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Resumen 

 

El propósito principal del presente estudio fue determinar la relación entre la gestión 

institucional y la calidad del servicio educativo en una universidad pública, Rímac, 2019. 

El enfoque de la investigación fue de tipo básica, de diseño no experimental, corte 

transversal y de nivel correlacional. La muestra considerada fue de 85 docentes a quienes 

se le aplicaron los cuestionarios de gestión institucional de Elera (2010) y para la calidad 

del servicio educativo se consideró a los autores Vásquez (2017), ambos cuestionarios 

fueron adaptados por la investigadora y los resultados permiteron identificar que la 

gestión institucional se relaciona directa (Rho=0, 841) y significativamente (p=0.000) con 

las calidad del servicio educativo de los docentes en una universidad pública, se acepta la 

hipótesis alterna y la relación es alta. 

 

Palabras clave: Gestión, calidad, docente, universidad. 
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Abstract 

The main purpose of the present study was to determine the relationship between 

institutional management and the quality of the educational service in a public university, 

Rímac, 2019. The research approach was of a basic type, non-experimental design, cross-

sectional and correlational level . The sample considered was 85 teachers to whom the 

institutional management questionnaires of Elera (2010) were applied and for the quality 

of the educational service the authors Vásquez (2017) were considered, both 

questionnaires were adapted by the researcher and The results allowed us to identify that 

institutional management is directly related (Rho = 0, 841) and significantly (p = 0.000) 

with the quality of the educational service of teachers in a public university, the alternative 

hypothesis is accepted and the relationship is high. 

Keywords: Management, quality, teacher, university. 
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I. Introducción 

En estos últimos años, hemos logrado apreciar la valoración de las universidades que 

influencian y aportan a nivel internacional, en la evaluación de aquellas instituciones educativas 

que lideran los rankings podemos apreciar una correcta gestión institucional que da referencia 

de una calidad de servicio educativo digna de replicar, es cuando se aprecian conceptos y 

parámetros que difieren país a país, con ello podemos entender que el modelo aplicado para 

una gestión educativa no necesariamente puede generar los mismos resultados en otra, tal como 

lo indicaron Benites et al. (2015), y considerando los aportes de Contreras et al. (2015), se 

coincide que durante la evaluación de la institución se puede encontrar que las acciones que no 

son valoradas pueden tener gran influencia en los resultados y que una buena infraestructura 

no necesariamente es sinónimo de calidad.  

Adicional, según apreciaciones de Eyre (2015) y Kapitulčinová et al. (2015), la 

importancia de una buena infraestructura, se resalta que los resultados son un claro reflejo de 

la gestión institucional y que requiere de la participación activa de quienes son considerados 

actores de la misma para lograr un desarrollo sustentable como se presenta en Reino Unido y 

República Checa. Los parámetros de calidad pueden variar país a país porque los 

lineamientos son establecidos por el estado, en Chile se buscó conocer el interés de las 

universidades por mejorar a nivel institucional, tal como presentaron López et al. (2015), 

donde se identificó que ha efectos de la propia gestión seis universidades públicas adoptaron 

el comportamiento de privadas y dos universidades privadas eran apreciadas como públicas.  

Como efecto de la globalización y el desarrollo de lineamientos de gestión, 

aparecieron los famosos rankings mundiales que se convertirían en sinónimo de comparativa 

internacional e iniciarían la competencia activa, tal como refirieron Orozco et al. (2015) y, 

Rodríguez y Pedraja (2015) sobre la realidad de Chile en cuanto a la interacción activa de 

los actores y los recursos, con lecciones aprendidas de: atender los propósitos reales de la 

institución y no los personales, valoración conceptual de las áreas de la institución, 

identificar las actividades que suman valor y marcar referencia en la institución. Adicional, 

se debe recordar que si la institución no cuenta con un buen líder no avanzará a la par, tal 

como mencionaron Ukeje et al. (2015) en la Universidad Estatal Ebonyi - Nigeria donde 

indicaban que un buen líder deberá marcar una distancia de intereses políticos, personales y 

sociales, velando exclusivamente por intereses de la institución.  

Posteriormente se dejaría claro que toda gestión requiere KPIs que faciliten la 

identificación oportuna de falencias y por ende tomar las acciones correctivas para reducir 
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el impacto en la institución tal como expusieron Boitier y Rivière, A. (2016), Daramola y 

Amos (2016), y Douglass (2016), en otras palabras, conllevaría a conceptualizar que existen 

paradigmas en cuanto a la educación sujeto al país donde se desarrolle y la resistencia al 

cambio asociados a pertenecer al sector público o privado que se entenderían como retos 

para ser considerados en un ranking internacional y en algunas oportunidades asociadas 

como limitaciones.  

Entre tanto, Estermann y Claeys-Kulik (2016), Gutiérrez et al. (2016) y Falcón 

(2016) nos presentaron el performance de cómo la formación europea puede calar en los 

modelos latinoamericanos y de forma apreciable entender que un ideal sin la debida gestión 

solo queda en ilusiones, que la responsabilidad en mejora educativa va de la mano de las 

decisiones del estado tomando en cuenta como indicador el perfil del egresado en la PEA, 

tal como refirieron Oregioni y Piñero (2016), Pérez (2016) y Petrasso (2016), el perfil de la 

persona designada como director para la institución influenciará en los resultados de la 

misma, de manera indiferente del nivel de formación donde participa, y resaltando como 

aporte apreciable la formación en coaching a nivel comunidad.  

Según aportaron Rojas y López (2016), el concepto de calidad asociado al servicio 

educativo presta mucho de sus alcances y todas aquellas herramientas designadas por la 

institución para la obtención de los objetivos, los aciertos y desaciertos durante el curso de 

las actividades igualmente serán consideradas como parte del proceso. Ahora bien, durante 

la última década post guerra mundial, se rescataron estudios de Abundis et al. (2017), 

Acevedo et al. (2017) y Álvarez (2017), donde se establece que la cultura del país o 

institución podrían influir significativamente en la perspectiva de las variables, coincidiendo 

con los aportes de Jiménez (2015) y Stafford (2015), quienes buscaron presentar las 

perspectivas de Ecuador y Australia, ambos en universidades, concluyendo que la 

elaboración de planes tácticos parametrizados alineados a lograr beneficios en la calidad del 

servicio puede interpretarse en resultados cuantificables, asimismo ser una característica 

valorable tanto por docentes, estudiantes y comunidad.  

Debemos tener en cuenta que un interés de las universidades es fortalecer la gestión 

para lograr una apreciación a nivel internacional, tal como sugirió Luengas (2016) con un 

enfoque arriesgado donde no solo refiere que la mejora debe partir por procesos 

administrativos, sino también en el desarrollo de las cualidades por parte del director para 

influir en el equipo de trabajo. Otra valoración a la investigación, resulta de contrastar los 

aportes de  Albarracín (2017), Potosí y Andrés (2017), donde se reafirmó la importancia de 

la autoevaluación previo a los procesos de acreditación en casos como Bogotá y Ecuador 
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que, dejando de lado las consideraciones teóricas y valorando las concepciones prácticas en 

los principales actores de la institución pública, evidenciaron que ante la ausencia de 

procesos debidamente definidos en los diversos proyectos de la insitución se generaría poca 

participación de la comunidad estudiantil y el cuerpo docente no estaría motivado, llegando 

incluso a traducirse como el posible cierre de la institución por no cumplir por conceptos 

básicos de calidad como efecto de falencias no atendidas oportunamente.  

Por otra parte, en Italia se encontraron aportes de Negrogno (2017) y Scattolon 

(2017), que recordaron que la valoración del equipo de trabajo resulta importante por tener 

influencia directa en la calidad de resultados, instando a prestar atención a la salud mental y 

buen trato a las personas. Se insta a recordar que el cambio es inevitable, pero la preparación 

para afrontarlo es responsabildiad directa de la institución, resulta apremiante la realidad 

presentada en instituciones públicas que buscan ser competitivas en el mercado realizando 

uso provechoso de los recursos asignados y generando incertidumbre al ser objeto de 

comparación por el desarrollo de los mismos en contraste de otras gestiones a nivel 

internacional.  

En este punto, Manríquez (2018) y Vivas (2018) presentaron aportes donde se resaltó 

la importancia de contar con parámetros de evaluación y la proyección sobre la calidad del 

servicio educativo en la comunidad ecuatoriana, dado que el escenario actual se encuentra 

vulnerable ante el dinamismo de los retos como efecto de la globalización que se traduce 

como la exigencia en calidad del servicio educativo y naciendo ante esa realidad la necesidad 

crear procesos de autoevaluación que permitan a las instituciones educativas afrontar nuevos 

desafíos. Con ello podemos entender que velar por una óptima gestión institucional nace 

desde tanto en director, docentes y comunidad estudiantil y con efecto económico en nuestro 

país, tal como lo expuso Doci (2019), donde la desigualdad económica se entiende como 

limitación formativa pero que no libera de exigencia académica a la propia institución 

educativa, ni al monitoreo del estado por evaluar la gestión adecuada de los recursos 

asignados donde se consideren los aspectos económicos, legales, laborales y sociales.  

