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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo, determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 

Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. El estudio fue de 

tipo aplicativa, enfoque cuantitativo, diseño no experimental de nivel correlacional, 

de corte transversal, la población y muestra siendo esta no probabilística, la 

conforman 63 colaboradores que laboran en la institución, la técnica fue la encuesta 

y el instrumento el cuestionario, dichos instrumentos fueron validados por expertos; 

para el procedimiento, los datos de las encuestas aplicadas fueron procesados en 

el programa SPSS 25, se obtuvo valores de confiabilidad, del Alfa de Cronbach, de 

los resultados descriptivos y correlacionales presentados en el tablas y gráficos con 

sus interpretaciones. Concluyendo que, la gestión administrativa tiene una relación 

significante con la calidad del servicio educativo; se sugiere brindar capacitaciones 

a los gerentes encargados de gestionar las actividades de la entidad, se debe tener 

un sistema correctamente constituido, disminuir el número de alumnos por salón 

esto permitirá una enseñanza más particular, capacitar a los docentes en el uso de 

diferentes metodologías y en su formación, permitiendo así la optimización de la 

calidad de educación de la entidad. 

 

Palabras clave: Gestión administrativa y calidad de servicio educativo.  
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Abstract 

The research aimed to determine the relationship between administrative 

management and the quality of educational service in the Bolivarian Educational 

Institution of the district of San Sebastián Cusco in 2022. The study was of 

applicative type, quantitative approach, non-experimental design of correlational 

level, cross-section, the population and shows being this non-probabilistic, it is made 

up of 63 collaborators who work in the institution, the technique was the survey and 

the instrument the questionnaire, these instruments were validated by experts; for 

the procedure, the data of the applied surveys were processed in the SPSS 25 

program, reliability values were obtained, Cronbach's Alpha, descriptive and 

correlational results presented in the tables and graphs with their interpretations. 

Concluding that administrative management has a significant relationship with the 

quality of the educational service; It is suggested to provide training to the managers 

in charge of managing the activities of the entity, it must have a correctly constituted 

system, reduce the number of students per classroom this will allow a more 

particular teaching, train teachers in the use of different methodologies and in their 

training, thus allowing the optimization of the quality of education of the entity. 

 

Keywords: Administrative management and quality of educational service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La gestión administrativa en la educación es entendida como la ayuda 

financiera y contable sobre la ejecución de la administración de recursos, dando 

mayor importancia a los requerimientos contenidos en el proyecto institucional de 

educación (Annabi, 2017). De la misma manera, avala la disposición de los 

materiales físicos para el apoyo de las actividades académicas, también el alcance 

de equipos y materiales para el aprendizaje(Merigó, 2017). Es la administración de 

la infraestructura para garantizar los requerimientos de las entidades de acuerdo 

con el trabajo de formación, así mismo la administración de los servicios 

adicionales, que brindan presentaciones con el fin de apoyar al desarrollo, social, 

emocional y física de los estudiantes, el cual les permite facilitar los procesos de 

aprendizaje en el colegio. No obstante, los recursos humanos como parte de la 

gestión guían las políticas de ejecución del talento humano en la entidad (Pacheco 

et al., 2018). 

A nivel internacional, en Latinoamérica el consejo directivo se encarga de la 

administración; el consejo académico no tiene responsabilidades administrativas. 

Los rectores toman decisiones sobre el estado actual de la enseñanza y ejecutan 

el presupuesto fijado por el consejo de administración, todo esto para lograr la 

calidad institucional en los colegios (Luoma, 2016). Los rectores toman decisiones 

sobre el estado actual de la enseñanza y ejecutan el presupuesto fijado por el 

consejo de administración, todo esto para lograr la calidad institucional en los 

colegios (Sobaih, 2017). El juicio personal es el único método utilizado para tomar 

decisiones a la hora de priorizar los gastos (Chen, 2016). Esta condición es 

cuestionada por algunos colectivos educativos, ya que, en ocasiones, las 

inversiones realizadas no se consideran prioritarias y sí convenientes. Dado que 

los rectores carecen de facultad para gestionar y tomar decisiones debido a su perfil 

profesional, a menudo carecen de formación administrativa, de comprensión de las 

metodologías y de herramientas de apoyo para tomar decisiones, los esfuerzos del 

Ministerio de Educación se ven debilitados por las decisiones que toman (Pacheco-

Granados et al., 2018). 

