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Resumen 

 

En la presente investigación se plantea como objetivo Proponer un Plan de Gestión 

Institucional para la Calidad del Servicio en la Escuela Profesional de Ingeniería de 

Sistemas de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, la metodología utilizada fue 

el enfoque cuantitativo, de paradigma positivista, tipo de estudio básica, siendo de 

diseño no experimental, transversal descriptiva. Los resultados obtenidos 

demostraron un nivel medio en la calidad de servicio, según las dimensiones 

analizadas se halló un nivel bajo en la dimensión capacidad de respuesta, así como 

un nivel bajo en la dimensión empatía. Se concluye que el plan de gestión 

institucional propuesto permitirá la mejora de la calidad del servicio de la Escuela 

Profesional en estudio, se logró validar el plan habiendo utilizado la validez por 

juicio de expertos. 

 

Palabras clave: Gestión Institucional, calidad del servicio, mejora continua, plan, 

estudiantes. 
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Abstract 

 

In the present investigation, the objective is to propose an Institutional Management 

Plan for Service Quality in the Professional School of Systems Engineering of the 

Hermilio Valdizan National University, the methodology used was the quantitative 

approach, of a positivist paradigm, basic type of study, being of a non-experimental, 

descriptive cross-sectional design. The results obtained demonstrated a medium 

level in the quality of service, according to the dimensions analyzed, a low level was 

found in the responsiveness dimension, as well as a low level in the empathy 

dimension. It is concluded that the proposed institutional management plan will allow 

the improvement of the quality of the service of the Professional School under study, 

it was possible to validate the plan having used the validity by expert judgment. 

 

Keywords: Institutional Management, service quality, continuous improvement, 

plan, students. 
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