En el Perú, la Sunedu (2015) presentó una resolución donde se enfatizaba la 

necesidad de validar el cumplimiento de condiciones básicas para garantizar la calidad para 

la facilitación del servicio educativo, resta decir que en teoría toda institución superior 

(universidades e institutos) entienden un efectivo cumplimiento alineado a las pautas citadas 

en la ley universitaria, lamentablemente se interpretó tal inicio de fiscalización tanto en 

entidades públicas como privadas. Mientras las casas de estudio privadas pueden disponer 

de sus planes de desarrollo y acciones de la mano de los ingresos generados por sus alumnos, 



4 
 

las universidades públicas prestan sus planes a una partida presupuestaria asignada por el 

estado donde si bien pueden existir las buenas intenciones, el factor económico juega un 

papel muy importante.  

Dado las pautas del licenciamiento, Carmona (2019) expuso que su propia 

comunidad universitaria manifestaba no lograr los resultados ideales porque estos estarían 

ligados a la personalidad de su gestor, en la investigación de Chichipe et al. (2017) que 

también fue realizada en la selva peruana se comprobó que era necesario cambiar el perfil 

del director de la institución si se busca lograr las metas, incluso lograr la visión de desarrollo 

aprovechando los recursos generados por la propia institución y que suman cómo 

presupuesto de acción para planes de la institución pública. En la ciudad de Puno, tras los 

aportes de Inquilla et al (2017) e Inquilla (2019) entenderíamos que la perspectiva según 

actor de la comunidad universitaria, y prestaría a tener un perfil más crítico, que pese a la 

existencia de un modelo de acreditación institucional para universidades propuesto por 

Sineace (2017), la Universidad Nacional de Ingeniería está sujeta a una evaluación realizada 

por ABET quienes al ser la entidad acreditadora de las escuelas de ingeniería fungen de dar 

un seguimiento no solo a condiciones básicas, incluir en ello el perfil adoptado por la 

facultad y los avances que van realizando.  

Por otro lado, se debe entender que una baja calidad en la formación podría generar 

deserción estudiantil, por lo que tal como aportaron Barboza et al. (2017) el modelo 

educativo en la universidad peruana debe promover calidad optimizando los recursos 

disponibles pese al escenario complejo que se mantiene el país. Nuestra historia muestra la 

cómo la formación en universidades públicas, era asociado a huelgas de docentes, limitados 

beneficios a la comunidad universitaria y maltrato, siendo la década de los 80 quienes 

incluso calaron en aspectos musicales que dejarían huella de lo que no debería acontecer en 

un clima institucional bajo una gestión institucional adecuado, coincidiendo con el aporte 

de Pérez et al. (2018) donde se deja evidencia que a diferencia de las entidades privadas, 

donde el presupuesto para promover y/o activar actividades pueda considerarse dentro de 

los ingresos generados, las acciones para las públicas se traducen en un reto constante para 

el director de la escuela de posgrado dado que requiere de la cooperación de todo el equipo 

de trabajo.  

Considerando que la población (estudiantes) en el pasado estaban asociados a 

limitados recursos, el prestigio de antaño de la universidad ha permitido un cambio de 

percepción en cuanto a los postulantes lo que genera que la escuela de posgrado pueda recibir 

alumnos de zonas alejadas del país, en es un reflejo tal como presentó Pérez et al. (2019) 
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porque se suele asumir que tal como la población, la ciudad de Lima también centraliza 

formación de calidad siendo ello descartado tras el inicio del licenciamiento, tras el cual 

aquellas universidades que consideraron mero lucro por sus actividades les fue denegada la 

continuidad de labores. Otro motivo del presente estudio fue que en diciembre del año 2018 

se publicó la primera versión del ISO 21001:2018 que pese a encontrarse actualmente en la 

tercera fase de adaptación por INACAL, establecería el nuevo sistema de gestión para 

instituciones educativas que en lo ideal debería ser implementado por iniciativa en todas las 

instituciones antes de ser una obligación, derogando mayor tiempo e inversión, coincidiendo 

con el aporte de Vichique (2016) al referir que el papel del director será fundamental para 

estar preparado ante los escenarios que una mala gestión pueda generar, dado que su 

prioridad será mantener la reputación de la institución, ante cualquier emergencia o situación 

crítica.  

Por ello tal como expusieron De Moringo y De Brull (2019) será necesaria una 

evaluación constante de las áreas, para entender si la gestión es acorde a los lineamientos y 

fines de la escuela de posgrado. Habiendo expuesto los fines de la investigación, se buscó 

soporte en investigaciones previas donde De la Cruz (2016) buscó determinar si existía una 

relación, siendo aplicado, con escala explicativo y el formato no experimental correlacional, 

la muestra de 291 personas se incluyó estudiantes, profesores y colaboradores, llegando a la 

conclusión de variables se relacionadas directa y significativamente con un Rho de 

Spearman calculado fue de 0.622, que infiere como correlación moderada, por debajo del 

nivel estimado (p<0.05), por ello se aceptó la hipótesis alterna.  

Desde la provincia de Cajabamba, se presentó la investigación de Barros (2016) que, 

al indagar la relación entre ambas variables, y de características: tipo aplicada, diseño 

descriptivo, no experimental y transversal, con una muestra de 27 docentes; concluyó una 

relación directa y significa con un Rho de Spearman calculado de 0.900, que se interpreta 

como correlación alta, de nivel de significancia de 0.000 que sugiere inferior al nivel 

esperado (p<0.05). En Apurímac, la investigación de Quintana y Octavio (2017), indagó la 

relación en nivel secundaria del distrito de Andahuaylas, siendo la investigación de tipo 

descriptivo correlacional, método aplicado hipotético deductivo – inductivo diseño no 

experimental y de corte transversal, donde se realizó encuestas a una muestra de 144 

docentes y 150 padres de familia, sobre una población de 228 docentes y 7,955 padres de 

familia.  

Como resultado de la investigación se demostró la correlación positiva y de 

significancia moderada entre ambas variables (r= 0,697), con nivel de significancia de 
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P=0,000, la relación entre ambas variables fue positiva y alta, con 95% de confianza se 

rechazó la hipótesis nula (p-value =0,001 < 0,05). Esta relación fue positiva y alta según el 

coeficiente de Razón de verosimilitudes (77.4%, p-value =0,001 < 0,05). Otro tipo de 

institución se presentó en el aporte de Cook (2018), donde el estudio buscaba identificar la 

relación en una Escuela Militar del distrito de Chorrillos, siendo una investigación 

descriptiva causal de diseño no experimental de corte transversal con enfoque cuantitativo, 

donde la muestra a evaluar fue de 52 docentes y con efectos de la investigación se demostró 

que existe una influencia significativa entre ambas variables, al obtener un índice de Cox y 

Snell r = 0,329 y un nivel 0.000 de significancia siendo nivel inferior del esperado (p<0.05), 

con lo cual se rechazó la hipótesis presentada como nula y aceptando la abordada por el 

investigador.   

La investigación en una universidad privada en la ciudad de Lima presentada por 

Balbín (2018), buscó conocer la influencia entre ambas variables avocado en la universidad, 

para mencionada investigación se consideró una población de 1533 estudiantes del programa 

para adultos que derivó una muestra de 308 participantes. El estudio fue de enfoque 

cuantitativo, básico, nivel descriptivo explicativo y se desarrolló bajo un diseño no 

experimental transversal, luego de aplicar dos instrumentos de estudio se logró validar 

influencia positiva y negativa de acuerdo con el nivel de gestión percibido. Al obtener 0,262 

como valor para R2 se explicó hasta en 26,2% de la variación que se presentó en la calidad 

educativa de la universidad. En cuanto al estudio de las variables en una universidad pública 

se encontró el aporte de Panduro (2019) que demostraría la relación existente en la muestra 

no probabilística de 80 estudiantes en un estudio de tipo no probabilístico.  

Sobre las teorías asociadas a gestión institucional, podríamos rescatar a Koontz & 

O’Donnell (1979) que indicaron es posible entenderlo como un arte asociado a los 

conocimientos empíricos e involucra acciones y decisiones que provienen de las autoridades 

con influencia en el desarrollo de las instituciones y sus integrantes. Años después Alvarado 

(1999) refrendaría como la agrupación de técnicas elaboradas, instrumentos adecuados y 

procedimientos aterrizados para entender la mejor decisión para los recursos y actividades 

de la institución.  

Por otro lado, Sovero (2007) aportó que el perfil administrativo que será necesario 

tanto en gestión como actividades, posteriormente coincidiría con Alvarado (1999) sobre 

distribuir por áreas de estudio los aspectos de la variable, identificándose: Dimensión 1- 

Liderazgo Directivo: que según Rouffaer (2013), el liderazgo del director se verá reflejado 

en la facilidad de que el equipo no tenga temor de expresar propuestas velando por el 
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desarrollo de la institución, mientras Hersey y Blanchard (1982) refirieron que el perfil 

adoptado será situacional o contingencial, el cual tendrá como características acciones para 

alcanzar los intereses mutuos; otro modelo de liderazgo sustentado por los autores refiere al 

transformacional, donde se promoverían líderes mediante la motivación de logros y con 

acceso a aquellos instrumentos ideales para lograr los objetivos. Con ello se entendió que es 

la facilidad de encaminar a las personas hacia un mismo objetivo sin presión alguna, 

únicamente compartiendo ideales. Dimensión 2 - Planificación estratégica: Considerada 

pieza fundamental en la gestión institucional correcta, se entiende como un proceso de 

carácter anticipatorio mediante la cual se evaluará escenarios y tomarán previsiones para 

eventualidades. En esta dimensión se prioriza la necesidad de fijar tanto objetivos como 

metas, por ende, el conjunto de acciones.  