En el Perú, la educación últimamente demostró escenas en el proceso de 

aprendizaje y la enseñanza, para esto es importante la parte administrativa de la 

entidad, esté refiere la dinamización de los diferentes gatos y materiales que 
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participan en el funcionamiento y la administración de la enseñanza. La gestión de 

la educación son ejecuciones teóricas y prácticas integradas tanto de forma vertical 

como horizontal, esto concerniente al proceso de la educación para el cumplimiento 

de los reglamentos sociales. En las Entidades de Educación del Departamento de 

Puno se ha identificado una baja motivación en los profesores, generando un 

desempeño inadecuado. Frente a este inconveniente, la gestión de la educación 

trata de dar respuesta a los requerimientos y ser quien motive e internamente 

dinamice las actividades educacionales (Torres, 2015). 

La presente investigación se desarrolló en la Institución Educativa Bolivariano 

en el distrito de San Sebastián Cusco, donde se evidenció la ineficiente gestión 

administrativa de dicha entidad, no cuentan con una organización bien 

estructurada, no presentan un cronograma de las actividades con las metas que se 

tienen que cumplir a largo y corto plazo, así mismo, los docentes, directivos, 

personal administrativo y demás colaboradores no tienen bien identificado las 

funciones que deben cumplir en sus cargos. 

Los problemas indicados generan que, debido a la falta de una buena gestión, 

no se controlan los avances pedagógicos que realizan los profesores ni el 

rendimiento académico de los alumnos, por ende, no existe implementación de 

equipos y materiales para brindar una buena calidad educativa, principalmente por 

la falta de conocimiento y seguimiento de los avances, esto a su vez genera que 

los estudiantes no sean tan competitivos frente a otras entidades que tienen bien 

estructurado el área administrativa. 

Los problemas indicados serán solucionados cuando la Institución Educativa 

Bolivariano, capacite al personal administrativo sobre el manejo de una adecuada 

organización, coordinación, control y administración general de la entidad, así 

mismo, cuando se den a entender las funciones que deben desarrollar cada 

personal de la entidad, esto permitirá que los estudiantes reciban una buena calidad 

educativa y con ello mejorar su rendimiento académico.  

Ante lo descrito se formula el problema general: ¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 

Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022?, de la misma 

manera se formulan problemas específicos: ¿Cuál es la relación entre la 

planificación y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 
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Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022? ¿Cuál es la 

relación entre la organización y la calidad de servicio educativo en la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022? ¿Cuál 

es la relación entre la dirección y la calidad de servicio educativo en la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022? ¿Cuál 

es la relación entre el control y la calidad de servicio educativo en la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022? 

El actual estudio presenta justificación práctica, ya que, la investigación nos 

permitió establecer la correlación de la gestión administrativa con la calidad de 

servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano en el distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022. Asimismo, se justifica de manera teórica, debido 

a que esta investigación sirve como un antecedente para posteriores estudios de 

investigación relacionado con el tema, porque contribuye a profundizar 

conocimientos respecto a la gestión administrativa y a la calidad de servicio 

educativo. Se justifica metodológicamente, porque en este estudio se involucró a la 

recolección de la información de cuestionarios y encuestas, el cual sirve como 

ayuda para obtener información verdadera otros estudios. 

En relación con los objetivos, se tiene el objetivo general: Determinar la relación 

entre la gestión administrativa y la calidad de servicio educativo en la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022, de la 

misma manera se formulan los objetivos específicos: Determinar la relación entre 

la planificación y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 

Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. Determinar la 

relación entre la organización y la calidad de servicio educativo en la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. 

Determinar la relación entre la dirección y la calidad de servicio educativo en la 

Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 

2022. Determinar la relación entre el control y la calidad de servicio educativo en la 

Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 

2022. 

