otras apalabras, las
autoridades no solo deben analizar la forma de gestion, sino
actuar y corregir dichas formas.

En los resultados de Elliot (2017) se identificaron una
correlacion entre la gestion educativa estratégica y la calidad
de servicio educativo, este ultimo expresado en el desempeiio
administrativo, capacitacion docente, coordinaciéon 'y
participacion administrativa, infraestructura y equipamiento.
En otras palabras, se dan cuenta que, si se identifica las
verdaderas necesidades de los estudiantes, identificando
puntos de mejora la calidad del servicio se hace evidente. Sin
embargo, también debemos tener en cuenta que no solo son
materiales y docentes, ya que asi estudiantes con la mejor
infraestructura, o equipos de Ultima generacion, si es que el
estudiante no esta motivado y se fortalezca un clima idéneo
de buen comparierismo, dimensiones que tratamos en nuestro
estudio, la calidad no podra ser bien apreciada.

CONCLUSION

La gestion institucional en la isntituciones educativas
evaluadas no cumplen satisfactotiamante con las espectativas
de los estudiantes, lo cual disminuye las posibilidades de
progreso en la calidad de servicio.
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