En el sector educativo Alvarado (1999) lo asoció como la transformación racional y 

sistemática de las actividades, con una adecuada asignación de recursos trazando el fin 

educacional y siendo estos evaluados constantemente para entender si las decisiones han 

sido las adecuadas. Dimensión 3 – Evaluación en la gestión: según Alvarado (1999), es 

necesario el seguimiento para conocer la viabilidad de las pautas antes de la ejecución, que 

debe ser objetiva, relevante, coherente, racional, metodológica y participativa, midiendo 

eficacia, impacto, eficiencia y el feedback. Una consideración a tener es que las personas no 

deben buscar la estabilidad o apego a determinadas funciones, dado que ello generaría 

problemas de adaptación.  Dimensión 4 - Clima Institucional: que refiere a los resultados en 

el ambiente de trabajo, tras el dinamismo entre los actores en la comunidad universitaria . 

Lograr un clima adecuado y comprometido, será responsabilidad del director.  

Seminara (2018) expuso que no se debe generalizar las características de lo que se 

considera un clima ideal, dado que las necesidades y atenciones en cada nivel de formación 

difieren, presto a que se trata de la escuela de posgrado y con fundamentos del Maslow 

(1943), se obtienen mejores resultados logrando el reconocimiento dado el perfil del 

participante. Con ello se entiende que el clima institucional depende de la relación de los 

actores de la comunidad, y los resultados son efecto de las mismas. En referencia al respaldo 

teórico de la calidad del servicio educativo, se rescata hacia finales del siglo XX el indicador 

de calidad era asociado directamente a la cantidad de estudiantes, dejando de lado las 

características que acompañan.  

En la actualidad, y a efectos de la globalización, presta a acelerarse por la facilidad del 

intercambio de conocimiento, en este punto se establece la importancia de Senlle y Gutiérrez 

(2005) cuando propuso seis dimensiones de estudio: Calidad estructural. Precisando sobre 
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la importancia de los aspectos técnicos y físicos con los que debe contar la institución, 

destacando características como iluminación, ventilación, seguro, disposición adecuada, 

profesionales capacitados, materiales adecuados, ambientes de estudio, etc. Calidad en la 

metodología didáctico-pedagógica. En este aspecto, Senlle y Gutiérrez (2005) consideraron 

que consistía en la formación necesaria para la docencia con responsabilidad del profesor y 

con acceso a recursos metódicos y prácticos necesarios para lograr su objetivo, asimismo se 

considera que las personas deben aprender a laborar colaborativamente respetando las 

creencias de no compartirlas, y sin dejar que las diferencias de opiniones cale en el trato o 

calidad profesional. Calidad en el servicio. En este aspecto, Senlle y Gutiérrez (2005) 

refirieron que parte al interior y exterior de la prestación. Siendo el servicio interior, aquella 

relación entre los colaboradores, dado que son considerados clientes y proveedores en pro 

de la buena gestión.  

Por otra parte, el servicio exterior considerará identificar el cumplimiento adecuado 

de las actividades y con ello lograr cada objetivo planteado por la institución Calidad en la 

gestión.  Rescatando en esta dimensión el aporte de Jamshidi et al. (2019) que establece que 

una gestión adecuada puede garantizar sostenibilidad, con ello se debe tener en cuenta que 

presto a estudiar una universidad emblemática de ingeniería que lleva consigo la 

responsabilidad de ser referente institucional es un reto. A la par, Senlle y Gutiérrez (2005) 

manifestaron que estaría relacionado a un director formado en temas de gestión y con 

experiencia en funciones similares, dado que el papel funge similar a un administrador y 

cuyas tareas complementarias no exoneran de responsabilidad. Calidad de vida. En esta 

dimensión, Senlle y Gutiérrez (2005) rescataron que no solo será importante una 

remuneración adecuada y en cumplimiento del mercado laboral, instaron a tomar conciencia 

de la responsabilidad con el medio ambiente porque ello influenciaría en el 

desenvolvimiento de sus actividades del ámbito personal y profesional. Resultados. En este 

punto, Senlle y Gutiérrez (2005) valoraron la importancia de guardar un registro ante cada 

cambio en la gestión, tal que permita identificar la cercanía al cumplimiento de metas de la 

organización, al mismo tiempo, formaría parte de la mejora continua que presto al 

licenciamiento y al ISO 21001:2018 establecería un avance.  

Si no se evalúan los resultados, los costos de subsanación podrían ser astronómicos. 

A partir de las teorías expuestas se presentó el problema: ¿Cómo se relacionaría gestión 

institucional y calidad del servicio educativo en una Universidad Pública, Rímac, 2019? Se 

justificó con enfoque teórico, dada la existencia de teorías asociadas a diversas perspectivas 

de las variables en niveles de formación, ello permitió a la investigadora cotejar teorías e 
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identificar rasgos de investigación por autor. Se evidenció de manera práctica porque se 

presentarán propuestas de mejora en cuanto al análisis de ambas variables. Al final, se 

argumentó con bases metodológicas la investigación, por estar enmarcados en lineamientos 

científicos. Se indagó la percepción de los docentes de la escuela central de posgrado 

mediante cuestionarios que son confiables y han sido validados por expertos tal que puedan 

ser de utilidad a futuras investigaciones. Bajo lo planteado anteriormente, se presentó como 

objetivo: Determinación de la relación entre gestión institucional y calidad de servicio 

educativo en una Universidad Pública, Rímac, 2019. Se estableció la hipótesis: La gestión 

institucional tiene relación con la calidad del servicio educativo una Universidad Pública, 

Rímac, 2019.   
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II. Método 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

Es básico, con el soporte de Pino (2018) y Cabezas et al. (2018) que rescataron la intención 

de desarrollar conocimiento sustentado en la información teórica existente. 

Dado que no se manipularon las variables de la investigación y la misma se realizó en un en 

un período específico, Cabezas et al. (2018), Hernández-Sampieri y Mendoza (2019), 

describieron un diseño no experimental de modelo de investigación transeccional (conocido 

también como transversal).  

El diseño correlacional es: 

 

 

Donde: 

M: Docentes 

O1: Gestión institucional 

O2: Calidad de servicio educativo 

r: relación  

 

Dado que es necesario la recabar de datos para explicar la relación de las variables con un 

punto de vista objetivo, Pino (2018) recomienda dar un enfoque cuantitativo. 

 

Es correlacional, dado que Pino (2018), Hernández-Sampieri y Mendoza (2019) refirieron 

que para identificar la relación de las variables será necesario refrendar en la recolección de 

datos que describan la relación. 

 

Considerando que la investigación se basa en la detección de un problema, bajo el cual se 

deberá formular una hipótesis deduciendo las posibles consecuencias observables con la 

encuesta para formular, Cabezas et al. (2018) señaló que se trataría de una investigación 

hipotética-deductiva. 
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2.2. Operacionalización 

Variables 

Gestión institucional 

Alvarado (1999) refirió que son aquellas funciones que permitirian conducir adecuadamente 

tanto recursos humanos como físicos, alineados a los objetivos de la institución y que se 

encuentren plasmados en la planificación estratégica de la insitución, en pos del 

cumplimiento de las expectativas conservadas por la comunidad educativa. 

El cuestionario a aplicar será tomando como referencia a Elera (2010), realizando las 

adaptaciones del entorno universitario por parte de la investigadora, el cuestionario esta 

conformado por 36 preguntas de escalas politómicas, considerando ordinalmente: Siempre 

(5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1). Ver Anexo 4. 

Calidad del servicio educativo 

Senlle y Gutiérrez (2005) rescataron el efecto de las decisiones del director de la institución, 

considerando aspectos que superan lo estructural, rescatando la importancia de la integración 

y sensibilización de la comunidad estudiantil, de la mano de una correcta dinámica de 

trabajo. 

El cuestionario a aplicar será tomando como referencia a Vasquez (2017), realizando 

las adaptaciones del entorno universitario por parte de la investigadora, el cuestionario esta 

conformado por 40 interrogantes de escala politómica, considerando ordinalmente: Siempre 

(5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1). Ver Anexo 4. 

2.3. Población y muestra 

Pino (2018) refirió que la población es el conjunto conformado por todos aquellos 

individuos, que no necesariamente son personas físicas, que comparten elementos de 

estudio. 

Para la investigación, se identificó que población de la unidad central de posgrado es 

85 docentes, por ende, se desarrolló la investigación con la población censal. Ver Anexo 1 y 

2. 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Se consideró la aplicación de una encuesta, dado que para Palomino et al. (2015) 

refirió que este conjunto de recursos, medios o mecanismos están enfocados a recabar, 

mantener, evaluar y prospectar datos sobre la investigación. Ver Anexo 4. 

Se empleó el cuestionario, según Hernández-Sampieri y Mendoza (2019) hace 

referencia al conjunto de preguntas congruentes sobre determinada temática.  

Se validaron los cuestionarios para ambas variables. Ver Anexo 5. 

Para la prueba piloto, se consideró a 20 catedráticos quieres respondieron de los 

cuestionarios, logrando obtener la fiabilidad con en uso del programa SPSS versión 25 que 

responde el Alpha de Cronbach. Ver Anexo 6. 

