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Resumen 

En esta investigación se buscó determinar la relación entre gestión institucional 

y la calidad de servicio en docentes de secundaria de una entidad educativa de 

Huaral; para ello, se realizó una investigación de tipo aplicada, con un enfoque 

cuantitativo, diseño no experimental y de alcance correlacional. Tomándose en 

cuenta a 70 docentes como población total, aplicándoles cuestionarios según las 

variables en estudio; así para gestión institucional un instrumento de 23 ítems y 

para la otra variable, calidad de servicio, fue de 22 ítems. Según los resultados, 

el 53% de los docentes dan cuenta que la gestión institucional está considerado 

en un nivel bueno y solo un 6% en un nivel bajo; también se puede manifestar 

que, para la calidad de servicio, un 56% de los encuestados lo consideran en un 

nivel alto, solo un 9% en nivel bajo. Además, habiéndose aplicado la prueba de 

correlación de Spearman entre variables en estudio, se puede afirmar la 

existencia de una correlación de 0,891, significando ello, una correlación positiva 

muy fuerte, por lo que se concluye que existe una relación entre la gestión 

institucional y la calidad de servicio en una institución educativa del nivel 

secundaria de Huaral. 

  Palabras clave: calidad, gestión, servicio, docente. 
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Abstract 

This research sought to determine the relationship between institutional 

management and the quality of service in secondary school teachers of an 

educational entity in Huaral; For this, an applied type of research was carried out, 

with a quantitative approach, non-experimental design and correlational scope. 

Taking into account 70 teachers as the total population, applying questionnaires 

according to the variables under study; Thus, for institutional management, an 

instrument of 23 items and for the other variable, quality of service, it was 22 

items. According to the results, 53% of teachers realize that institutional 

management is considered at a good level and only 6% at a low level; It can also 

be stated that, for the quality of service, 56% of those surveyed consider it at a 

high level, only 9% at a low level. In addition, having applied the Spearman 

correlation test between the variables under study, the existence of a correlation 

of 0.891 can be affirmed, meaning a very strong positive correlation, so it is 

concluded that there is a relationship between institutional management and the 

quality of service in an educational institution of the secondary level of Huaral. 

  Keywords: quality, management, service, teacher. 



1 

I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, toda entidad educativa cumple un papel relevante en la sociedad; 

puesto que, son los centros más importantes de formación y transformación de 

nuestra sociedad en todas las circunstancias. Desde esta óptica, la calidad de 

los servicios educativos está en tela de juicio de parte de quienes reciben sus 

servicios educativos; puesto que, en muchos casos no se encuentran satisfechos 

y se ponen más exigentes; en ese sentido, es necesario poner énfasis en la 

gestión de los servicios como una estrategia correcta para traducir las 

insatisfacciones en acciones de mejora. 

Las instituciones educativas deberían tener como política, el ofrecimiento 

de servicios de calidad, lo cual sea reflejado cuando los usuarios: padres de 

familia y el estudiantado, se encuentren satisfechos. (García et al.,2018). En 

otros aspectos también poder captar más estudiantes o mantenerlas; mejorando 

la calidad de los egresados en cuanto al desarrollo de sus competencias. La 

calidad es un factor importante en las instituciones educativas públicas o 

privadas, pues esta proporciona una ventaja frente a la competitividad; en ese 

sentido, las entidades educativas de gestión privada, llevan una gran ventaja 

frente a las de gestión pública, por lo que es imperativo conocer la visión de los 

actores en estas dos variables. 

Al respecto, Pachas et al (2020), en una investigación realizada sobre la 

gestión institucional y los compromisos de desempeño, dio cuenta que esa 

primera variable debe estar adecuado al contexto en la cual se encuentra la 

entidad educativa; sin embargo, esto no siempre se realiza así, ya que por lo 

general, se toma un modelo de gestión que globaliza y no se toma en cuenta la 

realidad del usuario: padres de familia y estudiantes; quienes tampoco son 

tomados en cuenta en las decisiones  de carácter institucional que se realizan. 

Asimismo, la calidad de los servicios educativos que brindan los entes 

educativos públicos se ha puesto en duda por parte de los usuarios a razón de 

los resultados obtenidos en las evaluaciones dadas a nivel nacional como la 

Evaluación Censal, tanto en comprensión lectora, en matemática y en Ciencia y 

Tecnología, cuyos resultados no son favorables, como ejemplo se puede tomar 

el segundo grado del nivel secundario donde los estudiantes obtuvieron un nivel 

satisfactorio solo el 14.5 % en lectura, el 17.7 % en matemática y  un 9,7 % en 
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Ciencia y tecnología. (UMC, 2019). Por otro lado, quienes están inmersos en la 

gestión institucional, están más involucrados en la parte de cumplimientos de 

documentación que en muchos casos se encuentran desvinculados a la parte 

académica y de formación de los futuros ciudadanos lo que puede ser una razón 

básica para los resultados que se vienen obteniendo actualmente. 

Así también, Liñan (2018) manifestó que, en nuestro país, en cuanto al 

sistema educativo, actualmente debe enfrentar diversos problemas, a causa de 

las transformaciones sociales que se da en el mundo actualmente. La 

globalización, el neoliberalismo; en cuanto a la economía, son causas de estos 

problemas, los cuales ha cambiado a la población en ser simples consumidores 

antes que productores; además del avance de las TICs. Analizando el ambiente 

en que se desarrolla y su relación con el sector educativo, se visualizará el papel 

que debe cumplir la educación y por consiguiente la gestión, para que se adecúe 

y se pueda enfrentar a estos escenarios que cambian; pues si no se está 

preparado, ni organizado para los tiempos venideros, no se puede augurar un 

futuro próspero de esta nueva sociedad, a razón de competitividad y poder 

solucionar sus problemas y menos contribuirán a solucionar la problemática del 

país. 

Agregando a ello, Zavaleta (2021) dio a conocer también que esta primera 

variable relacionado a la gestión de una institución cumple un papel 

preponderante para que se pueda cumplir los objetivos que son trazados por la 

entidad; para ello, es importante la correcta aplicación de estrategias, el uso 

responsable de los recursos con las que cuenta, así como aprovechar las 

capacidades y habilidades de todo el personal. En muchas instituciones 

educativas no se tiene o no se aplica un plan estratégico que direccione a la meta 

a mediano o largo plazo, muchas veces solo se trabaja a corto plazo, lo que 

podría entenderse como que quienes tienen los cargos de gestión son pasajeros; 

así también, influiría a que no se hace uso responsable de ciertos recursos que 

produce la institución y menos conocer a cabalidad el talento humano con que 

se podría contar dentro de ella.    

Teniendo en cuenta que la gestión institucional es un pilar esencial para 

poder conseguir las metas que son propuestas por una entidad educativa y para 

ello, es necesario la participación de la comunidad educativa en toda su 

integridad y que las políticas educativas que se plantean por el ente central sean 
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aplicadas de manera eficiente en ellas; por consiguiente, el presente trabajo de 

investigación buscó generar posibles soluciones a las debilidades que se podrían 

presentar a fin de mejorar la gestión institucional en esta Institución Educativa de 

Huaral y así poder avanzar mejorando los servicios educativos en cuanto a su 

calidad, y con ello favorecer en la formación del estudiantado de manera integral; 

se buscó establecer si hay relación entre las dos variables: gestión institucional 

y la calidad de los servicios educativos desde la perspectiva de docentes que 

forman parte esta entidad como los actores más preponderantes dentro de la 

entidad educativa. 

En consecuencia, fue pertinente plantear el siguiente problema general: 

¿Cuál es la relación entre gestión institucional y calidad de servicio en docentes 

del nivel secundaria de un colegio público de Huaral – 2022? Así también los 

problemas específicos: 1. ¿Cuál es la relación entre el liderazgo pedagógico y la 

calidad de servicio en docentes del nivel secundaria de un colegio público de 

Huaral – 2022? 2. ¿Cuál es la relación entre la organización interna y la calidad 

de servicio en docentes del nivel secundaria de un colegio público de Huaral – 

2022? 3. ¿Cuál es la relación entre la articulación a la comunidad y la calidad de 

servicio en docentes del nivel secundaria de un colegio público de Huaral – 

2022? y ¿Cuál es la relación entre la rendición de cuentas y la calidad de servicio 

en docentes del nivel secundaria de un colegio público de Huaral – 2022? 

Se debe considerar que esta investigación se justificó porque permite 

tener la percepción de los mismos actores del desarrollo educativo de cómo 

pueden ellos analizar la gestión institucional y su relación con la calidad de 

servicios en la entidad educativa de gestión pública, para que a partir de ella se 

pueda mejorar o continuar con los trabajos que se viene realizando en estas dos 

variables. 

Fue necesario también saber las definiciones de estas variables, así como 

también, la forma como se relacionan con la realidad donde se encuentra la 

institución a fin de que se puedan realizar mejoras internas con las que se llegue 

a garantizar la sostenibilidad, el bienestar y el buen servicio (Quintana, 2018). 

En ese sentido se buscó con esta investigación, realizada en una entidad 

educativa de la zona urbana de Huaral, encontrar las dimensiones en las cuales 

hay que poner énfasis para su mejoría y que las definiciones sobre estas 

variables puedan aclararse a fin de poder tomar decisiones acertadas; por esta 



4  

razón, fue necesario las opiniones de los clientes internos y puedan evaluar y 

decidir si lo que se viene llevando a cabo al interior de la entidad contribuye 

plenamente en la formación integral de los futuros hacedores de esta sociedad. 

Así mismo, en esta parte se dio a conocer el objetivo general de esta 

investigación que se planteó lo cual fue: Determinar la relación entre la gestión 

institucional y la calidad de servicio en docentes del nivel secundaria de un 

colegio público de Huaral - 2022; así como los siguientes objetivos específicos: 

1. Identificar la relación entre el liderazgo pedagógico y la calidad de servicio en 

docentes del nivel secundaria de un colegio público de Huaral - 2022. 2. 

Identificar la relación entre la organización interna y la calidad de servicio en 

docentes del nivel secundaria de un colegio público de Huaral - 2022. 3. 

Identificar la relación entre la articulación a la comunidad y la calidad de servicio 

en docentes del nivel secundaria de un colegio público de Huaral - 2022. 3. 

Identificar la relación entre la rendición de cuentas y la calidad de servicio en 

docentes del nivel secundaria de un colegio público de Huaral - 2022. 

Concluyendo con la hipótesis general que se planteó en esta 

investigación: Existe relación significativa entre la gestión institucional y la 

calidad de servicio en docentes del nivel secundaria de un colegio público, 

Huaral, 2022 y las hipótesis específicas fueron:1. Existe relación significativa 

entre el liderazgo pedagógico y la calidad de servicio en docentes del nivel 

secundaria de un colegio público de Huaral - 2022. 2. Existe relación significativa 

entre la organización interna y la calidad de servicio en docentes del nivel 

secundaria de un colegio público de Huaral - 2022. 3. Existe relación significativa 

entre la articulación a la comunidad y la calidad de servicio en docentes del nivel 

secundaria de un colegio público de Huaral - 2022. 4. Existe relación significativa 

entre la rendición de cuentas y la calidad de servicio en docentes del nivel 

secundaria de un colegio público de Huaral - 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Teniendo en cuenta los antecedentes internacionales a este trabajo de 

investigación se pudo mencionar a Montes & Aloiso (2018), quienes realizaron 

un estudio relacionado a la calidad de la educación en Iberoamérica a nivel 

básico, en la cual se dio a conocer que muchos países se han esforzado en 

mejorar la calidad educativa sobre todo desde el enfoque de desarrollo social, 

en dicha investigación muestra la relación de la calidad educativa como políticas 

de Estado en España como en Colombia con la finalidad de contrastar los 

factores que sean comunes y las divergencias; para ello utilizó el paradigma 

cualitativo, con una visión teórica interdisciplinaria, a través del análisis de 

documentos oficiales de ambos países; concluyen que la calidad de la educación 

es una concepto que se vinculan con las metas de aprendizaje, teniendo en 

cuenta el patrón por competencias, esto se reduce a que el estudiante debe 

saber y saber hacer después de su etapa escolar, siendo evaluado interna y 

externamente, además que en la gestión institucional deben estar vinculados 

docentes, plana directiva y padres de familia. En esta investigación, se toma en 

cuenta la perspectiva de cómo se ve la calidad educativa a nivel de los estados 

en Iberoamérica.  