 

Tabla 1 

Fiabilidad de las variables 

 A. de Cronbach Cantidad de elementos 

Gestión institutional ,843 36 

Cal. del servicio educativo ,868 40 

 

      Tal como indica la Tabla 4, los instrumentos son altamente confiables dado que, al 

evaluar las variables, se obtuvo 0,843 y 0,868 respectivamente. 

 

2.5. Procedimiento  

Se gestionó la autorización del director de la Unidad Central de Posgrado de la 

Universidad Nacional de Ingeniería para obtener las facilidades de la investigación. 

Asimismo, se llegó a aplicar la prueba piloto a 20 docentes para valorar la fiabilidad de las 

encuestas sobre la gestión institucional y la calidad del servicio educativo, posteriormente 

se recabó información con la población censal y como resultado se generaron las 

conclusiones y recomendaciones para la investigación. Ver Anexos 8 y 11. 

 

2.6. Método de análisis de datos 

Fue necesario emplear estadística de tipo descriptiva e inferencial para la contrastar 

las hipótesis. 
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2.7. Aspectos éticos 

Apelando a criterios y principios éticos, la investigación respeta la autoría citada y 

protege la identidad de todos los catedráticos participantes en la encuesta. 
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III. Resultados 

3.1. Descripción de resultados 

Tabla 2 

Nivel de gestión institucional y sus dimensiones 

Niveles 

Gestión 

institucional 

Liderazgo 

directivo 

Planificación 

estratégica 

Evaluación 

de la gestión 

Clima 

institucional 

f % f % f % f % f % 

Eficiente 29 34.1 28 32.9 31 36.5 28 32.9 28 32.9 

Regular 31 36.5 34 40.0 27 31.8 30 35.3 31 36.5 

Ineficiente 25 29.4 23 27.1 27 31.8 27 31.8 26 30.6 

Total 85 100.0 85 100.0 85 100.0 85 100.0 85 100.0 

 

 

Figura 1. Nivel de la variable gestión institucional y dimensiones 

 

De la tabla 5 y figura 1, rescatamos que: el 29.4% de los docentes perciben un deficiente 

nivel de gestión institucional, mientras el 36.5% lo considera regular y el 34.1% lo 

consideran bueno. Cuando evaluamos el nivel de liderazgo directivo, identificamos que si 

bien el 27.1% de docentes consideran que existe un mal nivel, se identifica que pasamos un 

40% regular y 32.9% como bueno. La segunda dimensión refiere que el 31.8% de los 

docentes consideró una mala planificación estratégica, 31.8% consideró regular y el 36.5% 

eficiente. El análisis de la tercera dimensión permitió identificar que el 31.8% de docentes 

considera una ineficiente evaluación de la gestión, un 35.3% lo consideran regular y un 

32.9% de los docentes es eficiente. En el análisis de la cuarta dimensión se halló que el 

30.6% de los docentes de la Unidad Central de Posgrado perciben un nivel ineficiente, 
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asimismo el 36.5% considera un nivel regular y el 32.9% refieren que el clima institucional 

es bueno. 

 

Tabla 3 

Nivel de calidad del servicio educativo y sus dimensiones 

Niveles 

Calidad del 

servicio 

educativo 

Calidad 

estructural 

Calidad en la 

metodología 

didáctico-

pedagógica 

Calidad 

en el 

servicio 

Calidad en 

la gestión 

Calidad 

de vida 
Resultados 

f % f % f % f % f % f % f % 

Bueno 23 27.1 26 30.6 31 36.5 33 38.8 33 38.8 31 36.5 22 25.9 

Regular 41 48.2 38 44.7 31 36.5 26 30.6 23 27.1 33 38.8 32 37.6 

Malo 21 24.7 21 24.7 23 27.1 26 30.6 29 34.1 21 24.7 31 36.5 

Total 85 100.0 85 100.0 85 100.0 85 100.0 85 100.0 85 100.0 85 100.0 

 

 

Figura 2. Nivel de calidad del servicio educativo y dimensiones 

 

De la tabla 6 y figura 2, se aprecia el análisis de la segunda variable, donde se rescató 

que: el 24.7% de los docentes perciben una mala calidad del servicio educativo, asimismo 

el 48.2% considera un nivel regular, mientras el 27.1% lo considera bueno. Cuando se evaluó 

la primera dimensión de esta variable, se identificó que el 24.7% de los docentes percibieron 

una mala calidad estructural, el 44.7% de docentes indicó un nivel regular y el 30.6% 

defendió un buen nivel.  En la segunda dimensión, el 27.1% de los docentes identificó una 

mala metodología didáctico-pedagógica, mientras el 36.5% considera un nivel regular y el 

36.5% calificaron como buena. En la tercera dimensión, el 30.6% de los docentes calificó 

como mala la calidad del servicio, acompañando un 30.6% de nivel regular y 38.8% de los 

docentes como buena. En la cuarta dimensión, se rescató que el 34.1% de los docentes 
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perciben una mala calidad de la gestión, el 27.1% consideró un nivel regular y los docentes 

restantes (38.8%) lo calificaron como buena. En la quinta dimensión, se apreció que el 

24.7% de los docentes coincidieron como mala calidad de vida, el 38.8% consideraron un 

nivel regular y el 36.5% lo consideraron como bueno.  

Para finalizar, la sexta dimensión permitió rescatar que el 36.5% de los docentes de la 

Unidad Central de Posgrado perciben un mal nivel de resultados, mientras el 37.6% calificó 

como regular y el 25.9% estableció un buen nivel de resultados en la Universidad Nacional 

de Ingeniería, 2019. 

 
 

3.2. Resultados correlacionales 

Tabla 4 

Sistema de hipótesis de la investigación 

Hipótesis Variables*Correlación 
Rho- 

Spearman 

Significativida

d-Bilateral 
N Nivel 

Hipótesis 

general 

Gestión-institucional*Calidad 

del servicio educativo 
,665** ,000 85 Moderado 

Hipótesis 

específica-1 

Liderazgo-directivo*Calidad-

del-servicio-educativo. 
,586** ,000 85 Moderado 

Hipótesis 

específica-2 

Planificación-estratégica* 

Calidad-del-servicio-

educativo 

,618** ,000 85 Moderado 

Hipótesis 

específica-3 

Evaluación-de-la-gestión* 

Calidad-del-servicio-

educativo 

,609** ,000 85 Moderado 

Hipótesis 

específica-4 

Clima-institucional*Calidad-

del-servicio-educativo 
,621** ,000 85 Moderado 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

Se valoraron las hipótesis y para ello se establecieron hipótesis nulas y la hipótesis 

alterna de ambas variables y bajo la relación variable – dimensión, se usó el Rho de 

Spearman que indicó en la hipótesis general (G. inst. y Cal. del serv. educativo) tiene nivel 

de correlación es alta (Rho 0,665 y p-valor 0,000); en cuanto a las hipótesis específicas, se 
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indica que: la primera (Liderazgo-directivo* Cal. del serv. educativo) el nivel de correlación 

es moderada (Rho 0,586 y p-valor 0,000); la segunda (Planificación-estratégica* Cal. del 

serv. educativo) el nivel de correlación es moderado (Rho 0,618 y p-valor 0,000); la tercera 

(Eva. de-la-gestión* Cal. del serv. educativo) la moderada correlación (Rho 0,609 y p-valor 

0,000) y la cuarta (Clima-institucional* Cal. del serv. educativo) presta una moderada 

correlación (Rho 0,621 y p-valor 0,000), en todos los casos para la correlación el nivel 

significativo 0,01, se aprecia en la tabla 7. 
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IV. Discusión 

En cuanto a la hipótesis consignada como general, se identificó que las variables de 

estudio, tienen una alta correlación (Rho= 0,841). Nuestros resultados son avalados por De 

la Cruz (2016) al concluir que efectivamente existiría relación entre las variables en las aulas 

universitarias. Por otro lado, Cook (2018) concluyó sobre la influencia moderada de la 

gestión institucional sobre la calidad en cuando al servicio en instituciones educativas. Con 

ello se coincide con los autores sobre la importancia del rol de la gest. institucional en cuanto 

a la cal. del servicio educativo. En este sentido, Alvarado y Eulogio (2019) expresarían que 

pese a la baja y casi no existencia de relación (Rho=0,075) entre las variables, prestarían al 

desarrollo colaborativo instando a que solo de un trabajo conjunto la institución estaría en 

condiciones de mejorar sus resultados y demostrar el compromiso para con el sector 

educativo. Se considera que bajo una buena gestión podríamos asentuar que los programas 

representarían un éxito, pero si el director no se encuentra enfocado en las necesidades de la 

comunidad universitaria y los actores de la misma los resultados no serían favorables. Otra 

consideración en este aspecto es que la SUNEDU (2015) prestaría interés en mantener una 

correcta relación en pos de garantizar los resultados de las universidades, esto sugiere que 

el denegamiento del licenciamiento solo ocurriría a aquellas universidades que no 

mantengan una relación real por el interés educativo. 