Así también, Quintana (2018) desarrolló la investigación para la 

comprensión de la mecánica que favorece la gestión escolar y la calidad 

educativa en las entidades educativas colombianas con la posibilidad de la 

identificación de los procesos de mejora, quien con una investigación de tipo 

cualitativo interpretativo con un enfoque hermenéutico, usando el análisis 

documental y semiótico de trabajos de grado de maestrías, concluye que la 

insuficiente comprensión de los conceptos de calidad educativa y gestión 

educativa relacionado con la realidad, obstaculizan el proceso de maduración de 

expectativas de mejora que tienen las instituciones educativas, dan cuenta que 

es necesario comprender en su real dimensión estas dos variables no solo a 

nivel de quienes manejan los destinos de las entidades educativas sino que 

también hay la necesidad que estas dos variables sean comprendidas por los 

actores fundamentales en el quehacer educativo y aplicados a su realidad. 

Además, Mory y Palomino (2021) realizaron un trabajo de investigación a 

través de la exploración de manera sistemática de artículos científicos; para ello, 
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leyeron 31 bibliografías de los últimos cinco años en donde se analiza la calidad 

de servicios educativos en Latinoamérica y la forma como fue evaluado esta 

variable y en esta revisión bibliográfica, se encontraron tres modelos en las  

cuales se puede medir los servicios educativos en cuanto a su calidad 

(SERVQUAL, SERVPERF, SERVQUALing) de su aplicación concluyen que, los 

usuarios es decir los estudiantes dan su percepción como bueno o muy bueno, 

en cuanto a la calidad total de los servicios educativos en América Latina. 

Considerando uno de estos modelos de medición, Arroyave y Hurtado 

(2019) realizaron estudios sobre la calidad de los servicios educativos a nivel 

superior en Pereira - Colombia bajo la perspectiva de los estudiantes de 

pregrado, en un estudio de tipo concluyente – descriptivo, y utilizando el modelo 

Servqual, permitió realizar la medición de las dimensiones propuestas por 

Parasuraman aplicados a una población de estudiantes de primer año y último 

año; cuyas muestras fueron de 156 y 152 estudiantes seleccionados de manera 

aleatoria respectivamente, de ello concluyen que los estudiantes observan 

brechas negativas de la calidad de servicio educativo en esta entidad de nivel 

superior, teniendo en cuenta las expectativas que ellos tienen y la percepción de 

la calidad de servicios educativos en la carrera de administración. Al respecto, 

se debe tener en cuenta que esta investigación se realizó a nivel superior, lo que 

nos sirve para tener en cuenta las dimensiones empleadas en el modelo 

utilizado. 

Así también, se toma en cuenta los estudios realizados por Justin et al. 

(2019), sobre la calidad de servicios desde la perspectiva de los estudiantes 

extranjeros en las entidades de nivel superior de China, y como resultado se 

tiene que, estas deben brindar sus servicios a estos estudiantes extranjeros 

tomando en cuenta sus percepciones, los cuales son muy altas, y deben 

enfocarse en los servicios que brindan, en cuanto a su calidad, así como la 

imagen institucional; de esta manera se consigue que se puede percibir el logro 

de la calidad de servicio; entretanto, la satisfacción de los estudiantes 

internacionales, por parte de los interesados, deben ser las políticas estratégicas 

claves de la gestión de las universidades, si estas están decididas a sobrevivir y 

seguir siendo competitivas. De esta manera los estudiantes satisfechos se 

convierten en agentes de mercadeo del producto de manera voluntaria o 

involuntaria. Este estudio permitió analizar la importancia de la satisfacción del 
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cliente en cuanto al servicio que se le brinda ya que individualmente se convierte 

en vocero de lo que ha podido percibir dentro de la entidad. 

Así también Álvaro (2021), en su investigación sobre la relación de estas 

dos variables motivos de esta investigación, teniendo en cuenta una población 

de 16 directivos del nivel básico elemental de la ciudad de Cumbe, en una de 

sus principales conclusiones dio a conocer que hay una moderada y fuerte 

relación entre estas dos variables, así manifiestó que, si hay mayor asertividad 

en gestión educativa entonces más positiva será la calidad de la educación; todo 

ello fue trabajada desde un enfoque cuantitativo y en cuanto a lo metodológico 

esta investigación fue de tipo descriptivo correlacional, en ella se tiene una visión 

interna desde la perspectiva de los directivos de cómo estas dos variables se 

relacionan en estas instituciones educativas ecuatorianas. 

Así también Amini (2022) realizó un estudio de enfoque cualitativo y 

aplicando el método analítico descriptivo da a conocer de la gestión en la red de 

escuelas islámicas integradas de Indonesia específicamente en SMP IT Mutiara, 

que hace la diferencia en relación a las otras; puesto que, van implementando 

una gestión institucional muy visionaria teniendo en cuenta las necesidades de 

la comunidad involucrando a todos los componentes de la educación, 

empezando por su carácter islámico, con docentes competentes, medio 

ambiente saludable, así como el empoderamiento de las relaciones personales 

de los estudiantes comprometidos en la promoción de la imagen institucional, es 

un antecedente muy importante tratándose de una cultura diferente a la nuestra 

en cuanto al credo religioso, pero que algunas acciones se podrían poner en 

práctica en nuestra realidad, como por ejemplo que el estudiante se muestre 

comprometido que él o ella es la imagen de la institución; para ello, realizar un 

trabajo desde las aulas en cuanto a las relaciones interpersonales en las cuales 

también se podría comprometer a los padres de familia, tal como lo realizan estas 

instituciones educativas islámicas. 

De igual manera, Kabesa (2018) llevó a cabo un estudio de diseño de 

encuesta, aplicada a 135 profesores de Uasin-Gishu que sirvieron como muestra 

de una población de 318, sobre el rol de la gestión institucional en las actividades 

de las aulas de clase, llega a concluir que se debe priorizarse estas actividades 

al aire libre y deben realizarse menos protocolos para las salidas de los 

estudiantes fuera de las escuelas porque estas actividades al aire libre tienen 
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mejores efectos en todos los plazos dados, más en el aprendizaje de las 

ciencias, dado que el estudiante aprende haciendo. Esto permite tener una 

mirada a la forma de cómo se imparte la gestión en otras realidades, lo cual va 

apuntando a la forma cómo desarrollar los aprendizajes en los estudiantes y 

tener mejores logros y para ello esto no necesariamente se deben de impartir en 

las aulas y que no debería haber demasiado protocolos. 

Reyes y Cantos (2018) investigaron sobre la calidad del servicio educativo 

y la gestión educativa en Ecuador. Su modelo de investigación correspondió a 

un descriptivo documental, debido a que tuvieron como propósito identificar la 

incidencia que hay de las variables estudiadas; para ello, aplicó encuestas a un 

universo de 124 docentes de diferentes escuelas de Cañar. En sus conclusiones 

determinaron que los nuevos modelos de gestión educativa desarrollados en el 

Ecuador presentaron mejores construcciones pedagógicas que fortalecieron la 

calidad educativa permitiendo cumplir con la organización interna del sistema 

educativo. Es así que identificaron una significativa relación directa de las 

variables estudiadas.   

Por otro lado, se tiene los antecedentes nacionales a esta investigación y 

para ello, se tomó en cuenta a Llamo (2018), quien realizó un trabajo de 

investigación sobre estas dos variables en los colegios emblemáticos de Ate , 

utilizando una investigación no experimental, aplicada y transversal aplicada a 

los estudiantes de esta institución educativa concluyó que existe una correlación 

moderada entre las variables que se tomaron en cuenta en este estudio; sin 

embargo, hay que tener en cuenta que en esta investigación se tuvo en cuenta 

la percepción del estudiantado; es un antecedente importante ya que se toma en 

cuenta la mirada de quienes a diario reciben el servicio dentro de la entidad; 

ahora en este trabajo que se desarrolla se buscó la mirada de la contraparte, es 

decir del docente. 

Así también, Cook (2018) dio a conocer la relación entre estas dos variable, 

teniendo en cuenta sus resultados concluyó que hay influencia moderada de la 

gestión institucional en la calidad de servicios educativos, para llegar a ello se 

aplicó  dos cuestionarios a 52 docentes de la entidad educativa chorrillana, 

desarrollando una investigación de tipo descriptivo causal y enfoque cuantitativo; 

en ella también manifiesta que en la gestión de las entidades educativas 

comprende realizar acciones en cuanto a lo gerencial, administrativo, de política 
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de personal, financieros, planificación, programación, entre otras. Teniendo en 

cuenta ello, se puede decir que, la gestión institucional contribuye a la buena 

dirección de los planes y del conjunto de actividades que deben estar 

relacionados, con la finalidad de emprender, promover y posibilitar la 

consecución de intenciones pedagógicas y fortalecer la acción educativa. 

Además, Hinojosa (2018) realizó estudios sobre estas dos variables 

desde la óptica de quienes realizan la labor pedagógica en las aulas y 

administrativos de entidades educativas emblemáticas en las cuales se aplicó 

esta investigación con un enfoque cuantitativo, además de aplicar un tipo de 

investigación básica con un diseño descriptivo transaccional y habiendo aplicado 

cuestionarios a una muestra de  docentes y administrativos en un número de 122 

llega a concluir que existe una relación entre estas dos variables en los colegios 

emblemáticos de Tacna, según la mirada de docentes y administrativos. Es un 

antecedente importante porque no solo se toma la percepción de los docentes, 

sino que se amplía a la mirada de los administrativos. 

Del mismo modo, Bocanegra y Apolaya (2021) realizaron estudios en las 

escuelas unidocentes de zonas rurales necesitados que se aplique una 

apropiada gestión institucional en estos contextos de la realidad; para ello, se 

trazaron como objetivo fundamental determinar si los padres de familia son 

partícipes en el desarrollo pleno de la personalidad de los estudiantes, de esta 

investigación en la cual se empleó el método hermenéutico y a través del uso del 

programa Mendeley concluyen que su participación de manera activa en una 

entidad educativa  influyen de manera positiva en el desarrollo de los estudiantes 

de manera integral, por lo tanto es crucial esta participación en este aspecto 

además para el mejoramiento de la entidad educativa de la zonas rurales; lo que 

trae a colación la necesidad de una gestión institucional en este aspecto. 

Por otro lado, Cueto, et al. (2020) investigaron sobre la calidad de servicio 

educativo en entidades de educación de gestión privada, utilizando el método de 

investigación cuantitativo de tipo descriptivo; para ello, la población estuvo 

conformada por el estudiantado, maestros y padres de familia a quienes 

aplicaron encuestas elaboradas para cada uno de ellos de manera diferenciada, 

desprendiéndose de ello, en cuanto a los resultados, estos se ubican en un nivel 

medio; para ello, tomaron en cuenta criterios de evaluación relacionados a 
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dimensiones que tienen que ver con las variables en estudio, así pudo medir si 

el cliente se encuentra satisfecho, si hay liderazgo dentro de la entidad, la 

manera cómo se realiza estratégicamente la planificación, así como el 

aprovechamiento del talento humano, entre otros; por lo tanto, concluyen que la 

calidad de los servicios educativos de los entidades educativas de gestión 

privada se encuentran en un nivel medio, bajo la percepción de los clientes 

externos que vienen a ser el estudiantado y padres de familia, así como los 

clientes internos que vienen a ser los docentes, este antecedente es muy 

importante dado que se toma en cuenta la mirada de los padres de familia 

quienes en esta investigación relacionan el aprendizaje de sus menores con la 

calidad de servicio de la institución. 

Chuquihuanca et al. (2021) investigaron en Chiclayo sobre el liderazgo 

pedagógico y la calidad educativa en una institución de educación básica. El 

propósito fue identificar la relación de las variables estudiadas para ello utilizó la 

investigación no experimental correlacional y transaccional. Utilizó a 100 

personas entre docentes y directivos como muestra. De ello, llegan a la 

conclusión de que hay una correlación moderada identificando que por medio 

del liderazgo pedagógico se brinda un clima institucional ordenado donde se 

garantiza la calidad de la institución a través de procesos educativos eficientes. 

En tal sentido es importante mantener diferentes estrategias que fortalezcan las 

alianzas de la planificación del desempeño docente tenga calidad educativa.  

Tuesta (2020), en Lima, investigó sobre la calidad educativa y liderazgo 

pedagógico como propósito de identificar la forma como se relacionan las 

variables de estudio. Utilizó para ello, un enfoque cuantitativo con un diseño no 

experimental transversal descriptivo y correlacional en la cual hizo participar a 

42 alumnos oficiales como población y muestra a la vez. Su respuesta concluyó 

la existencia de una correlación moderada de las variables estudiadas 

precisando que la permanente capacitación de quienes desarrollan el trabajo 

pedagógico en las aulas y demás personal pedagógico permite incrementar el 

manejo de los conocimientos, las relaciones interpersonales y demás actividades 

que brindan una calidad en la formación de los estudiantes.  

En Chimbote, Saenz (2018) desarrolló su trabajo sobre el liderazgo 

pedagógico directivo y la calidad de la gestión educativa cuyo propósito fue 
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identificar la relación de las variables. Por medio de un diseño no experimental 

correlacional, aplicó cuestionarios sobre las variables estudiadas en una muestra 

de 22 docentes.  En sus resultados identificó una correlación significativa alta de 

las variables que fueron motivos de estudio, precisando que los factores de la 

calidad educativa tienen una relación directa con el desenvolvimiento del 

liderazgo pedagógico y directivo en tal sentido consideraron que las capacidades 

cualidades que desarrolla el personal docente brinda una estructura organizativa 

que permite un desenvolvimiento en la función docente. 

Así también, Espinoza (2019), en su investigación, tomó en cuenta la 

perspectiva de los estudiantes a fin de poder identificar si hay relación entre clima 

organizacional y calidad del servicio, lo que concluyó en su trabajo fue la 

existencia de una correlación entre estas dos variables, sin embargo logra 

apreciar también que la mayoría de los estudiantes se encuentran satisfechos y 

de acuerdo con la calidad del servicio educativo brindado en esta entidad 

educativa, sin embargo también pudo notar que  hay deficiencias en el trabajo 

realizado por el personal administrativo. 

La primera variable: gestión institucional, es definida por Pachas et al. 

(2020), como un conjunto de actividades que se articulan y planifican por medio 

del liderazgo para responder a las necesidades educativas. Asimismo, 

Bernasconi y Rodríguez (2018) consideraron que, es una serie de decisiones y 

estrategias que permiten mantener la organización de acciones educativas con 

la finalidad del cumplimiento de los lineamientos académicos.  

Acevedo et al. (2017) identificaron que, la gestión institucional permite 

lograr buenos resultados educativos generando un impacto favorable en la 

sociedad. Además, que brinda gran importancia a la capacidad institucional de 

los proyectos que estos desarrollan. Es así que el uso y el trabajo del 

compromiso docente debe estar beneficiado en el desarrollo de la enseñanza y 

aprendizaje a través de la autonomía que se desarrolla en la parte pedagógica. 

Asimismo, Vichique (2016) precisó que, los factores de monitoreo y los 

procedimientos administrativos son identificados por medio del avance que se 

tiene en la institución. Por otro lado, la gestión institucional debe promover que 

los padres de familia participen de manera activa a través de juntas escolares 

donde se pueda desarrollar la efectividad de los procesos educativos. 



12  

De acuerdo con los aportes de Huayllani (2018) consideró que el 

desarrollo de la gestión institucional debe utilizar mecanismos que dinamicen las 

acciones en el proceso educativo. Es así que, la participación en los diferentes 

procesos de planificación junto con el compromiso debe ser desarrolladas 

equitativamente por los agentes para elevar la calidad educativa. Por otro lado, 

el promover estrategias en la comunidad generará una propuesta diferente 

donde concuerde con los compromisos y normas que brinda un sistema 

educativo. 

En cuanto los beneficios de la gestión institucional, Rojas y López (2016) 

establecieron que permite mejorar los procesos de autoevaluación, a nivel 

interno y externo, en ello se toma en cuenta los paradigmas que son de alcance 

local y nacional. En tal sentido, los propósitos institucionales se vuelven más 

asertivos y responden a la estructura organizacional y a lo que dictamina el 

sistema del gobierno educativo. Asimismo, el desarrollo se muestra coherente 

con la gestión institucional en la cual debe darse a través del diagnóstico, la 

planificación, el seguimiento y los ajustes de acuerdo a los resultados obtenidos 

en cada proceso pedagógico. 

Teniendo en cuenta a las teorías que apoyan a la primera variable se 

menciona a la teoría neoclásica que, según Chiavenato (2007) manifestó que 

este enfoque es la actualización de la teoría clásica que se adapta a la diversidad 

de problemas de la administración, así como al tamaño de organizaciones de 

esta época; en síntesis, es una teoría que adopta una posición intermedia, pero 

que aprovecha de las otras teorías anteriores de la administración. También 

menciona que se basa en los fundamentos de: como un proceso operacional que 

está integrado por funciones de planeación, organización, dirección y control; 

principios de valor predictivo, dado que la administración abarca múltiples 

situaciones empresariales; por otro lado, también debe apoyarse en principios 

universales como ciencia; es decir que son verdaderos, como las ciencias físicas 

y lógicas; da a conocer también que las situaciones de contexto afecta el 

ambiente del administrador. 

Así también, manifestó que, esta teoría enfatizó los principios clásicos de 

la administración, así como en los resultados, también los objetivos; dio a 

conocer que, quien administra una entidad conozca aspectos técnicos y 

específicos de su trabajo, así como los aspectos que se relacionen a su quehacer 
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en sus aspectos técnicos y específicos, así como también aquello que tenga 

relación con la dirección del personal. Así también, dio a conocer que como 

administrador de una entidad, debe planificar, organizar, dirigir y controlar; 

constituyendo todo ello el proceso de la administración (Chiavenato, 2017). 

Teniendo en cuenta la parte operacional, para la primera variable: gestión 

institucional, se tomó en cuenta las dimensiones: liderazgo pedagógico, 

organización interna, articulación a la comunidad y rendición de cuentas. 

El liderazgo pedagógico se entiende como una atribución directiva que se 

preocupa por el servicio de la calidad educativa en el desarrollo de enseñanza-

aprendizaje, aumentando las expectativas positivas del estudiantado y docentes, 

y creando condiciones de aprendizaje a través del apoyo sistémico.  En el 

ejercicio son basados en el manejo activo consciente de modelos proactivos con 

capacidad de manejar las interdependencias entre los participantes y una fuerte 

capacidad de empatía hacia el contexto que se aborda (Miras y Longas, 2020). 

Esto se ve enfatizado en un tipo de liderazgo con fines educativos, como: el 

establecimiento de metas educativas, la evaluación a los docentes, la 

enseñanza, la promoción al desarrollo profesional docente y planificar el 

currículo; por lo que el liderazgo es educativo (Rodríguez et al., 2020). 

Así también, Martínez y Tadeo (2018) dieron a conocer de la importancia 

de poder establecer un liderazgo pedagógico que sea efectivo con la finalidad 

que se pueda construir las condiciones que sean necesario a fin de lograr un 

desarrollo profesional óptimo en toda la organización educativa, en ese sentido 

como líder formal de la institución debe brindar las condiciones de trabajo que 

puedan facilitar el intercambio, así como el aprendizaje profesional compartido 

entre los docentes. 

Organización     interna, de acuerdo a Terán (2014), la organización es la 

estructuración de las relaciones que debe haber entre los niveles, funciones, y 

actividades de los recursos materiales y humanos de una organización con el 

propósito de alcanzar su máxima capacidad dentro de los propósitos y metas 

especificadas. Por su parte, Ponce (2006) argumentó que la organización es el 

proceso de unir el trabajo que debe realizar un individuo o grupo con los 

elementos necesarios para realizarlo, de tal manera que una tarea se llegue a 

realizar y estas sean la mejor forma para la aplicación.   
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Articulación a la comunidad es considerada como una actividad sostenida 

y organizada por fuera del proceso formal con el objetivo de escuchar las 

necesidades de aprendizaje de los individuos en espacios o sitios de 

vulnerabilidad las cuales no tienen la posibilidad de ser atendidas de manera 

formal en su educación y cubrir las demandas de profesionales en estos sectores 

(Mosquera, 2012). Esto acrecienta actividades pedagógicas llevándolos a la 

realidad de la comunidad, beneficiando aprendizajes significativos por medio de 

una escolaridad más enriquecida, equitativa e incluyente, así también como la 

formación de individuos activos que son participantes de los cambios culturales 

y sociales. Esto favorecerá a la protección de los niños, niñas, jóvenes y sus 

familias con un enfoque territorial que contribuye a mejorar sus condiciones con 

un entorno y espacios articulados entre sectores y entidades (Avíla, 2017). 

Rendición de cuentas, se da a conocer al proceso por el cual los 

participantes informan y/o solicitan información sobre el empleo de los recursos 

para lograr las metas establecidas. Esta rendición de cuentas no sólo es 

financiera, sino también a un conjunto de recursos (simbólicos humanos, 

materiales, etc.) dispuestos de manera coherente al logro de los objetivos 

correspondientes. El acto de exigir o rendir cuentas involucra una acción de 

asumir responsabilidades. A su vez, el hecho de rendir cuentas por un proceso 

o resultado implica que, especialmente si se trata de un proceso público en una 

sociedad democrática, se deben considerar dar resultados y el uso de los 

recursos involucrados (Corvalán et al., 2006). 

Al respecto, también Hoffer (2000) manifestó que, los sistemas de 

rendición de cuentas en las instituciones se destinan para que puedan funcionar 

como mecanismos de control de calidad, este sistema da señales sobre la 

efectividad de las instituciones educativas a quienes lo administran y también a 

quienes puedan elegirlos. Esto se puede aplicar a todas las actividades que se 

encuentren involucrados en el desarrollo productivo. 

Schedler et al. (1999) mencionan también que la, rendición de cuentas 

puede relacionarse con el ejercicio del poder, como una preocupación por el 

control y seguimiento de instituciones públicas con un fin preventivo, combativo 

y además de realizar correcciones al mal uso del poder político. 

La segunda variable: calidad de servicio, Meléndez (2022) precisó que 

esto involucra diferentes componentes físicos, emocionales, de recursos 
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humanos, metodológicos los cuales permitirán mantener un ambiente idóneo 

para el desarrollo educativo, de igual manera, según Neyra et. al. (2021), la 

calidad del servicio educativo brinda los aspectos necesarios a fin de que el 

servicio sea coherente; en tal sentido, se considera la accesibilidad de la 

institución la cual debe estar reflejada con los últimos empleados que permitirán 

el desarrollo continuo educativo. Asimismo, debe responder a la fiabilidad, la cual 

es una capacidad de responder a las necesidades y los requerimientos de los 

estudiantes. 

En cuanto a los sustentos teóricos sobre la calidad, se puede mencionar la 

Teoría de la Calidad Total de Edwards Deming recogida en lo que llamó los 

Catorce Puntos y Siete Enfermedades de la Gerencia, en los cuales afirma que 

todos los procesos son variables y cuanto menor sea la variabilidad de cualquiera 

de ellos, el resultado del producto será de mayor calidad. En ese caso se siguen 

los criterios teóricos de la investigación científica en que se distinguen 

fenómenos lineales y no lineales. Por tanto, resumiendo la base filosófica de las 

ideas de Deming se puede decir que la calidad es la base de una economía sana, 

puesto que, las mejoras de ella, crean una reacción concatenada que finalmente 

genera desarrollo en el nivel del empleo (Delgado et al., 2018). 

Con respecto a la variable calidad de servicio, hay teorías que explican sobre 

la calidad, al respecto Rojas (2003) citó a Juran quien da a conocer que, calidad 

total es el liderazgo de la marca en función de sus resultados al llegar a que los 

requisitos del cliente sean satisfechos, en este sentido, manifiesta que para llegar 

a una calidad total se debe planear la calidad, controlarlo y mejorarlo, esta trilogía 

explica que cuando ya empieza un proceso se inicia con un proceso de control y 

cuando es nuevo con el de planeación; entonces, para poder mejorarlo se 

necesita tenerlo primero bajo control; luego desarrollara acciones de mejora que 

van encaminarse al cambio del proceso a fin de alcanzar mejores promedios de 

calidad; para que esto llegue a suceder; las más importantes causas, deben 

atacarse; terminando luego con las acciones de planeación con la finalidad de 

integrar los cambios de forma permanente, asegurando no perder lo ya ganado; 

estos cambios se haría con el fin de satisfacer los nuevos requerimientos del 

cliente.  

Por otro lado, Corrales (2022) refirió que, calidad del servicio está 

estrechamente relacionado con la satisfacción de los usuarios externos. La 
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autora hace énfasis en la necesidad de unir los compromisos que adquieran los 

políticos con los intereses reales de los usuarios y de la comunidad. Además, 

puntualiza el carácter económico, equitativo y eficiente como atributos inherentes 

a la calidad con la finalidad de lograr una optimización de estos servicios 

brindados a los ciudadanos. 

En términos de García et al. (2018), la teoría de la gestión de la calidad 

con un enfoque hacia la satisfacción del cliente, así como sus métodos, modelos, 

y herramientas, se tienen en cuenta para el diseño de un modelo íntegro y pueda 

ser usado en la competencia como una herramienta para lograr la excelencia en 

diferentes entidades que pueden ser de producción o de servicios. 

En este sentido también cita a Westinghouse, quien manifiesta que, la 

calidad es satisfacer al cliente en cuanto a sus expectativas, agregando que el 

proceso de mejora de la calidad como un conjunto de acciones que se destinan 

con el fin de que se mejore la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de vida de 

manera continua. 