En cuanto a la primera hipótesis específica, la dimensión 1 se relaciona 

moderadamente con la segunda variable (Rho = 0,731). En este sentido, Hinojosa (2019) 

confirmando calidad en la prestación del servicio en las instituciones está ligada 

directamente a un buen liderazgo directivo, tal como aconteció el estudio en la institución 

de Tacna. Caso particular presentado por Almestar y Carlos (2019) donde expondrían las 

falencias por las que atraviesan las instituciones públicas de provincia, recapacitando que 

mientras la inversión promedio por alumno de secundaria puede incrementar, los alumnos 

de inicial disminuyen notoriamente. En este sentido, Mendoza (2019) coincide con el estudio 

al establecer que el liderazgo debidamente enfocado permite garantizar la calidad (Rho= 

0,723), en cada actividad prestada desarrollada por la institución, un caso que se evidencia 

ante la observación en los procesos electorales en la universidad nacional de Piura. 

Por otra parte, en cuanto a la hipótesis específica 2, la planificación estratégica se 

relaciona con la segunda variable moderadamente (Rho = 0,681). Tal como lo presenta 

Panduro (2019), la dependencia de las variables es apreciada en los resultados, siendo usual 

que la comunidad universitaria preste a actuar en dirección a quienes si consideran líder, se 
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establece una relación entre ambas variables de estudio que Pirir (2017) coincide que son 

pocas las instituciones que refieren una acertada planificación y que es común encontrar las 

referencias sobre grupos que no consideren al actual jefe con rasgos de líder, y es en aquellos 

grupos donde será necesaria la mejora. 

Sobre la hipótesis específica 3, la evaluación de la gestión con la segunda variable 

es apreciablemente alta (Rho = 0,768). La relación coincide con el aporte de De la Cruz 

(2016), donde se realizó un estudio en una facultad, tal que permita entender en un área de 

investigación similar al estudio. En este sentido Gutiérrez et al. (2016) coincide al respaldar 

que las evaluaciones en las gestiones permiten garantizar oportunidades de mejora continua, 

aspecto importante como presentaba Parasuraman et al. (1993), la gestión no debe influirse 

de aportes fuera de la educación y las tareas asignadas no a intereses personales, sino 

avalados por la legislación y la sociedad, en este caso representa un papel fundamental la 

participación del estado. La educación pública nace bajo una regulación, pero es a raíz de la 

presentación del ISO 21001:2018 que las exigencias en el sector educativo han tornado con 

mayor relevancia, implicando la responsabilidad de las instituciones tanto públicas como 

privadas en el seguimiento de la calidad para satisfacción de los diferentes actores de la 

comunidad universitaria. 

Sobre la hipótesis específica 4, el clima institucional se relaciona de alta manera con 

la segunda variable (Rho = 0,711). El resultado es avalado por Chilingano (2017), que 

establece relación de aceptación alta entre ambas variables, cuando se aplicó la investigación 

a una institución educativa de Apurímac, y se presentaba el escenario de mejora cuando 

establecían mejora en la comunicación en la comunidad estudiantil. Aspectos a recalcar es 

el hallado con Álvarez (2017) que coincide con el aporte de la investigación (Rho = 0,989) 

validando la importancia de un clima institucional que permitiría asegurar resultados porque 

el personal presto al desarrollo de labores en pos de la institución, asegura también la imagen 

de la misma y, por ende, los ingresos previstos podrían escalar. 
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V. Conclusiones 

Primera: La gestión institucional del director de la unidad central de posgrado guarda 

directa relación (Rho=0, 665) y significativa sobre la calidad de servicio 

educativo, por lo tanto, se aceptaría la hipótesis presentada como alterna y 

manteniendo esta una moderada relación. 

 

Segunda: El liderazgo de rasgo directivo de la unidad central de posgrado guarda una directa 

relación (Rho=0, 586) y significativa, por lo cual, en referencia a la calidad de 

servicio educativo, se puede aceptar la hipótesis considerada como alterna y 

teniendo esta una moderada relación. 

 

Tercera: La planificación estratégica de la unidad central de posgrado guarda directa 

relación (Rho=0, 618) y significativamente, es por ello que, en cuanto a la calidad 

de servicio educativo, se procede a aceptar la hipótesis expuesta como alterna y 

de moderada relación. 

 

Cuarta: La evaluación de la gestión de la unidad central de posgrado guarda directa relación 

(Rho=0, 609) y significativamente, con ello, en relación a la calidad de servicio 

educativo, es factible admitir la hipótesis presentada como alterna y la refiriendo 

la moderada relación. 

 

Quinta: El clima institucional de la unidad central de posgrado guarda directa relación 

(Rho=0, 629) y significativamente sobre la calidad de servicio educativo, bajo lo 

expuesto se aceptaría la hipótesis consignada como alterna y se entiende una 

moderada relación. 

 

Sexta:  En los análisis, se mantuvo una significancia con p=0.000 
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VI. Recomendaciones 

Primera, dado la existente relación buena entre las variables en la universidad, se puede 

recomendar la constancia de aceptación en los docentes, tratando de fomentar que la 

comunidad mejore la calidad con los diferentes actores de la comunidad universitaria. 

 

Segunda, Teniendo en cuenta que la planificación estratégica tiene una relación que amerita 

prestar atención, se recomienda evaluar acciones de mejora con el fin de al realizar una 

nueva investigación se pueda subsanar la relación. 

 

Tercera, Considerando que la planificación es uno de los pilares de la universidad, y la 

responsabilidad que recae sobre las autoridades de la institución, se recomienda abrir mesas 

de dialogo con agenda tal que permita seguir promoviendo el talento de la comunidad 

estudiantil y facilite el acceso laboral y formación en la investigación. Dado que se encuentra 

certificado por ABET, la universidad debe seguir potenciando su imagen institucional. 

 

Cuarta, Considerando la calidad en la metodología didáctico- pedagógica, debemos 

recordar que al tratarse de una universidad emblemática se debería promover la participación 

docente de la comunidad universitaria que retorna de las becas foráneas para promover la 

diversidad del enfoque cultural. 
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                                               Anexo 1: Matriz de consistencia 

 

 

TÍTULO:  GESTIÓN INSTITUCIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN UNA UNIVERSIDAD PÚBLICA, RÍMAC, 2019. 

PROBLEMA 

 
OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general 

 

¿Cómo se relaciona la 

gestión institucional y 

la calidad del servicio 

educativo en una 

Universidad Pública, 

Rímac ,2019? 

 

 

 

 

Objetivo general 

 

Determinar la 

relación entre la 

gestión institucional 

y la calidad del 

servicio educativo 

en una Universidad 

Pública, Rímac 

,2019. 

 

 

Hipótesis general 

 

La gestión 

institucional se 

relaciona con la 

calidad del servicio 

educativo en una 

Universidad Pública, 

Rímac ,2019. 

 

 

 

Variable 1:   Gestión Institucional 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas/ 

valores 

Niveles o 

rangos 

Liderazgo 

directivo 

Toma de decisiones 

1 al 9 

Nunca  (1) 

Casi nunca  

(2) 

A veces  (3) 

Casi 

siempre  (4) 

Siempre  

(5) 

Eficiente (132-

180) 

Regular (84-

131) 

Ineficiente (36-

83) 

Tipo de liderazgo 

Colaboración y trabajo en 

equipo 

Planificación 

estratégica 

Valoración 

10 al 18 

Preparación de proyectos 

Evaluación de 

la gestión 

Logro de metas 

19 al 27 

Valoración de la gestión 
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Problemas 

específicos 

 

¿Cómo se relaciona el 

liderazgo directivo y 

la calidad del servicio 

educativo en una 

Universidad Pública, 

Rímac ,2019? 

 

 

¿Cómo se relaciona la 

planificación 

estratégica y la 

calidad del servicio 

educativo en una 

Universidad Pública, 

Rímac ,2019? 

 

 

Objetivos 

específicos: 

 

Determinar la 

relación entre el 

liderazgo directivo 

y la calidad del 

servicio educativo 

en una Universidad 

Pública, Rímac 

,2019. 

Determinar la 

relación entre la 

planificación 

estratégica y la 

calidad del servicio 

educativo en una 

Universidad 

Pública, Rímac 

,2019. 

Hipótesis 

específicas 

 

El liderazgo 

directivo se 

relaciona con la 

calidad del servicio 

educativo en una 

Universidad Pública, 

Rímac ,2019. 

 

La planificación 

estratégica se 

relaciona con la 

calidad del servicio 

educativo en una 

Universidad Pública, 

Rímac ,2019. 

 

Valoración de resultados 

Clima 

institucional 

Vínculos interpersonales 

28 al 36 Resolución de conflictos 

Valores 
 

Variable 2:    Calidad del servicio educativo 

Dimensiones Indicadores Ítems 

Escalas  

valores 

Niveles o 

rangos 

Calidad 

Estructural 

- Infraestructura 

- Tecnología 
1 al 5 Nunca  (1) 

Casi nunca  

(2) 

A veces  (3) 

Casi 

siempre  (4) 

Siempre  

(5) 

Bueno (148-

200) 

 

Regular (94-

147) 

 

Malo (40-93) 

Calidad en la 

metodología 

didáctico - 

pedagógica 

- Formación para el 

aprendizaje 

- Elementos educativos 

6 al 16 

 

Calidad en el 

Servicio 

- Servicio interior 

- Servicio exterior 
17 al 26 
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¿Cómo se relaciona la 

evaluación de la 

gestión y la calidad del 

servicio educativo en 

una Universidad 

Pública, Rímac ,2019? 

 

 

¿Cómo se relaciona el 

clima institucional y 

la calidad del servicio 

educativo en una 

Universidad Pública, 

Rímac ,2019? 

 

Determinar la 

relación entre la 

evaluación de la 

gestión y la calidad 

del servicio 

educativo en una 

Universidad 

Pública, Rímac 

,2019. 