Por otro lado, dando a conocer el aspecto conceptual de las variables, 

gestión institucional según Pachas et al (2020) fue una serie de acciones 

articuladas y planificadas que a través de los diversos proyectos de una entidad 

educativa van con la finalidad de conseguir las metas que se estipulan en el PEI. 

Bernasconi y Rodríguez (2018) definieron como el conjunto de decisiones 

y mecanismos que se destinan para la organización de las actividades y los 

recursos, humanos y no humanos, así como económicos de la institución, en 

función a sus metas propuestas. 

Por otro lado, Novak (2021), sobre la internacionalización de la educación 

superior de ucrania da a conocer que en esta variable se encuentra la misión y 

visión de la entidad por lo que además, en ella se da a conocer los principios 

éticos y que la planificación estratégica cumple un rol importante dentro de la 

gestión. 

Así también,  Mejías et al (2018) lo definieron como la satisfacción del 

cliente en cuanto a los requisitos que este pide, confía en la capacidad del 

organismo quien lo determina y luego lo cumple. 

De igual manera, Liñan (2018) lo manifiesta  como la satisfacción del 

usuario, esto se va lograr en el momento que se llegue a sobrepasar sus 

percepciones por parte de la entidad. 
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Se entiende también según Rey (2014), que la calidad educativa se refiere 

a la calidad académica y/o docente, se entiende como la vinculación entre las 

ideas docentes, sus prácticas que puedan generar nuevos conocimientos y 

novedosas formas de poder dar respuestas a sus responsabilidades en lo social, 

cultural y éticos en la integra formación del estudiante. La calidad de la educación 

se mide por la calidad del proceso de enseñanza que llevan a cabo docentes y 

discentes cuando se encuentran en la escuela, academia, institución entre otras; 

nuevamente, es decir; si el perfil del egresado es óptimo, por lo tanto, su proceso 

también lo es. 

Teniendo en cuenta una investigación sobre esta variable en Indonesia, 

Tahili et al. dio a conocer que la calidad del servicio de educación básica significa 

brindar un mejor servicio y  satisfaga las expectativas de los estudiantes y la 

comunidad a fin de poder potenciar sus habilidades cognitivas y actitudinales, 

facilitando el cambio de comportamiento y actitud a través del mejor modelo de 

enseñanza y desempeño realizada por docentes, directores de escuela y 

administrativos, sintetizando lo que dicen estos investigadores sobre esta 

variable como la capacidad que tiene la entidad escolar para mejorar su servicio 

de enseñanza y aprendizaje con el fin de cumplir con la calidad educativa.  

De igual manera para la variable calidad de servicios se tomará en cuenta 

las siguientes dimensiones: Evidencia física, trato proactivo, fiabilidad, 

seguridad, empatía. 

La evidencia física se define como al aspecto y apariencia de las 

infraestructuras, materiales, equipos y personal. Todos estos comunican 

representaciones físicas del servicio que los usuarios o clientes usarán con la 

finalidad de poder valorar la calidad. Riveros (2007) hizo mención que estos 

elementos abarcan la apariencia de la infraestructura, equipos que se utilizan 

para proporcionar los servicios, presencia de quien labora y los materiales de 

comunicación, es decir es lo que el usuario pueda evidenciar de manera física. 

Por ejemplo, esta dimensión debería incluir, la decoración del local, aspectos del 

personal, entre otras. A pesar de su intangibilidad, los servicios requieren de 

materiales para su formación, su comercio y consumo (Hernández et al., 2017). 

Trato proactivo definida como la capacidad de respuesta de un organismo 

en la forma del trato de sus servicios a los usuarios. Es la disposición de apoyo 
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y ayuda a estos. Para las instituciones el trato con los usuarios forma parte de 

un rol importante para poder tomar decisiones (Zeithaml y Bitner, 2002). Resalta 

también la atención y rapidez para ponerse delante de las interrogantes, 

problemas, reclamaciones y solicitudes de quienes lo hacen uso, por medio de 

un tiempo determinado recibiendo la respuesta y/o asistencia a sus problemas 

(Hernández et al., 2017). Los diferentes estudios concluyen que la respuesta a 

los requerimientos de los usuarios viene a ser la clave del éxito a largo plazo. 

Fiabilidad definido como la acción de realizar un servicio en el tiempo 

indicado de manera formal. Proporcionar el servicio de manera adecuada y justa 

desde el primer momento. Se incluyen aquí todos los fundamentos para facilitar 

al usuario percibir el conocimiento y capacidad de los profesionales de la 

institución (Zeithaml y Bitner, 2002). Para ampliar más el tema, Gutiérrez (2010) 

hizo mención como la obligación por parte de la institución y pueda dar 

cumplimiento de sus promesas, la presentación del servicio, el tiempo entrega, 

los precios y la solución de problemas. Las instituciones cuando llegan a cumplir 

lo que estos prometen relacionadas a las particularidades del servicio, los 

usuarios se sienten atraídos y pretenden hacer negocios. 

Así también, teniendo en cuenta la dimensión de la seguridad, manifestó 

que;  en ello, los usuarios ponen bajo la responsabilidad de la organización sus 

dificultades y este tiene la seguridad que serán resueltos lo mejor posible. La 

dimensión implica honestidad, integridad y credibilidad.  Es muy probable que 

esta dimensión sea más relevante para los usuarios que desean comprometerse 

en un gran riesgo o en las situaciones de inseguridad como en los servicios 

médicos, educativos, legales y financieros donde hay inseguridad de los 

resultados. La seguridad compromete, inspira credibilidad y confianza, cortesía 

de los trabajadores y su cualidad de infundir buena fe. En base a la educación, 

la seguridad es un valor importante donde los usuarios sienten que en sus 

servicios adquiridos van a garantizar seguridad, puntualidad en las propuestas 

emitidas (Hernández et al., 2017). 

Finalmente, en cuanto a empatía, Hernández et al. (2017) definieron como 

la esencia que llega transmitir a los usuarios como seres únicos y especiales a 

través de un servicio personalizado; agregaron además, como la capacidad que 

tiene la entidad de colocarse en su mismo lugar y entenderlo; en ese sentido, 

quienes trabajan y se encuentran en permanente contacto con los clientes deben 
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tener la capacidad de escucha y atender sus inquietudes, problemas y de esta 

manera poder corregir a tiempo las fallas en la satisfacción de ellos; de esta 

manera podrán clasificar a la entidad como positiva y negativa; finalmente, la 

entidad debe anticiparse a sus clientes en cuanto a sus necesidades  siendo 

empáticos mejorando sus procesos y de esta manera garantizar su estabilidad y 

éxito. 

Agregando a ello, Bae y Gim (2022) manifestaron que la empatía del 

directivo influye en el desempeño del trabajo docente por lo que recomienda que 

esta capacidad debe tener un impacto positivo en los maestros con la finalidad 

que puedan cumplir su labor pedagógica evitando el estrés. En ese sentido es 

fundamental que el directivo entienda la labor docente poniéndose en su espacio 

y mediante una escucha activa poderlos entender y ayudarlos en sus 

dificultades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



20 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

Este estudio fue de tipo aplicada, Esteban (2018) dijo que estos tipos de 

investigación se orientan a la resolución que se presentan en los consumos de 

servicio de cualquier actividad humana y su denominación se debe a que en 

estas investigaciones se formulan problemas o hipótesis para la resolución de 

diversos problemas de la sociedad; además que está orientada a la mejora o 

perfeccionamiento del funcionamiento de los procesos, las normas de acuerdo 

al avance del mundo. 

La investigación fue de nivel correlacional, Álvarez (2020) mencionó que 

las investigaciones de alcance correlacional, dan a conocer la relación entre las 

variables entre sí y pueden predecirlo en algún grado; cómo se encuentran 

relacionados las dimensiones, esto realizado a través de pruebas estadística. 

(Hernández y Mendoza, 2018) 

Donde: 

M= Muestra 

V1= Gestión institucional  

V2= Calidad de servicio 

r= Correlación entre las variables 

Esta investigación tomó en cuenta el enfoque cuantitativo, al respecto 

Ortega (2018) dice que, estas investigaciones se centran en las mediciones 

numéricas al utilizar el análisis estadístico; dado que se va a plantear un 

problema de estudio delimitado y concreto, además las interrogantes de la 

investigación son cuestiones específicas, se revisaron antecedentes respecto al 

problema en estudio. 

Se utilizó el método hipotético – deductivo, Dieguez (2020) mencionó que, 

la idea de este método es muy conocida, dado que la ciencia formula las 

hipótesis a fin de dar soluciones a problemas que serán comprobados de manera 

empírica a través de la deducción de conjeturas que se podrán cumplir o no en 

la realidad en función a lo que se obtiene como resultado en el proceso. 
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Se ha considerado el diseño no experimental transversal descriptivo, pues 

no se manipula variables, sino que solo se interesará por la descripción de lo que 

se está estudiando, bajo los procedimientos básicos. 

3.2 Variables y operacionalización  

Conceptualmente, la gestión institucional según Pachas et al. (2020) es 

una serie de acciones articuladas y planificadas que a través de los diversos 

proyectos de una entidad educativa van para poder conseguir las metas que se 

estipulan en el PEI. 

Por otro lado, Bernasconi y Rodríguez (2018) lo definieron como conjunto 

de decisiones y mecanismos que se destinan para la organización de las 

actividades y recursos, humanos y no humanos, así como económicos de la 

institución, en función a sus metas propuestas. 

Ahora bien, Calidad de servicios definido por Mejías et al (2018) viene a 

ser como la satisfacción del cliente en cuanto a los requisitos que este pide, 

confía en la capacidad del organismo quien lo determina y luego lo cumple. 

Así también Liñan (2018) definió a la calidad de servicio como satisfacción 

de quien hace uso permanente ese servicio, esto se va lograr cuando lleguen a 

sobrepasar sus percepciones por parte de la entidad. 

Se entiende también según Rey (2014), que la calidad educativa se refiere 

a la calidad académica y/o docente, comprendida como la vinculación entre las 

ideas docentes; ahora bien, el trabajo de los docentes pueda generar nuevos 

conocimientos y novedosas formas de poder dar respuestas a sus 

responsabilidades en lo social, cultural y éticos en la completa formación del 

estudiante. La calidad de la educación es medida por la calidad de la enseñanza 

que son impartidas por docentes y discentes dentro de la escuela, academia, 

entre otras instituciones formadoras; del resultado de todo ello se puede decir 

que, el perfil de los egresados será óptimo en la medida que el proceso también 

lo sea. 

Definiendo operacionalmente la variable gestión institucional, Espinoza 

(2021) manifiestó que, la gestión va a tener una relación directa con lo que se 

ejecuta al interior de la entidad, con la ejecución efectiva de un grupo de 
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actividades, procedimientos o de aquellas acciones cuyo fin es que se concretice 

el propósito institucional; para este conocimiento se tomó en cuenta las 

dimensiones: Liderazgo pedagógico, organización interna, articulación a la 

comunidad y rendición de cuentas. 

Así también, calidad de servicios según Espinoza (2021) dio entender 

también que, esto viene a ser cuando el cliente se encuentra satisfecho; es decir, 

cuando se logran sobrepasar sus perspectivas, deseos y/o expectativas; como 

también al ajuste de los detalles específicos del cliente. De esta manera, calidad 

de servicio pone la diferencia entre una entidad u otra, cuando atrae y mantiene 

el interés del cliente, por lo que ganará clientes, si es bueno; de lo contrario los 

pierde. Para este conocimiento se tomará en cuenta las siguientes dimensiones: 

Evidencia física, trato proactivo, fiabilidad, seguridad, empatía. (Cook, 2018) 

3.3 Población, muestra, muestreo 

En este trabajo de investigación, la población lo conformó 70 docentes del 

nivel secundaria de un colegio de Huaral durante el año 2022. 

Al respecto, la población, según Plata (2019) viene a ser el conjunto finito 

o infinito de ideas, objetos o acontecimientos muy grandes que pertenecen a una 

misma característica o combinación de estas. 

Como fue una población finita se calculó que la muestra fuera de 70 

docentes. 

La muestra fue definida por Hernández et al. (2018) como el grupo a ser 

estudiado y que ha sido seleccionado de la población; por lo tanto, reúne las 

mismas características que ella. 

 

Tabla 1   

Población de estudio   

Colegio    Nivel   Maestros  

1 Secundaria 70 

Total   70 
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Al respecto Plata (2019) menciona también que, la muestra es parte 

seleccionada de una población en la cual los elementos que la compone no 

tienen ninguna característica esencial que los diferencia de las demás. Se va a 

utilizar cuando es necesario contar con una representación básica de la 

población. 

Teniendo en cuenta que, el acceso a la totalidad de la población se 

recogió información de su totalidad, en este caso se usó el muestreo censal; al 

respecto, Ramírez (2000) lo definió como aquella en la cual todas las unidades 

de la población forman parte de la muestra. Así también Pereira (2014) define al 

censo como un procedimiento técnico en la que todos los integrantes de la 

población son partes del estudio.   

Por otro lado, se utilizó la muestra de tipo no probabilística – intencional 

ya que al seleccionar la muestra se toma en cuenta las características generales 

del grupo a estudiar, al seleccionar la muestra se tomó en cuenta sus 

características de manera general del grupo a estudiar. 

Según Hernández-Ávila y Carpio (2019) mencionaron que este método 

tiene como característica la búsqueda dedicada de muestras representativas de 

manera cualitativa a través de la inclusión de grupos de apariencia típica, esto 

quiere decir que cumple con el interés de quien investiga dado que se puede 

seleccionar intencionalmente a quienes participarán en la investigación pues se 

encuentran accesibles y pueden acudir de manera voluntaria hasta cubrir el 

número de la muestra. 

Teniendo en cuenta el criterio de inclusión, los docentes encuestados 

pertenecen a un colegio de Huaral del nivel secundaria.  

Por otro lado, bajo el criterio de exclusión, fueron dejados de lado los 

docentes que evitaron de su participación voluntaria en la investigación, así como 

aquellos que no lograron completar el instrumento de investigación. 

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos  

Se aplicó como técnica, la encuesta; a través de la escala de Likert al 

respecto Lee et al (2019) dice que esta puede utilizarse para la determinación de 

la percepción de una variable cualitativa que dada su naturaleza denota un 

orden. 
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Como instrumento en esta investigación se utilizó el cuestionario a través 

de una encuesta, Poveda (2019) dice que un cuestionario está referido a una 

lista de interrogantes que se proponen de acuerdo a algún fin. 

En cuanto a la variable gestión institucional, se elaboró y aplicó un 

cuestionario de 23 ítems y para la siguiente, calidad de servicio se tomó en 

cuenta otro con 22 ítems. 

Estos instrumentos fueron validados por expertos entendidos en el tema 

de investigación: 

Tabla 2 

Validadores de los instrumentos de investigación 

Instrumento 
1 

Instrumento 
2 

Validadores Grados académicos 

Gestión 

institucional 

Calidad de 

servicio 

Luis Miguel Cangalaya 

Sevillano 

Frank Huamaní Paliza 

Rómulo Dolores Nolasco 

Dr. en Educación 

Mg. en Ciencias de la 

Educación 

Dr. en Ciencias de la 

educación 

Ambos cuestionarios que se aplicó a la muestra general fue aplicado a una 

prueba piloto y pasado por el alfa de Cronbach. 

Tabla 3 

Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

Variable Alfa de Cronbach Nº de elementos 

Gestión institucional 0,973 23 

Calidad de servicio 0,969 22 

Teniendo en cuenta los resultados de “muy buena” se trata de instrumentos 

confiables y que fueron aplicados en el estudio. 
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Ficha técnica 

Nombre del instrumento Cuestionario de Gestión institucional 

Autor Rosendo Teodoro Rivas Tupia 

Tipo de instrumento Cuestionario 

Administración Grupo de muestra 70 

Duración 25 minutos aproximadamente 

Población Docentes 

Ítems o preguntas 23 

Escalas de medición Likert: nunca (1), casi nunca (2) a veces (3), casi 

siempre (4), siempre (5). A partir de las 

respuestas se establecerá baremos nuevos en 

distintos niveles (malo, regular y bueno) 

Presentación previa Anexo 

 

Ficha técnica 

Nombre del instrumento Cuestionario de Calidad de servicio 

Autor Rosendo Teodoro Rivas tupia 

Tipo de instrumento Cuestionario 

Administración Grupo de muestra 70 

Duración 25 minutos aproximadamente 

Población Docentes 

Ítems o preguntas 22 

Escalas de medición Likert: nunca (1), casi nunca (2) a veces (3), casi 

siempre (4), siempre (5). A partir de las respuestas 

se establecerá baremos nuevos en distintos 

niveles (pésimo, regular optimo) 

Presentación previa Anexo 

 

3.5 Procedimientos  

En esta investigación se consideró la coyuntura problemática, más 

adelante la búsqueda de antecedentes internacionales y nacionales 

fundamentado con bases teóricas científicas como técnicos que sean base de 
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las variables. Se realizó las respectivas coordinaciones con el director y docentes 

del ente educativo en donde se realizó la investigación, se pactó por medio de 

mensajes de textos, llamadas telefónicas, correos electrónico y/o la aplicación 

Whatsapp o de manera presencial con el fin de informar el propósito de la 

investigación y el instrumento e instrucciones que se aplicó en su desarrollo, así 

mismo se pactó un horario dentro de la semana con los docentes para que  

apoyen esta investigación para la recolección de datos, tras ello, se procedió a 

marcar las opciones que brinda cada pregunta de acuerdo a la percepción del 

participante. 

3.6 Método de análisis de datos  

Ya habiendo recaudado la información de los instrumentos fueron 

procesados y se elaboró una base de datos en Microsoft Excel con el fin de 

obtener las puntuaciones de cada participante de manera general en correlación 

con las variables, siendo evaluadas más adelante estadísticamente el Rho e 

Spearman en el programa SPSS 26 y de esta forma se consiguió los gráficos y 

tablas que determinaron las variables y su relación. Luego estos resultados se 

llegaron a contrastar con los antecedentes y hacer llegar luego, las respectivas 

conclusiones y recomendaciones a la institución educativa. 

3.7 Aspectos éticos  

Para la parte de la ejecución de este proyecto de investigación se solicitó 

el permiso del director del colegio, así mismo de los docentes que pertenecen a 

dicha entidad de educación en la que se realizó el estudio. También de acuerdo 

a los reglamentos de la Universidad César Vallejo (UCV) y el código de ética del 

Colegio de profesores del Perú (CPPE) artículo 16; en la cual se menciona que, 

regulan las normas éticas y deontológicas del actuar de los colegiados, según 

así establece esta entidad. 

Se llegaron a obtener los permisos apropiados y se pidió a cada maestro 

que complete el cuestionario y respetando la privacidad de cada participante 

involucrado en el estudio. Igualmente, la confiabilidad de los participantes por 

motivos éticos. Los datos de los involucrados en la investigación se mantendrán 

confidenciales, ya que no se divulgará las identidades bajo ninguna circunstancia 
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y el único quien tenga los datos recolectados, será el investigador principal por 

lo que los demás participantes no tendrán acceso. 

Los principios bioéticos que garantizan este estudio son: 

No maleficencia: Se realizó el análisis sobre riesgo/beneficio antes de la 

realización de las investigaciones, además se respetó la integridad física y 

psicológica de quienes participaron en la investigación. 

Autonomía: Cada persona que participó en esta investigación fue de 

manera voluntaria y retirarse en el momento que requieran 

Responsabilidad: Teniendo en cuenta los actos que se derivan del 

proceso investigatorio, fueron utilizadas solo para este proceso asumiendo las 

consecuencias de las acciones que se lleguen a derivar del proceso de 

investigación o de los productos de su divulgación. 
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IV. RESULTADOS 

Tabla 4 

Análisis descriptivo de la variable Gestión institucional, aplicado a un grupo de 

docentes 

Var/ Dim Nivel fi % 

Gestión institucional 

Malo 4 6% 

Regular 29 41% 

Bueno 37 53% 

Liderazgo pedagógico 

Malo 4 6% 

Regular 28 40% 

Bueno 38 54% 

Organización interna. 

Malo 4 6% 

Regular 33 47% 

Bueno 33 47% 

Articulación a la 
comunidad 

Malo 4 6% 

Regular 32 46% 

Bueno 34 49% 

Rendición de cuentas 

Malo 3 4% 

Regular 33 47% 

Bueno 34 49% 

  

En la tabla 4, en una encuesta aplicada a docentes de un centro educativo, 

se observó que la variable Gestión institucional tiene un nivel malo de 6%, en el 

nivel regular 41%, y en el nivel bueno con 53%, además se muestran sus 

dimensiones como liderazgo pedagógico, con un nivel malo de 6%, en el nivel 

regular 40%, y en el nivel bueno con 54%. En la dimensión, organización interna 

con un nivel malo de 6%, en el nivel regular 47%, y en el nivel bueno con 47%. 

En la dimensión, Articulación a la comunidad con un nivel malo de 6%, regular 

46%, y bueno con 49%, y en la dimensión, Rendición de cuentas y tiene un nivel 

malo de 4%, regular 47%, y bueno con 49%.  
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Tabla 5 

Análisis descriptivo de la variable calidad de servicio, aplicado a un grupo de 

docentes  

Var/ Dim Nivel fi % 

Calidad de servicio 

Malo 6 9% 

Regular 25 35% 

Bueno 39 56% 

Evidencia física 

Malo 6 9% 

Regular 26 37% 

Bueno 38 54% 

Trato proactivo 

Malo 7 10% 

Regular 26 37% 

Bueno 37 53% 

Fiabilidad 

Malo 11 16% 

Regular 22 31% 

Bueno 37 53% 

Seguridad 

Malo 7 10% 

Regular 26 37% 

Bueno 37 53% 

Empatía 

Malo 11 16% 

Regular 22 31% 

Bueno 37 53% 

En la tabla 5, se observa la variable calidad de servicio aplicado a un grupo 

de docentes ellos cuentan con un nivel malo de 9%, en el nivel regular 35%, y 

en el nivel bueno con 56%, además se muestran sus dimensiones como 

evidencia física, que cuenta con un nivel malo de 9%, en el nivel regular 37%, y 

en el nivel bueno con 54%. En la dimensión, trato proactivo con un nivel malo de 

10%, regular 37%, y bueno con 53%. En la dimensión, fiabilidad con un nivel 

malo de 16%, regular 31%, y bueno con 53%. En la dimensión, seguridad con 

un nivel malo de 10%, regular 37%, y bueno con 53%, y en la dimensión, empatía 

con un nivel malo de 16%, regular 31%, y en el nivel bueno con 53%.  

Se aplico la prueba de normalidad en el presente estudio, en el cual los 

resultados fueron menores que 0.05, esto significa que se aplicaran pruebas no 

paramétricas como la prueba de correlación de Rho de Spearman 
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Hipótesis general 

Ha: Existe relación significativa entre la gestión institucional y la calidad de 

servicio. 

Ho: No existe relación significativa entre la gestión institucional y la calidad de 

servicio. 

Tabla 6   
Gestión institucional y la calidad de servicio 
 

Coeficiente  Variables  n Rho 
Sig.  

Rho-
Spearman 

Gestión institucional 
(V1)                       
calidad de servicio 
(V2) 

70 ,891* 0,000 

Nota. Sig.=significancia, V=variable, D=Dimensión 

Según los datos observados se aprecia un grado de relación entre la 

gestión institucional y la calidad de servicio, el cual presenta un grado de 

correlación de 0,891, esto significa una correlación positiva muy fuerte, además 

la sig. bilateral (Sig.) es de 0.00 el cual es menor a 0.05, por lo cual se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, en conclusión, existe una 

relación entre la gestión institucional y la calidad de servicio. 

Hipótesis Específicas1 

Ha: Existe relación significativa entre la dimensión liderazgo pedagógico y la 

calidad de servicio. 

Ho: No existe relación significativa entre la dimensión liderazgo pedagógico y la 

calidad de servicio. 

Tabla 7      

Dimensión liderazgo pedagógico y la calidad de servicio. 

Coeficiente  Variables  N Rho 
Sig.  

Rho-
Spearman 

Dimensión 
Liderazgo 
pedagógico y calidad 
de servicio  

70 ,841* 0,000 
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Según los datos observados se aprecia un grado de relación entre la 

dimensión liderazgo pedagógico y la calidad de servicio, el cual presenta un 

grado de correlación de 0,841, esto significa una correlación positiva muy fuerte, 

además la significancia bilateral (Sig.) es de 0.00 el cual es menor a 0.05, por lo 

cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, en conclusión, 

existe una relación entre la dimensión liderazgo pedagógico y la calidad de 

servicio. 

Hipótesis Específicas 2 

Ha: Existe relación significativa entre la dimensión organización interna y la 

calidad de servicio. 

Ho: No existe relación significativa entre la dimensión organización interna y la 

calidad de servicio. 

Tabla 8     
 Dimensión organización interna y la calidad de servicio. 

Coeficiente  Variables  n Rho 
Sig.  

Rho-
Spearman 

Dimensión 
organización interna 
y Calidad de servicio  

70 ,859* 0,000 

 

Según los datos observados se aprecia un grado de relación entre la 

dimensión  organización interna y la calidad de servicio., el cual presenta un 

grado de correlación de 0,859, esto significa una correlación positiva muy fuerte, 

además la significancia bilateral (Sig.) es de 0.00 el cual es menor a 0.05, por lo 

cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, en conclusión, 

existe una relación entre la dimensión organización interna y la calidad de 

servicio. 