 

Determinar la 

relación entre el 

clima institucional 

y la calidad del 

servicio educativo 

en una Universidad 

Pública, Rímac 

,2019. 

La evaluación de la 

gestión se relaciona 

con la calidad del 

servicio educativo en 

una Universidad 

Pública, Rímac 

,2019. 

 

 

El clima 

institucional se 

relaciona con la 

calidad del servicio 

educativo en una 

Universidad Pública, 

Rímac ,2019. 

Calidad en la 

Gestión 
- Gestión del director 27 al 31 

 

Calidad de vida 

- Crecimiento profesional 

- Consideración por el medio 

ambiente 

32 al 35 

Resultados - Alcance de los objetivos 36 al 39 
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TIPO Y DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN 

Y MUESTRA 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL 

 

ENFOQUE: Cuantitativo 

MÉTODO. Hipotético-

deductivo 

TIPO: Básica 

NIVEL: Correlacional 

DISEÑO:  

         No experimental -  

                Transversal 

 

 

Población 

censal: 

 

Estuvo 

conformada  85 

docentes de la 

Unidad Central 

de Posgrado de 

la Universidad 

Nacional de 

Ingeniería, 

Rímac, 2019. 

 

Técnica: Encuesta  

 Instrumentos: 

 

Cuestionario de 

gestión institucional 

 

Cuestionario de 

calidad del servicio 

educativo 

 

DESCRIPTIVA:    - Tablas de frecuencia 

-  Figuras estadísticas  

 

INFERENCIAL:  Para la prueba de Hipótesis se realizarán los cálculos estadísticos 

necesarios mediante las fórmulas de Correlación de Spearman: 

                             

 

 

 

Dónde:  

            𝑟𝑠 = Coeficiente de correlación por rangos de Spearman 

            d   = Diferencia entre los rangos (X menos Y) 

             n = Número de datos 
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Anexo 2: Operacionalización de las variables 
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V1. Gestión institucional 

 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas Niveles o 

rangos valores 

Liderazgo 

directivo 

Toma de decisiones 

1 al 9 

Nunca  (1) 

Casi nunca  (2) 

A veces  (3) 

Casi siempre  

(4) 

Siempre  (5) 

Eficiente (132-

180) 

Regular (84-

131) 

Ineficiente (36-

83) 

Tipo de liderazgo 

Colaboración y trabajo en 

equipo 

Planificación 

estratégica 

Valoración 10 al 

18 Preparación de proyectos 

Evaluación de 

la gestión 

Logro de metas 

19 al 

27 
Valoración de la gestión 

Valoración de resultados 

Clima 

institucional 

Vínculos interpersonales 

28 al 

36 
Resolución de conflictos 

Valores 
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V2. Calidad del servicio educativo 

 

 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas  

Niveles o rangos 
valores 

Calidad estructural 

Infraestructura 

1 al 5 

Nunca  (1) 

Casi nunca  (2) 

A veces  (3) 

Casi siempre  (4) 

Siempre  (5) 

Bueno (148-200) 

Regular (94-147) 

Malo (40-93) 

Tecnología 

Calidad en la 

metodología didáctico-

pedagógica 

Formación para 

el aprendizaje 
6 al 17 

Elementos 

educativos 

Calidad en el servicio 

Servicio interior 

18 al 26 
Servicio 

exterior 

Calidad en la gestión 
Gestión del 

director 
27 al 31 

Calidad de vida 

Crecimiento 

profesional 

32 al 36 Consideración 

por el medio 

ambiente 

Resultados 
Alcance de 

objetivos 
37 al 40 
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Anexo 3: Fichas técnicas de los instrumentos de recolección de datos 

 

Ficha técnica 1 

Denominación  : Cuestionario de Gestión institucional  

Autor   : Elera R. (2010) 

Adaptado  : Guzmán J. (2019) 

Objetivo  : Medir la percepción sobre la gestión institucional 

Administración : Individual y Colectiva 

Tiempo  : 40 minutos 

Escala de medición : Escala politómica 

 

Ficha técnica 2 

Denominación  : Cuestionario de Calidad del servicio educativo 

Autor   : Vásquez L. (2017) 

Adaptado  : Guzmán J. (2019) 

Objetivo  : Medir la percepción sobre la Calidad del servicio 

educativo 

Administración : Individual y Colectiva 

Tiempo  : 40 minutos 

Nivel de medición : Escala politómica 
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Anexo 4: Instrumentos 
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CUESTIONARIO SOBRE GESTIÓN INSTITUCIONAL  

Autor   : Elera (2010) 

Adaptado  : Guzmán 2019) 

 

Señor(a). Docente, esta encuesta tiene un carácter anónimo, por ello le solicito que 

conteste con absoluta sinceridad y veracidad a las preguntas de este cuestionario, 

marcando con una X, en el recuadro.  

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca 

5 4 3 2 1 

 

 

ÍTEM 1 2 3 4 5 

LIDERAZGO DIRECTIVO     
 

 

1. El director tiene propuestas institucionales en pos de 

mejorar la calidad del servicio educativo. 
     

2. El director respeta las opiniones de los docentes.       

3. El director promueve la participación de la comunidad 

universitaria.  
     

4. El director demuestra liderazgo en las decisiones en pos 

de la universidad.  
     

5. El director fomenta las mejoras en los procesos 

educativos. 
     

6. El liderazgo democrático y transformador, son 

identificables en la gestión del director. 
     

7. Los docentes pueden manifestar sus ideas libremente en 

pos de la calidad del servicio educativo. 
     

8. La comunidad universitaria trabaja colaborativamente.      

9. Los docentes tienen facilidad al trabajo en equipo.       

PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA      

10. El director toma en cuenta indicadores antes de elaborar 

el nuevo plan de trabajo.  
     

11. El equipo directivo se encuentra en capacidad de 

interpretar los indicadores por gestión. 
     

12. El equipo directivo tiene claridad conceptual sobre 

planificación estratégica. 
     

13. Para la elaboración del nuevo plan de trabajo se solicita 

apoyo a la comunidad universitaria. 
     

14. Cada plan de trabajo obedece a un análisis de la situación 

actual de la universidad. 
     

15. El director es informado oportunamente de los 

problemas de la universidad. 
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16. El equipo directivo trabaja en equipo para brindar 

soluciones a la brevedad posible. 
     

17. La atención a los problemas, se da según prioridad.      

18. Es necesaria la disciplina para obtener calidad del 

servicio educativo. 
     

EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN       

19. Los objetivos y metas de la universidad, son de 

conocimiento de la comunidad universitaria. 
     

20. Los objetivos y metas de la universidad son evaluados 

por el equipo directivo constantemente. 
     

21. El director motiva el cumplimiento de metas y objetivos 

de la universidad. 
     

22. El equipo directivo realiza la evaluación de la calidad 

del servicio educativo. 
     

23. El director vela por gestionar beneficios para los 

docentes. 
     

24. El director es transparente sobre la gestión económica 

que se realiza en pos de la universidad. 
     

25. El director promueve la autoevaluación académica.      

26. Se promueven jornadas pedagógicas para mejorar la 

calidad del servicio educativo. 
     

27. La comunidad universitaria tiene conocimiento de la 

importancia de la autoevaluación. 
     

CLIMA INSTITUCIONAL      

28. El director promueve la toma de decisiones para la 

mejora de la universidad.  
     

29. El equipo directivo y los docentes son conscientes de la 

importancia del trabajo en equipo para resolver cualquier 

inconveniente. 

     

30. El equipo directivo tiene facilidad de trabajo en equipo 

en las propuestas de mejora.  
     

31. Se perciben conflictos entre el equipo directivo y los 

docentes. 
     

32. El director convoca sesiones para atender problemas de 

la universidad.      

33. El director suele actuar como conciliador en pos del 

bienestar de la universidad. 
     

34. El director es transparente en las diversas gestiones que 

realiza su departamento. 
     

35. El director promueve la importancia de los valores en 

adición al crecimiento profesional. 
     

36. Para mantener el equilibrio, se permiten 

incumplimientos por parte de la comunidad universitaria. 
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO  

Autor   : Vásquez L. (2017) 

Adaptado  : Guzmán J. (2019) 

 

Señor(a). Docente, esta encuesta tiene un carácter anónimo, por ello le solicito que 

conteste con absoluta sinceridad y veracidad a las preguntas de este cuestionario, 

marcando con una X, en el recuadro.  

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca 

5 4 3 2 1 

 

ÍTEM 1 2 3 4 5 

CALIDAD ESTRUCTURAL      

1. La infraestructura de la universidad es adecuada y de 

condiciones seguras.  
     

2. La infraestructura de la universidad permite el acceso de 

personas con discapacidad y/o condiciones educativas 

especiales. 

     

3. La universidad cuenta con ambientes favorables para el 

desarrollo de clases. 
     

4. La universidad tiene laboratorio de ciencias, biblioteca, 

áreas verdes y zonas deportivas, adecuadas.  
     

5. La universidad cuenta con los servicios básicos (agua, 

luz, teléfono e internet) . 
     

CALIDAD EN LA METODOLOGÍA DIDÁCTICO-

PEDAGÓGICA 
     

6. Los docentes reciben una carga académica de manera 

estructurada, teniendo en cuenta el perfil del alumno.  
     