Hipótesis Específicas 3 

Ha: Existe relación significativa entre la dimensión articulación a la comunidad y 

la calidad de servicio  

Ho: No existe relación significativa entre la dimensión articulación a la comunidad 

y la calidad de servicio. 
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Tabla 9    
Dimensión articulación a la comunidad y la calidad de servicio. 

Coeficiente  Variables  N Rho 
Sig.  

Rho-
Spearman 

Dimensión 
articulación a la 
comunidad y    
Calidad de servicio  

70 ,772* 0,000 

 

Según los datos observados se aprecia un grado de relación entre la 

dimensión articulación a la comunidad y la calidad de servicio, el cual presenta 

un grado de correlación de 0,772, esto significa una correlación positiva muy 

fuerte, además la significancia bilateral (Sig.) es de 0.00, el cual es menor a 0.05, 

por lo cual se acepta la hipótesis alterna, existe una relación entre la dimensión 

articulación a la comunidad y la calidad de servicio 

Hipótesis Específicas 4 

Hi: Existe correlación significativa entre la dimensión rendición de cuentas y la 

calidad de servicio. 

Ho: No existe correlación significativa entre la dimensión rendición de cuentas y 

la calidad de servicio. 

Tabla 10      

 Dimensión rendición de cuentas y la calidad de servicio. 

Coeficiente  Variables  N Rho Sig.  

Rho-
Spearman 

Dimensión rendición 
de cuentas   y 
Calidad de servicio  

70 ,867* 0,000 

 

Según los datos observados se aprecia un grado de relación entre la 

dimensión rendición de cuentas y la calidad de servicio., el cual presenta un 

grado de correlación de 0,867, esto significa una correlación positiva muy fuerte, 

además la significancia bilateral (Sig.) es de 0.00, el cual es menor a 0.05, por lo 

cual se acepta la hipótesis alterna, existe una relación entre la dimensión 

rendición de cuentas y la calidad de servicio. 

 



33 

V. DISCUSIÓN

El desarrollo de la investigación tuvo como propósito reconocer la relación que 

hay entre la gestión institucional y la calidad de servicio en los docentes del nivel 

de secundaria de una institución educativa de Huaral. El resultado de la hipótesis 

general presentó una correlación de 0,891, implicando una correlación positiva 

muy fuerte; de igual manera, su significancia bilateral fue menor por lo que se 

aceptó la hipótesis alterna precisando que hay una relación de las variables 

estudiadas. Los resultados coinciden con la investigación de Montes y Aloiso 

(2018) quienes explicaron que uno de los efectos más relevantes que 

identificaron en la gestión institucional fue la vinculación entre los docentes, 

directivos y padres de familia. De ello tuvo que hay una relación significativa entre 

la gestión institucional y la calidad de servicios que es expresada en el 

cumplimiento de los fines educativos de acuerdo a la normativa que brinda el 

país de Colombia. En este sentido, la coherencia de integración en las diferentes 

etapas escolares permite optimizar la calidad haciendo que el sistema sea 

efectivo, de oportunidad y esfuerzo a un desarrollo académico adecuado. 

De igual manera, en el trabajo de Espinoza (2019) identificó una 

correlación positiva en las variables estudiadas. Además, precisó que hay una 

satisfacción del usuario respecto a la calidad educativa que tiene en la institución, 

considerando que la gestión institucional muestra eficiencia y responde a las 

necesidades del servicio educativo. En cuanto a los aportes de Quintana (2018), 

también determinó que la gestión institucional involucra una calidad del servicio 

educativo beneficiando la participación de los estudiantes y la gestión de los 

agentes educativos en beneficio de la sociedad. Por lo que consideró que los 

principales fundamentos educativos deben responder a la realidad educativa 

mejorando la calidad y dando reconocimiento a las instituciones en su proceso 

de maduración gradual donde se estandarizan los lineamientos de formación. 

En los resultados de Arroyave y Hurtado (2019), determinaron que en el 

desarrollo educativo es importante el diseño y desarrollo de una gestión 

institucional que sea pertinente para mantener una calidad de servicio. La 

relación de ambas variables es significativa por lo que se debe posibilitar la toma 

de decisiones de una gestión donde se tenga una autoevaluación y 

autorregulación de los servicios que ofrece.   
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Por otro lado, Kabesa (2018) identificó que en la calidad de servicio es 

importante reconocer el aporte que tiene la gestión institucional ya que ambas 

variables muestran una significativa relación en el proceso educativo. En cuanto 

a la gestión institucional involucra en la dirección que cumplen los agentes 

educativos manteniendo liderazgo, la autonomía y la funcionalidad del sistema 

educativo. asimismo, Reyes y Cantos (2018), en el propósito de ser óptimo el 

proceso de aprendizaje, reconocieron que se debe evaluar la necesidad de 

implementar estrategias en la gestión institucional debido a que es un elemento 

fundamental para la obtención de la calidad educativa. 

Respecto a los resultados de Cueto et al. (2018) identificaron que la 

calidad del servicio educativo tiene que ver con organización del ámbito 

educativo donde el desarrollo del profesional brinde las actividades adecuadas 

para las competencias de los estudiantes. De ello, precisaron que hay una 

relación de un 59% entre la calidad del servicio educativo y la gestión 

institucional. De igual manera, Chuquihuanca et al. (2018) determinaron que a 

medida que se desarrolle una gestión educativa institucional ordenada se 

reflejará la calidad del servicio que llega a ofrecer la institución. 

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la hipótesis específica 

uno, se obtuvo un resultado de 0,841; implicando una correlación positiva muy 

fuerte entre la dimensión liderazgo pedagógico y la calidad de servicio. De igual 

manera la significancia bilateral fue menor a lo esperado por lo que se aceptó la 

hipótesis nula y se concluye que hay una relación adecuada. Estos resultados 

son similares con los encontrados por Montes y Aloiso (2018), en cuanto a 

liderazgo pedagógico determinó que las propuestas curriculares son cambiantes 

los modelos surgen de acuerdo a las necesidades de los procesos que se dan 

en el campo. En tal sentido, la garantía de la educación se visualiza por el 

desarrollo de los docentes quienes muestran liderazgo seguridad que favorece 

la transmisión de valores y conocimientos como garantía de una escolaridad 

sostenible en la sociedad. 

Asimismo, Espinoza (2019) consideró que la capacidad de respuesta 

involucra la posibilidad de cumplir con los objetivos previstos manteniendo una 

disposición y voluntad de ayuda a los demás. Es así que la función del líder 

pedagógico se encuentra involucrada en diferentes ambientes para optimizar el 
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clima institucional. Así su investigación determinó que hay una relación 

moderadamente alta donde se tome en cuenta el liderazgo docente tanto en las 

actividades como en la disposición de ayuda quedan hacia el estudiante. 

En cuanto al aporte de Quintana (2018) percibió que es la función del 

maestro y directivos mantener una expectativa al respecto al actuar de la 

situación escolar. El liderazgo pedagógico involucra un planteamiento de 

actividades, programas y proyectos los cuales permitirán a los maestros a 

organizarse de forma clara dando importancia al proceso educativo. Es así que 

identificó una relación significativa con la calidad educativa ya que esta se 

someterá a la organización y ejercicio de los profesores en el proceso de 

enseñanza. De igual manera, en los resultados de Arroyave y Hurtado (2019) 

consideraron que hay una relación significativa alta en cuanto a la labor que 

desarrollan los docentes manteniendo así un liderazgo pedagógico con la calidad 

del servicio educativo. Precisaron que hay un cumplimiento de los servicios 

prometidos en función a un horario establecido el cual brinda un servicio acorde 

a la calidad que se necesita. 

En Reyes y Cantos (2018), también se puede evidenciar un resultado 

similar. Los autores consideraron que para mantener una calidad educativa es 

importante que los docentes y la plana institucional mantengan un nivel 

adecuado de instrucción. Por otro lado, es importante el liderazgo y las 

habilidades comunicativas debido a que estos serán recursos importantes para 

obtener una calidad del servicio educativo. 

Cueto et al. (2018), en su estudio identificaron que el liderazgo de los 

docentes se encontró una relación media con la calidad educativa. Sin embargo, 

determinaron que en el proceso formativo de los docentes es importante 

mantener la capacidad y las habilidades que pueden influir en la calidad 

educativa generando bienestar y seguridad del proceso de aprendizaje. Los 

maestros son los principales encargados en orientar y estimular el proceso 

educativo por lo que las estrategias que generan en las habilidades individuales 

de cada estudiante beneficiarán a la sociedad en tal sentido brindará una calidad 

que responde a las necesidades institucionales y social. 

De igual manera, Chuquihuanca et al. (2018) concluyeron que los 

liderazgos pedagógicos tienen una influencia directa en la calidad educativa. Es 
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así que el establecimiento de los procesos de aprendizaje a través de un 

liderazgo democrático, innovador y transformador permita a los estudiantes 

optimizar sus capacidades, habilidades, tomando decisiones y gestionando sus 

tiempos. En tal sentido, se beneficiará la calidad del servicio que ofrece la 

institución garantizando un proceso eficiente. 

Tuesta (2020) identificó que, liderazgo pedagógico tiene una relación 

significativa con la calidad del servicio debido a que las acciones desarrolladas 

por los maestros permitirán optimizar la respuesta que se tenga sobre el proceso 

de aprendizaje y enseñanza. De ello, se tiene que los profesionales educativos 

deben mostrar exigencia, idoneidad y asertividad en el cumplimiento de su 

desempeño profesional. 

Respecto a los resultados obtenidos en la hipótesis especifica dos, se 

tiene como resultado 0,859 determinando una correlación positiva muy fuerte 

entre la dimensión organización interna y la calidad del servicio. Asimismo, la 

significancia bilateral por menor a 0.05 por lo que se aceptó la hipótesis alterna. 

Ello es similar a lo encontrado por Montes y Aloiso (2018), quienes consideraron 

que las propuestas pedagógicas deben estar en función al involucramiento de 

todos los agentes del sistema educativo haciendo una integración entre los 

planteamientos educativos con los cumplimientos de esfuerzos y avances que 

se dan en cada contexto garantizando una formación de calidad Y una educación 

eficiente. 

Asimismo, se tiene el resultad de Espinoza (2019), quien identificó que la 

organización interna o la habilidad para integrar un servicio cuidadoso y fiable 

tiene estrecha relación con la calidad de servicio educativo. Entre los 

componentes fundamentales que se tienen es el que se busca un servicio 

complementario a la educación donde los estudiantes se sientan a gusto en su 

institución con actividades que permitan optimizar los resultados académicos. Es 

así que la calidad de servicio estará en función a la fiabilidad que se tiene de la 

institución. 

En cuanto Quintana (2018) precisó que la implementación de los recursos 

y materiales educativos debe ser eficiente a la necesidad de la labor docente 

debido a que se brinda una perspectiva adecuada con la calidad educativa. Es 

así que el liderazgo pedagógico debe mantener una organización interna 
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permitiendo las condiciones y el cumplimiento de los recursos educativos. 

Arroyave y Hurtado (2019) determinaron que la capacidad de respuesta 

institucional presenta una perspectiva oportuna en los servicios educativos ya 

que tiene a su disposición estrategias de mejoramiento que involucra el apoyo 

administrativo docente y padres de familia cumpliendo con la capacidad y 

garantía de una calidad educativa. 

En los resultados de la hipótesis específica tres, se tuvo 0,772 implicando 

una correlación positiva muy fuerte así mismo el nivel significancia determinó 

que hay una relación entre la dimensión articulación a la comunidad y la calidad 

de servicio. Respecto a los resultados de Kabesa (2018) reconoció que la 

planificación de los docentes junto con la articulación de la comunidad permite 

optimiza las principales estrategias que debe asumirse en la institución. De ello, 

se tiene que la calidad del servicio educativo se dará conforme se evidencia en 

la articulación manifestándose la preparación que tienen los docentes en el 

campo asegurando que las actividades son necesarias y suficientes al servicio 

educativo.  

De igual manera, Reyes y Cantos (2018) determinaron que la gestión 

educativa involucra la participación de los diferentes agentes educativos quienes 

apoyaron el proceso manteniendo la equidad, inclusión y permanencia de la 

enseñanza. De esta manera, se alcanza a obtener una calidad educativa que 

contribuye al beneficio de la sociedad. 

Tuesta (2020) en cuanto la articulación con la comunidad, reconoció la 

significancia que presenta en la calidad del servicio, debido a que se toma en 

cuenta los diferentes aspectos para el cumplimiento de las funciones. Asimismo, 

la interacción con la familia y la comunidad genera una formación integral con 

valores y actitudes académicas. 