7. Los docentes diseñan procesos pedagógicos que permiten 

despertar la atención, el interés y compromiso de los 

estudiantes.  

     

8. Los docentes dosifican la duración de las sesiones de 

aprendizaje, a fin de alinearlos a los procesos pedagógicos.  
     

9. Los docentes elaboran la secuencia y estructura de cada 

sesión, en coherencia con los objetivos del programa.  
     

10. Durante las sesiones, los docentes tienden a avanzar 

según la programación y no fomentan la participación de los 

estudiantes. 

     

11. Los docentes hacen uso oportuno de los recursos 

educativos, a fin de mejorar el desarrollo de las sesiones. 
     

12. Los docentes desarrollan, eligen y planifican diversos 

recursos para los estudiantes en pos del aprendizaje. 
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13. Los docentes evalúan los niveles del logro alcanzado del 

estudiante. 
     

14. Los docentes promueven en los estudiantes el trabajo en 

equipo. 
     

15. Los docentes consideran la formación de los estudiantes.      

16. Los docentes eligen estrategias en pos de mejorar el 

aprendizaje de los estudiantes. 
     

17. Los docentes fomentan y promueven a los estudiantes 

en pos de la mejora de resultados. 
     

CALIDAD EN EL SERVICIO      

18. En la universidad, las normas de convivencia son claras 

y conocidas por la comunidad universitaria. 
     

19. La universidad promueve la participación de la 

comunidad universitaria para elaborar las normas de 

convivencia. 

     

20. La educación impartida en la universidad cumple con las 

expectativas de las empresas.      

21. La educación impartida en la universidad responde a los 

intereses y necesidades de la empresa. 
     

22. Los docentes fomentan la curiosidad e interés por el 

aprendizaje en los alumnos. 
     

23. Los docentes emplean estrategias activas y motivadoras 

durante el desarrollo de las sesiones. 
     

24. El estudiante se siente complacido con la educación 

impartida por la universidad. 
     

25. Las empresas se sienten satisfechos con el servicio 

educativo que brinda la universidad. 
     

26. Los estudiantes usualmente logran el aprendizaje 

propuesto por el docente durante el desarrollo de las 

sesiones. 

     

CALIDAD EN LA GESTIÓN      

27. El director lidera los procesos de elaboración y revisión 

de los instrumentos de gestión con la participación de la 

comunidad universitaria.  
     

28. El director refiere un liderazgo centrado en la visión y 

misión de la universidad.  
     

29. El director faculta funciones y responsabilidades en la 

toma de decisiones para el logro de los objetivos de la 

universidad. 

     

30. El director planifica, estructura y desarrolla las jornadas 

de formación, a fin de las necesidades de los docentes. 
     

31. El director guía los procesos de evaluación de la gestión 

institucional universitaria por la mejora continua y el logro 

del aprendizaje. 
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CALIDAD DE VIDA      

32. El docente asiste en las jornadas de formación, según 

sus necesidades.       

33. El docente reflexiona en la comunidad universitaria 

sobre su práctica pedagógica.  
     

34. El docente mantiene una comunicación activa y 

respetuosa con los estudiantes, de acuerdo a las necesidades 

de aprendizaje.  

     

35. El docente fomenta el trato colaborativo entre los 

integrantes de la comunidad universitaria mediante un clima 

confiable y armonioso. 

     

36. El docente estimula el pensamiento reflexivo y 

autónomo. 
     

RESULTADOS      

37. La universidad tiene indicadores de gestión.       

38. La universidad tiene instrumentos de monitoreo para los 

docentes, en la duración de cada semestre. 
     

39. La universidad presenta los logros mediante 

Resoluciones. 
     

40. La universidad constantemente busca planes de mejora 

en la formación de sus estudiantes. 
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Anexo 5: Certificados de validación 
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Distribución de juicio de expertos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Validación    

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad 

   

Calificación 

Dra. Francis Esmeralda 

Ibarguen Cueva 
sí sí sí Aplicable 

Dra. Frida Ramírez 

Caja 
sí sí sí Aplicable 

Mg. Gustavo Ernesto 

Zárate Ruiz 
sí sí sí Aplicable 
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Anexo 6: Confiabilidad 
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Anexo 7: Base de datos 
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N P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36

1 5 5 4 2 3 2 2 4 5 1 5 5 4 5 5 4 1 2 4 5 5 4 4 5 3 4 3 1 2 2 4 3 1 5 1 4

2 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 1 3 2 2 2 2 2 2

3 3 5 5 5 4 4 4 5 5 3 5 5 3 4 3 3 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 5 4 4 4 5 5

4 3 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 5 5 4 3 3 3 4 3 3 4 5 3 2 3 3 3 3 3 3 2

5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 3 3 5 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 1 1 1 1 1

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 1 1 1 1 1 1 5 4 4

7 2 1 2 1 3 1 4 4 1 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 5 5

8 3 3 2 3 1 2 2 1 1 5 5 1 3 5 4 1 1 5 4 1 1 3 4 3 5 3 5 5 5 4 3 5 1 5 4 4

9 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 5 5 3 5 5 3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 1 1 1 1 1 4 3 5 2

10 3 4 5 5 4 4 4 5 1 3 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 1 4 1 1 1 1 4 1 1

11 1 1 3 3 5 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 4 5 5 4 2 1 4 1 5 5 3 5 5 5 4 3 1 1 1 1 1

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5

13 1 4 1 5 1 4 5 3 2 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 1 4 1 1 4 1 1

14 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 5 4 4 5 5 4 1 5 4 3 4 3 1 2

16 1 3 3 1 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 1 1 2 2

17 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 1 2 2 1 2 3 2 2 1

18 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 2 3 4 4 4 4 2 4 4 2 4 3 4 1 4 1 1 4 2 1 4 3 1 1

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 1 1 1 1 5 1

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 1 1 1 5 1 1 5 1 4

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5

22 3 5 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 2 1 4 1 1 4 1 1 5 1

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 5 1 1 1 1 1 1 5

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4

25 1 4 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 3 3 1 2 2 3 2 5 1 5 1 3 2 1 2 2 1

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 1 1 1 3 4 1 3 1

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

29 4 4 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4

32 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5

33 3 3 3 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5

34 4 4 2 4 1 4 5 2 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 2 2 2 2 5 2

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4

36 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 2 2 4 1 2 5 5

37 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 1 1 3 1 1 4 1

38 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 5 5 5

39 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 1 3 1 5 4 1

40 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 1 2 4 3 3 2 2 2 1

41 4 4 2 4 4 2 4 2 5 5 4 3 5 4 4 1 3 5 2 5 2 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 3 1

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5

43 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 4 2 3 3 4 4 4 2 2 3 1 4 5 1 1 1 1 1 1 1 1 2

44 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 2 5 5

45 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 3 4 2

46 4 2 4 4 1 3 3 2 3 3 3 3 2 4 2 3 4 4 2 4 4 2 2 4 4 3 4 1 1 2 4 4 4 4 5 5

47 3 5 5 5 4 4 3 2 2 2 2 3 3 3 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5

48 5 5 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 5 5 4 4

49 5 5 5 5 5 4 3 2 2 2 2 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4

50 4 4 4 4 1 5 1 2 5 5 2 5 5 3 1 4 4 1 3 4 3 1 2 5 5 3 5 2 5 4 5 3 4 4 5 1

51 3 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5

52 3 2 1 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 1 1 3 2 2 2 3 4 2

53 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 5 5 5

54 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 2 1 2 3 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1

55 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 3 1 1 2 4 1 4 2 1 3

56 5 5 3 5 1 5 4 4 2 5 4 1 5 4 3 3 5 5 3 2 2 2 5 1 4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4

57 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 3 4 5 1 4 3 1 2 2 1 2 2

58 3 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 2 5 3 4 4 5 4 4 5 5 4 3 4 3 1 4 1 4 1 4 1 1

59 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 5 5 5

60 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

61 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

63 3 5 5 5 4 3 4 2 5 4 2 5 4 3 5 4 5 3 4 5 5 4 4 4 3 3 1 4 1 4 1 4 1 4 5 1

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5

66 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 1 2 3 1 2 1 5 4 1

67 4 4 4 4 2 4 3 4 4 2 4 1 5 4 2 5 3 4 5 4 5 4 1 3 4 3 4 1 3 2 1 4 4 1 5 2

68 3 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

69 3 5 4 5 5 4 5 3 5 3 5 1 4 5 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 1 2 1 4 1 2 3 4 1

70 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 1 4 2 3 2 2 3 3 3 5 2 5 5 3 4 4 5 5

71 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 3 4 3 5 1 1 1 5 1 5 2 3 1

72 4 4 4 4 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 4 1 4

73 2 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 5 4 4 5 5

74 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 1 4 4 5 4 4

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 2 4 3 3 4 4 4 1 4 4 3 4 4 2 5

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 3 4 4 3 3 2 1 4 2 3 1 5 1 1

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5

78 3 5 5 4 3 4 4 2 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 1 4 1 4 4

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 3 3

80 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 5 1 4 1 1 4 2 2 2 2 5 1 1

81 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 1 4 2 1 3 3 1 2

82 5 5 5 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 1 1 3 4 4 4 4 1 1 4 1 4 4 1 2 2 3 3 1 1 1 3 3

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 3 5 4 3 3 5 5 3 5 1 1 3 1 1 3 4 1 1