Finalmente, en el resultado de la hipótesis específica cuatro se tuvo 0,867, 

lo cual implicó una correlación positiva muy fuerte; de igual manera la 

significancia bilateral determinó que hay una correlación entre la dimensión 

rendición de cuentas y la calidad de servicio. En los resultados de Montes y 

Aloiso (2018) se tuvo una realidad similar, debido a que precisaron que la 

rendición de cuentas permite un avance en la gestión de los centros educativos 

el cual permite cumplir los principios de la calidad motivando a una política 
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educativa colaborativa consiguiendo los principios fundamentales de la 

institución. La relación directa de la rendición de cuentas con la calidad educativa 

se da debido a que hay en la inversión de los fondos públicos de la institución 

que fortalecen la capacidad del entorno mejorando las ofertas educativas y la 

metodología institucional. 

Asimismo, en los resultados de Espinoza (2019) se determinó que hay 

una relación moderada fuerte entre la tangibilidad y la calidad educativa. La 

tangibilidad tiene que ver con la rendición de cuentas tanto de instalaciones 

físicas, equipo personal y materiales de comunicación por lo que se comprende 

cómo es la organización de la presentación personal, administrativa, 

organización del local de las instalaciones y de lugar donde se imparte las 

actividades permitiendo mantener un ambiente acogedor y adecuado para el 

aprendizaje. De igual manera, se tuvo que en los aportes de Arroyave y Hurtado 

(2019) determinaron una correlación alta significativa entre la calidad del servicio 

educativo y la rendición de cuentas donde se toman en consideración al 

equipamiento del personal, la apariencia de las instalaciones y el material de 

comunicación. 

Así también, se tuvo a Chuquihuanca et al. (2018), quienes reconocieron 

que la planificación y coordinación de las actividades y materiales desarrollados 

en el proceso educativo de mantener armonía pues pase facilitará la calidad 

educativa. Es así que la rendición de cuentas asegura un entorno adecuado y de 

apoyo orientando a tener una expectativa alta de los servicios y requerimientos 

que se da en la institución. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: 

Se llegó a determinar la existencia de una correlación positiva muy fuerte 

entre la gestión institucional y la calidad de servicios teniendo en cuenta los 

resultados Rho Spearman, además también en el caso de la primera variable se 

ha obtenido que un 49 % de los encuestados lo consideran como bueno y en el 

caso de la segunda variable, el 56 % de los docentes lo consideren como bueno. 

 

Segunda: 

Se llegó a identificar que hay una correlación positiva muy fuerte entre 

liderazgo pedagógico y la calidad de servicio, según los resultados obtenidos con 

Rho Spearman; sin embargo, hay tener en cuenta que de la cantidad de 

encuestados, el 54 % dice que el liderazgo pedagógico en esta entidad educativa 

de Huaral es buena. 

 

Tercera: 

Se llegó identificar que existe una correlación muy fuerte entre la 

organización interna y la calidad de servicio (Rho=0,859), así también, teniendo 

en cuenta que, de la cantidad total de los encuestados, el 47 % de ellos considera 

como bueno y el mismo porcentaje también considera como regular. 

 

Cuarta: 

Se llegó identificar que existe una correlación positiva muy fuerte entre la 

articulación a la comunidad y la calidad de servicio (Rho=0, 772), de igual 

manera, podemos decir que el 49% de los docentes que participaron en este 

estudio consideran con un nivel bueno. 

 

Quinta: 

Se llegó identificar que hay una correlación positiva muy fuerte entre la 

rendición de cuentas y la calidad de servicio (Rho = 0,867); además el 49 % de 

los docentes encuestados considera como un nivel bueno esta dimensión. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: 

A la UGEL, realizar talleres de capacitaciones constantes sobre 

planificación, ejecución y evaluación con la finalidad que se pueda mejorar la 

gestión educativa y por consiguiente la calidad de los servicios. 

Segunda: 

A la UGEL, fortalecer a través de intercambio de experiencias entre 

directivos, el liderazgo pedagógico de parte de los quienes tienen a cargo la 

conducción de las instituciones educativas de la gestión pública. 

Tercera: 

A los directivos y Comité de gestión de condiciones operativas, revisar, 

actualizar y difundir el Reglamento Interno con la finalidad que cad uno de los 

integrantes de la comunidad educativa tenga claro las funciones que debe de 

cumplir dentro de la institución. 

Cuarta: 

A los directivos y Comité de gestión pedagógica, promover actividades de 

extensión institucional en el campo pedagógico con la finalidad de fortalecer el 

aprendizaje de los estudiantes con poco acceso a las aulas de aprendizaje. 

Quinta: 

A los directivos realizar reuniones semestrales en las cuales 

conjuntamente con las comisiones respectivas, comunicar y dar cuenta de los 

logros y dificultades que resultan de la ejecución de sus respectivos planes de 

trabajo incluyendo el aspecto de financiamiento. 
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ANEXOS



  

Anexo 1: Matriz de consistencia 

TÍTULO: Gestión institucional y calidad de servicio en docentes del nivel secundaria de un colegio público de Huaral-2022 

 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema general:  
¿Qué relación existe entre la 
gestión institucional y la 
calidad de servicio en 
docentes del nivel 
secundario de un colegio 
público de Huaral-2022? 
                          
Problemas específicos:  
 
 PE 1¿Qué relación existe 
entre el liderazgo 
pedagógico y la calidad de 
servicio en docentes del nivel 
secundario de un colegio 
público de Huaral-2022? 
 
PE 2 ¿Qué relación existe 
entre la organización interna 
y la calidad de servicio en 
docentes del nivel 
secundario de un colegio 
público de Huaral-2022? 
 
PE 3 ¿Qué relación existe 
entre la articulación a la 
comunidad y la calidad de 
servicio en docentes del nivel 
secundario de un colegio 
público de Huaral-2022? 
 
PE 4 ¿Qué relación existe 
entre la rendición de cuentas 
y la calidad de servicio en 
docentes del nivel 
secundario de un colegio 
público de Huaral-2022? 

Objetivo general 
Determinar la relación 
entre la gestión 
institucional y la calidad de 
servicio en docentes del 
nivel secundario de un 
colegio público de Huaral-
2022 
Objetivos específicos: 
 
OE 1: Identificar la relación 
entre el liderazgo 
pedagógico y la calidad de 
servicio en docentes del 
nivel secundario de un 
colegio público de Huaral-
2022 
. 
OE 2: Identificar la relación 
entre la organización 
interna y la calidad de 
servicio en docentes del 
nivel secundario de un 
colegio público de Huaral-
2022. 
OE 3: Identificar la relación 
entre la articulación a la 
comunidad y la calidad de 
servicio en docentes del 
nivel secundario de un 
colegio público de Huaral-
2022.  
 
OE 4: Identificar la relación 
entre la rendición de 
cuentas y la calidad de 
servicio en docentes del 
nivel secundario de un 
colegio público de Huaral-
2022 

Hipótesis general 
Existe relación significativa 
entre la gestión institucional y 
la calidad de servicio en 
docentes del nivel secundario 
de un colegio público de 
Huaral-2022. 
 
Hipótesis Específicas 
 
HE 1: Existe relación 
significativa entre el liderazgo 
pedagógico y la calidad de 
servicio en docentes del nivel 
secundario de un colegio 
público de Huaral-2022 
 
 
HE 2: Existe relación 
significativa entre la 
organización interna y la 
calidad de servicio en docentes 
del nivel secundario de un 
colegio público de Huaral-2022 
 
HE 3: Existe relación 
significativa entre la 
articulación a la comunidad y la 
calidad de servicio en docentes 
del nivel secundario de un 
colegio público de Huaral-2022 
 
HE 4: Existe relación 
significativa entre la rendición 
de cuentas y la calidad de 
servicio en docentes del nivel 
secundario de un colegio 
público de Huaral-2022 

Variable 1: Gestión institucional 

Dimensiones Indicadores ítems Escala de 
medición 

Niveles o 
rango 

D1: Liderazgo 
pedagógico 

 

1. Organización de la escuela 1 1. Nunca 

2. Casi nunca 

3. A veces 

4. Casi siempre 
5. Siempre 

Bueno 

115 - 85 

Regular 

84 - 54 

Malo 
53 - 23 

2. Acompañamiento pedagógico 2 

3. Comportamiento ético 3 

4. Promoción de la autoevaluación 
y aprendizaje continuo 

4 

5. Promoción de estilo de vida 
saludable y manejo de riesgo 

5 

D2: Organización 
interna. 

 

6. Establecimiento de metas y 
expectativas 

6,7,8 

7. Obtención y asignación de 
recursos de manera estratégica 

9,10 

8.Planificación, coordinación y 
evaluación de la enseñanza y del 
currículo 

11 

9.Promoción y participación en 
el aprendizaje y desarrollo 
profesional del 
Profesorado 

12,13 

D3: Articulación a la 
comunidad. 

10. Abierta y comunicativa 14 

11. Flexible y democrática 15 

12. Construir consensos 16 

13. entorno ordenado y de apoyo 17,18 

D4. Rendición de 
cuentas 

14. Evaluación de la gestión 19 

15. Transparencia 20,21 

16. Reflexión conjunta 22 

17. Toma de decisiones. 23 

Variable 2: Calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y 
valores 

Niveles y 
rangos 

Evidencia física 1.Apariencia de las instalaciones. 1 1. Nunca Bueno 



2.Apariencia equipos 2 2. Casi nunca

3. A veces

4. Casi siempre
5. Siempre

110 - 81 

Regular 

80 - 52 

Malo 
51 - 22 

3.Apariencia del personal 3 

4. Apariencia de materiales de
comunicación

4 

Trato proactivo 

5.Disponibilidad de ayudar 5 

6.Servicio con prontitud 6 

7.Respuesta con responsabilidad 7 

8.Comunicación asertiva 8 

9.Amabilidad en el trato. 9 

Fiabilidad 

10. Cumplimiento del tramite 10 

11. Gestión de sus reclamos 11 

12. Grado de confianza 12 

13. Compromiso de mejora 13 

Seguridad 

14. Credibilidad 14 

15. Honestidad 15 

16. Puntualidad 16 

17. Amabilidad 17 

Empatía 

18. Comprensión respetuosa 18,19 

19. Atención
Individualizada

20 

20. Capacidad para escuchar 21,22 

Tipo y diseño de 
investigación 

Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 

Método: Hipotético-
deductivo 

Enfoque:  Cuantitativo 

Tipo: Descriptivo, 
correlacional 

Nivel: Aplicado 

Diseño:  No experimental 

Población: 70 docentes. 

Tamaño de la muestra: 
70 docentes 

Muestreo: censal 

Variable 1: Gestión institucional 

Técnica: encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

Variable 2: Calidad de servicio 

Técnica: encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

Descriptiva: 
Este tipo de análisis permitirá que la información se presente en tablas de frecuencia 
y con porcentajes que cuantitativamente dan detalles sobre la forma como se 
comportan las variables, así como sus dimensiones. 

Inferencial: 
Con referencia a este tipo de análisis se corroborará con los datos la forma del 
comportamiento de las variables. 



  

  

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
ítems 

 

Escala y 
valores 

Niveles y 
rangos 
 

 

Gestión 
institucional 

. 

 

 

Según Pachas et al (2020) es una 
serie de acciones articuladas y 
planificadas que a través de los 
diversos proyectos de una entidad 
educativa van con la finalidad de 
conseguir las metas que se 
estipulan en el PEI. 

Bernasconi y Rodríguez (2018) 
definen como el conjunto de 
decisiones y mecanismos que se 
destinan para la organización de 
las acciones y los recursos, 
humanos y no humanos, así como 
económicos de la institución, en 
función a sus metas propuestas. 

 

Para este conocimiento 
será tomado en cuenta las 
dimensiones: Liderazgo 
pedagógico, organización 
interna, articulación a la 
comunidad y rendición de 
cuentas. 

D1: Liderazgo pedagógico 

 

1. Organización de la escuela 1 1. Nunca 

2. Casi nunca 

3. A veces 

4. Casi siempre 

5. Siempre 

Bueno 

115 - 85 

Regular 

84 - 54 

Malo 

53 - 23 

2. Acompañamiento 
pedagógico 

2 

3. Comportamiento ético 3 

4. Promoción de la 
autoevaluación y aprendizaje 
continuo 

4 

5. Promoción de estilo de vida 
saludable y manejo de riesgo 

5 

D2: Organización interna 6. Establecimiento de metas y 
expectativas 

6,7,8 

7. Obtención y asignación de 
recursos de manera estratégica 

9,10 

8.Planificación, 
coordinación y 
evaluación de la 
enseñanza y del currículo 

11 

9.Promoción y participación 
en el aprendizaje y 
desarrollo profesional del 

Profesorado 

12,13 

D3: Articulación a la 
comunidad. 