84 3 5 5 1 4 4 3 2 1 1 5 5 4 1 3 3 5 5 4 1 5 5 4 5 5 4 5 4 4 3 5 3 2 3 5 5

85 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 1 3 3 1 3 2 1 2 3 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 4 5 3 3
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N PP1 PP2 PP3 PP4 PP5 PP6 PP7 PP8 PP9 PP10 PP11 PP12 PP13 PP14 PP15 PP16 PP17 PP18 PP19 PP20 PP21 PP22 PP23 PP24 PP25 PP26 PP27 PP28 PP29 PP30 PP31 PP32 PP33 PP34 PP35 PP36 PP37 PP38 PP39 PP40

1 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 5 5 5 5

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 2 5 5 2 5 5 2 5 3 5 2 5

3 3 5 5 5 4 1 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 1 4 5 5 4 4 5 1 4 1 4 5 1 5 5 1 5 1 5 2 2 5 3

4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 1 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 3 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 4

5 4 4 4 2 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1

6 5 5 5 3 3 2 3 1 5 5 5 1 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3 3 2 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 5 4

7 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 1 4 2 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 5 4

8 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 1 5 4 4 5 5 4 5 5 5 3 3 2 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 2 5 5 4 4

9 5 5 5 4 5 3 3 1 2 1 1 1 1 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 4 4

10 5 4 5 5 4 4 4 4 1 1 3 1 3 1 1 2 2 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4

11 3 2 4 2 3 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 4 5 2 2 2 1 2 1 2 4 3 2 3 3 3 5 3 4

12 4 4 5 5 1 3 1 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 3 5 2 2 5 5 5 3 2 5 5 2 5 5 4

13 2 2 3 2 2 1 3 1 4 1 3 1 3 3 2 2 1 4 2 2 3 3 3 3 1 3 2 1 2 1 2 2 2 3 2 4 2 3 2 4

14 5 5 4 5 5 3 2 2 3 2 2 1 2 1 4 2 2 4 5 5 5 5 5 5 5 4 2 2 2 2 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4

15 4 4 5 4 4 4 3 4 1 3 4 2 4 4 2 4 4 3 5 4 5 5 3 5 4 5 2 5 3 5 2 5 4 2 5 1 5 4 4 4

16 5 1 5 4 5 5 5 5 1 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3 3 2 4 4 2 1 4 4 4 3 3 1 2 3 4 4 4 5 3 5 4

17 4 5 3 5 5 4 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 1 4 4 4 5 4 4 4 1 5 4 4 4 5 4 4

18 5 4 4 4 1 1 3 1 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 3 3 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 4 4

19 4 5 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 5 5 5 5 5 2 2 2 1 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 1 4

20 5 5 4 3 5 1 1 1 1 1 3 1 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 2 3 5 5 5 3 5 4

21 4 4 1 4 4 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 5 3 2 2 2 4 3 2 4 3 4 2 5 1 2 2 2 2 2 1 3 1

22 2 5 5 4 2 5 5 2 5 5 2 4 4 3 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5

23 4 4 4 4 4 1 2 2 1 2 3 2 3 2 2 1 3 4 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 2 1 3 3 2 5 5 2 5 4 4

24 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5

25 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 3 5 4 4 5 5 4 4

26 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 2 5 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4

27 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 2 5 5 2 5 5 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 5 4 4

28 4 5 5 4 4 1 2 2 2 2 1 3 3 2 3 3 2 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 4 4 3 4 4 4 5 4 5 5

29 5 2 1 5 3 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 5 3 5 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4

30 4 4 4 5 5 2 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 5 3 5 5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5

31 5 5 5 4 5 2 2 2 1 2 1 3 3 2 4 2 2 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 2 2 3 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5

32 4 4 4 3 5 2 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 2 1 2 1 3 3 3 3 2 5 5 2 5 5 2 4 4 4 4 3 5 5 5

33 2 5 5 4 2 5 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 3 5 3 4 4 5 5 5 5 4 3 2 4 5 3 4 3 5 4 5 5 4 4

34 3 1 2 2 4 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 5 3 3 5 2 3 2 2 5 2 3 1 1 3 1 1 2 2 1

35 5 5 5 3 3 2 3 5 2 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 2 2 2 2 1 3 3 5 5 4 3 5 4 4

36 4 5 5 5 4 5 4 2 5 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 3 3 2 2 3 5 5 5 3 5 5 1 4 4 4 4 4 4 5 5

37 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 2 5 5 5 2 5 5 3 2 5 5 4 4 4 5 4 4

38 3 2 3 3 1 1 2 2 1 2 2 2 1 3 2 2 3 2 2 5 5 2 2 3 3 3 3 1 1 1 4 2 2 1 4 2 2 3 4 1

39 5 4 4 5 4 3 1 2 3 4 2 2 2 2 2 1 3 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 2 5 5 2 2 3 5 5 5 4 4 5 5

40 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 3 5 3 5 5 1 4 2 2 5 5 5 5 3 2 2 2 5 5 5 5 4 4

41 4 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 3 3 2 3 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 5 5

42 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 5 4 2 2 2 4 5 5 3 5 3 3 4 5 4 5 4 4

43 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 3 1 2 5 3 5 5 1 4 5 3 5 5 5 3 5 5

44 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4

45 1 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 3 4 4 3 3 2 4 4 2 5 5 4 5 5

46 3 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 5 2 3 5 2 5 2 5 5 5 5 3 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4

47 5 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 2 2 1 4 2 2 1 2 2 2 2 1 3 4 4 3 3 4 4 2 2 2 3 4 5 5

48 4 3 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 5 3 5 2 2 3 5 2 5 3 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 3 4 4

49 3 5 4 5 4 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 5 1 2 3 2 5 1 2 2 2 1 2 1 3 1 2 2 1

50 4 4 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 5 2 4 5 5 5 3 4 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 3 5 4 4 4 4 4

51 3 3 3 3 2 3 3 2 1 1 2 2 3 1 2 1 2 2 2 2 2 1 4 2 2 1 2 1 3 1 2 2 2 2 4 3 3 3 5 4

52 3 4 1 2 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 1 1 5 5 3 5 5 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 5 5 5 3 4 4

53 4 5 3 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 3 3 2 5 5 2 5 4 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4 5

54 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 2 1 2 1 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 4 3

55 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 2 2 2 1 3 3 2 5 5 2 5 4 4 4 3 4 3

56 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 2 5 2 5 5 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 5 4 4 5 4 5 4 5 4

57 3 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 4 4 5 5 5 3 3 3 5 5 4 5 5 2 2 3 5 2 3 4 3 4 4 4 3 4 3

58 5 4 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 4 5 4 5 5 5 4 5 4

59 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 3 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3

60 3 4 2 2 2 1 3 3 2 5 5 2 5 3 5 5 1 4 5 4 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 5 5 4 5 5 5 4 4 3

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 2 5 5 2 5 5 2 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 2 2 1 2 1 3 3 3 4 2 2 2 1 3 3 2 5 5 2 5 4 4 3 5 5 5 4 5 4

63 3 5 5 5 4 4 4 5 5 3 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 5 5 5 3 4 3

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 2 3 3 2 5 5 2 5 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 5 4 5 5 5 4 4 3

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 4 4 4 4 4 4 5 4

68 3 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3 3 2 3 5 2 5 1 4 2 2 1 2 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 4 3

69 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 2 5 4 3 3 2 3 5 2 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 5 4

70 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 2 5 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 4 3

71 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 2 1 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 5 4

72 4 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 5 4 5 4 5 3 4 2 2 2 1 5 4 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 4 3

73 3 3 3 2 5 5 2 5 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4

74 5 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 5 4 5 5 5 3 5 5 1 4 2 2 1 2 5 2 5 4 3

75 4 3 3 2 3 5 2 5 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 4 3 3 2 5 5 2 5 5 2 2 3 5 2 4 4 5 5 4

76 5 5 4 5 4 2 5 4 3 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 1 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 4 4 4 4 4

77 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 5 3 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 4 5 5 4 5

78 4 3 4 2 2 2 1 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 3 5 4 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4

79 3 3 2 5 5 2 5 5 3 4 2 2 2 1 3 3 2 5 5 2 5 2 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5

80 1 4 2 2 1 2 1 3 3 2 2 2 2 2 5 4 5 4 2 5 4 2 3 4 2 2 2 1 3 3 2 5 5 4 5 4 4 4 4 4

81 3 3 2 3 5 2 5 2 3 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 1 3 3 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5

82 5 4 5 4 2 5 4 2 2 2 2 2 1 2 3 4 2 2 2 1 3 3 2 5 5 2 5 5 2 3 5 5 5 3 4 4 4 5 4 4

83 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 2 5 4 2 2 2 2 5 5 4 5 4 4 4 4

84 3 4 5 2 5 1 3 3 2 5 5 2 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5

85 5 3 5 3 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 4 2 3 3 1 2 2 2 1 3 3 2 3 3 2 5 2 2 2 4 2 2
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Anexo 8: Constancia de aplicación del instrumento 
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Anexo 9: Acta de turnitin 
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Anexo 10: Dictamen 
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Anexo 11: Evidencia fotográfica de aplicación de instrumento 
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Acta de Aprobación de originalidad de tesis 
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Pantallazo de software Turnitin 
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Formulario de autorización para la publicación electrónica de la tesis 

 

 



92 
 

Autorización de la verificación final del trabajo de investigación 

 

 