 

10. Abierta y comunicativa 14 

11. Flexible y democrática 15 

12. Construir consensos 16 

13. entorno ordenado y de apoyo 17,18 

D4. Rendición de cuentas 14. Evaluación de la gestión 19 

15. Transparencia 20,21 

16. Reflexión conjunta 22 

17. Toma de decisiones. 23 

Anexo 2: Matriz de operacionalización de las variables 



  

 

 

 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
ítems 

 

Escala y 
valores 

Niveles y 
rangos 

 

Calidad de 
servicios 

Mejías et al (2018) lo definen como 
la satisfacción del cliente en cuanto 
a los requisitos que este pide, 
confía en la capacidad del 
organismo quien lo determina y 
luego lo cumple. 

Así también Liñan (2018) define a 
la calidad de servicio como la 
satisfacción del usuario, esto se va 
lograr cuando lleguen a sobrepasar 
sus percepciones por parte de la 
entidad. 

Se entiende también según Rey 
(2014), la calidad educativa se 
refiere a la calidad académica y/o 
calidad docente, entendida cómo el 
vínculo entre las ideas docentes, 
las prácticas docentes que puedan 
generar nuevos conocimientos y 
novedosas formas de poder dar 
respuestas a sus 
responsabilidades en lo social, 
cultural y éticos en la formación 
integral del estudiante. La calidad 
de la educación se mide por la 
calidad del proceso de enseñanza 
que desarrollan docentes y 
estudiantes durante su 
permanencia en la escuela, 
academia, institución entre otras; 
nuevamente, dicho proceso será 
óptimo cuando el perfil de los 
egresados sea óptimo. 

Para este conocimiento se 
tomará en cuenta las 
siguientes dimensiones: 
Evidencia física, trato 
proactivo, fiabilidad, 
seguridad, empatía. 

 

Evidencia física 

1.Apariencia de las instalaciones. 1 1. Nunca 

2. Casi 
nunca 

3. A veces 

4. Casi 
siempre 

5. Siempre 

Bueno 

110 - 81 

Regular 

80 - 52 

Malo 

51 - 22 

2.Apariencia equipos 2 

3.Apariencia del personal 3 

4. Apariencia de materiales de 
comunicación 

4 

Trato proactivo 

5.Disponibilidad de ayudar 5 

6.Servicio con prontitud 6 

7.Respuesta con responsabilidad 7 

8.Comunicación asertiva 8 

9.Amabilidad en el trato. 9 

Fiabilidad 

10. Cumplimiento del tramite 10 

11. Gestión de sus reclamos 11 

12. Grado de confianza 12 

13. Compromiso de mejora 13 

Seguridad 

14. Credibilidad 14 

15. Honestidad 15 

16. Puntualidad 16 

17. Amabilidad 17 

Empatía 

18. Comprensión respetuosa 18,19 

19. Atención 
Individualizada 

20 

20. Capacidad para escuchar 21,22 



  

ANEXO 3: Instrumentos de recolección de datos 

 

CUESTIONARIO SOBRE GESTIÓN INSTITUCIONAL 

I.    DATOS GENERALES: 
 

1.1 Sexo:                       1.2 Edad:                     1.3 Tiempo en la IE:                 
 

II. CONSIDERACIONES: 

Estimado/a docente; queremos contar con su valiosa colaboración que nos 

permitirá estudiar, describir y reflexionar respecto de la gestión institucional o 

situación que vienen percibiendo ustedes respecto de la Institución Educativa 

 

III. INDICACIONES: 

Por favor lee cada una de las interrogantes, selecciona UNA de las 

alternativas y marca con un “X”, la que consideres más conveniente. Tu 

opinión es personal y es de gran importancia para la presente investigación; 

por favor para marcar con un X ten en cuenta la siguiente tabla: 

 

Valores  1 2 3 4 5 

Escalas  Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

Códigos   N CN AV CS S 

 

Ítems sobre la gestión Institucional 

Liderazgo pedagógico 
Escala 

     -                        + 

1. El directivo es el encargado de diseñar o rediseñar la organización de la 
escuela en el marco del liderazgo de manera formal. 

1 2 3 4 5 

2. El acompañamiento pedagógico del directivo potencia el desarrollo 
profesional docente y sistematiza el proceso de enseñanza que realizan los 
maestros. 

1 2 3 4 5 

3. El directivo se conduce de tal forma que sus actos y palabras son honestos 
y confiables, capaces de nutrir una cultura institucional con confianza y 
verdad 

1 2 3 4 5 

4. El directivo desarrolla procesos de aprendizaje continuo de modo individual 
y colectivo, para construir y afirmar su identidad y responsabilidad 
profesional. 

1 2 3 4 5 

5. El directivo promueve un estilo de vida saludable y el manejo de riesgos de 
desastres involucrando a toda la comunidad educativa. 

1 2 3 4 5 

Organización interna 
   Escala 

    -                         + 

6. El directivo conduce de manera participativa los procesos de autoevaluación 
y mejora continua, orientándolos al logro de las metas de aprendizaje. 

1 2 3 4 5 

7. El directivo diseña de manera participativa los instrumentos de gestión 
escolar teniendo en cuenta su contexto y estableciendo metas de 
aprendizaje. 

1 2 3 4 5 

8. El directivo gestiona el uso óptimo del tiempo en la institución a favor de los 
logros de aprendizaje en beneficio de los y las estudiantes. 

1 2 3 4 5 

9. El directivo gestiona el uso óptimo de los recursos disponibles de la 
institución en beneficio de una enseñanza de calidad y el logro de los 
aprendizajes de los estudiantes 

1 2 3 4 5 



  

10. El directivo establece procedimientos de gestión para el uso óptimo de los 
recursos económicos en beneficio de las metas de aprendizaje trazadas por 
la institución educativa. 

1 2 3 4 5 

11. El directivo participa activamente en las reuniones de trabajo colegiado y se 
involucra en la construcción de la planificación curricular a partir del diálogo 
reflexivo, los lineamientos del CNEB y en articulación con el proyecto 
curricular regional, local e institucional. 

1 2 3 4 5 

12. El directivo gestiona oportunidades de formación continua de las y los 
docentes para la mejora de su desempeño en función del logro de las metas 
de aprendizaje. 

     

13. El directivo estimula las iniciativas de las y los docentes relacionadas con 
innovaciones e investigaciones pedagógicas, impulsando la implementación 
y sistematización de las mismas. 

     

Articulación a la comunidad   
   Escala 

  -                          + 

14. El directivo genera un clima escolar abierto basado en el respeto a la 
diversidad, colaboración y comunicación permanente, afrontando y 
resolviendo las barreras existentes. 

1 2 3 4 5 

15. El directivo promueve la participación democrática de los integrantes de 
APAFA para el logro de las metas de gestión institucional y el logro de 
aprendizajes de los y las estudiantes. 

1 2 3 4 5 

16. El directivo maneja estrategias de prevención y resolución pacífica de 
conflictos mediante el diálogo, el consenso y la negociación. 

1 2 3 4 5 

17. El directivo identifica las características del escenario contextual de la IE, 
como las familias y las instituciones que influyen en el logro de los 
propósitos de aprendizaje. 

1 2 3 4 5 

18. El directivo promueve estrategias innovadoras de prevención y control de 
riesgo para la seguridad e integridad de los estamentos de la comunidad 
educativa. 

1 2 3 4 5 

Rendición de cuentas 
 Escala 

 -                            + 

19. El directivo lidera los procesos de evaluación de la gestión de la institución 
educativa y de rendición de cuentas en el marco de la mejora continua y el 
logro de aprendizajes. 

1 2 3 4 5 

20. El directivo garantiza acciones de transparencia y rendición de cuentas de 
acuerdo a lo normado de la gestión escolar ante la comunidad educativa. 

1 2 3 4 5 

21. El directivo muestra evidencias de transparencia de los procesos de 
evaluación y mejora continua, orientándolos al logro de los propósitos de 
aprendizaje. 

1 2 3 4 5 

22. El directivo propicia jornadas de reflexión interactiva entre docentes sobre 
las prácticas responsable de informe gastos de los ingresos por recursos 
propios que contribuyen a la mejora de los aprendizajes y la convivencia en 
la IE 

1 2 3 4 5 

23. El directivo sistematiza la información presentada que contribuyen con la 
toma de decisiones institucionales en favor de la mejora de los aprendizajes.  

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 

I. DATOS GENERALES:

1.1 Sexo:  1.2 Edad:  1.3 Tiempo en la IE: 

II. CONSIDERACIONES:

Estimado/a docente; queremos contar con tu valiosa colaboración que nos permitirá

estudiar, describir y reflexionar respecto de calidad de servicio o situación que

vienen percibiendo ustedes respecto de la institución educativa.

III. INDICACIONES:

Por favor lee cada una de las interrogantes, selecciona UNA de las alternativas y

marca con un “X”, la que consideres más conveniente. Tu opinión es personal y es

de gran importancia para la presente investigación; por favor para marcar con un X

ten en cuenta la siguiente tabla:

Valores 1 2 3 4 5 

Escalas Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

Códigos N CN AV CS S 

Ítems sobre la calidad de servicio

Evidencia física 
Escala 

     -  + 

1. El estado de conservación de la infraestructura y equipamiento de la IE son
adecuados para un servicio de calidad.

1 2 3 4 5 

2. La IE cuenta con buenos equipos y materiales suficiente que satisfacen la
atención.

1 2 3 4 5 

3. Se fomenta la buena apariencia y presentación personal para generar
confianza en las relaciones interpersonales entre todos los que trabajamos
en la IE y la comunidad educativa

1 2 3 4 5 

4. Los canales y materiales de comunicación establecidos en la institución son
claros y oportunos.

Trato proactivo 
   Escala 

    -  + 

5. El directivo toma en cuenta mis opiniones y sugerencias para llevar a cabo
acciones de mejora en los servicios de atención de la IE.

1 2 3 4 5 

6. Se nos informa sobre las principales actividades académicas y
administrativas programadas durante el año escolar a fin de actuar con
prontitud.

1 2 3 4 5 

7. El director me involucra en las acciones operativas de mejora de la IE como
respuesta a mis necesidades de un servicio de calidad.

1 2 3 4 5 

8. Los mecanismos de comunicación asertiva del personal directivo logran que
la comunidad educativa se involucre en las actividades institucionales.

1 2 3 4 5 

9. El directivo me anima a ser paciente y esperar mi turno de atención con
amabilidad en el trato.

1 2 3 4 5 

Fiabilidad 
   Escala 

  -  + 

10. Me siento satisfecho con el cumplimiento del trámite documentario realizado
en la IE .

1 2 3 4 5 

11. Me siento satisfecho de la gestión de mi reclamo, pues ha mejorado mi
percepción del servicio administrativo y pedagógico de la IE

1 2 3 4 5 

12. El grado de confianza que demuestra la dirección en la atención a la
comunidad educativa tienen el propósito de fiablilización al servicio de la IE



13. El directivo realiza acciones que propician las relaciones armoniosas y la
autoestima del personal para lograr la satisfacción, motivación en el trabajo
y el compromiso con la mejora continua.

1 2 3 4 5 

Seguridad 
 Escala 

 - + 

14. Como miembro de la comunidad educativa me siento satisfecho con la IE y
la credibilidad de los procesos administrativos.

1 2 3 4 5 

15. La IE utiliza información relevante y honesta haciendo uso de diferentes
canales de comunicación y las nuevas tecnologías para mejorar sus
servicios.

1 2 3 4 5 

16. La asistencia y puntualidad del personal a la IE garantiza la seguridad de la
atención de los requerimientos documentarios

1 2 3 4 5 

17. Se promueve que los maestros, secretarias, personal de servicio, etc., se
traten con amabilidad y respeto.

1 2 3 4 5 

Empatía 
 Escala 

 - + 

18. Se practica el trato comprensivo y respetuoso entre todos los miembros de
la comunidad educativa.

1 2 3 4 5 

19. En la IE se manifiestan actitudes de comprensión, respeto y cordialidad entre
todos los docentes, padres de familia, etc.

1 2 3 4 5 

20. Se soluciona los problemas que se presenten prestando atención
individualizada entre los miembros de la IE y la comunidad educativa en
general.

1 2 3 4 5 

21. Se practica la empatía y comprensión al escuchar a las partes involucradas
en las dificultades de trámite y de atención en la IE hasta su solución.

1 2 3 4 5 

22. En la IE se practica la escucha activa con la finalidad de brindar información
actualizada para la toma de decisiones y la mejora de la cultura
organizacional y funcionamiento.

1 2 3 4 5 



ANEXO 4: Validación de instrumentos por juicio de expertos 

Validador 3: Instrumentos 1 y 2 

Anexo 5. Captura de grados de los validadores en la SUNEDU 
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