Respecto a las hipótesis, se tiene como hipótesis general: Existe relación 

significativa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio educativo en la 

Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 
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2022, de la misma manera se formulan las hipótesis específicas: Existe relación 

significativa entre la planificación y la calidad de servicio educativo en la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. Existe 

relación significativa entre la organización y la calidad de servicio educativo en la 

Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 

2022. Existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio 

educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián 

Cusco en el año 2022. Existe relación significativa entre el control y la calidad de 

servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En relación con anteriores estudios que presentan relación a las variables de 

esta investigación, estos son temas que se asemejan a las dimensiones tomadas e 

indicadores, se seleccionó detalladamente a autores con reconocimiento oficial por 

sus investigaciones científicas, de las cuales se consideraron a los siguientes:  

En el contexto nacional, Trigoso (2022) realizó su estudio, teniendo como 

objetivo primordial de identificar el estado actual de la calidad del servicio del 

colegio profesional, utilizando una metodología de tipología básica y de enfoque 

cuantitativo, llegó a concluir, el examen de calidad de servicio y el control arroja un 

valor 0,681 y un valor sigma de 0,000, lo que indica que estos parámetros no solo 

necesitan control, sino también profesionalidad y seguimiento continuo. De ello se 

deduce que, se tiene que poner en marcha inmediatamente una estrategia de la 

gerencia que le ayude a elevar el nivel de servicio al cliente. 

Quispe (2021) desarrolló su estudio con el objetivo de averiguar cuál es la forma 

en que se vinculan la administración y la excelencia de los servicios, haciendo uso 

de la metodología no experimental y con el enfoque cuantitativo, llegó a concluir: 

que 48% de los apoderados piensa que la calidad del establecimiento académico 

primario Sarita Colonia es efectiva, y además consideran que tiene una correlación 

entre el servicio de calidad y la organización institucional, con la relación 

Rho=0,766, lo que muestra que la relación es muy intenso. 

Bao. Et al. (2020) presentó su investigación con su propósito fundamental tratar 

de comprobar la correlación de gestión administrativa con el nivel de servicio que 

los consumidores de las escuelas de posgrado creen que se les proporciona, 

haciendo uso de una metodología de enfoque cuantitativo, prospectivo, transversal 

y correlacional, llegaron a concluir que, a la variable se le calificó por un 69,4% 

(102) como aceptable, 23,1% (34) ineficaz y 7,5% (11) como eficaz, mientras que 

la calidad de un buen servicio ha sido considerada por el 67,4% (99) como 

excelente, el 26,5% (39) como regular y el 6,1% (9) como muy buena. 

Santaria (2020) desarrolló su trabajo con el objetivo general de averiguar cómo 

se relacionan la administración administrativa y la excelencia de los servicios, 

utilizando los métodos de tipología básica y de enfoque cuantitativo, llegó a concluir 

que, dado que la planificación institucional, que incluye el propósito, la visualización, 

las metas, los métodos estratégicos, la política y presupuestos, es lo más 
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destacado y está mal definido, la calidad de un buen servicio en la educación 

funciona de forma irregular; la asignación de tareas administrativas está plagada 

de problemáticas. Pasa que la gran mayoría de las autoridades de la red nro. 08 no 

conocen las tareas de administración precisas. 

Mariano (2020) en su investigación tuvo como objetivo fundamental de 

demostrar cuál es la correlación entre una administración eficaz y la calidad del 

servicio de enseñanza, empleando los métodos de guía cuantitativa, no 

experimental y correlacional, llegó a concluir que, hay una existencia de una 

correlación del control y la cualidad en el servicio de enseñanza, se puede deducir 

del valor significativo inferior a 0,05, o sea 0,003 0,05, que existe una relación de 

0,623 con un alto grado de correlación. 

Calderón (2020) en su trabajo de pregrado planteo como objetivo primordial el 

de evaluar la relación de la gestión administrativa con la resolución de conflictos, 

empleando la metodología no experimental y descriptiva, correlacional y 

transversal, llegando a la siguiente conclusión: El 60,6% de los encuestados 

testifica que la gestión que se desarrolla es solo algo suficiente, mientras el 27,3% 

señala que es aceptable y el 12,1% que no es en absoluto adecuado. 

Astete (2018) tuvo como objetivo principal en su investigación, comprender 

cómo es la captación de la cualidad de los servicios institucionales y la correlación 

con la complacencia de los alumnos, utilizando un método cuantitativo, no 

experimental y correlacional, se llegó a concluir, según el 50,40% de los 

estudiantes, existe una relación entre los dos factores de estudio, siendo la calidad 

del servicio administrativo la que presenta una mayor correlación. Para estos 

estudiantes, los resultados obtenidos en la escuela profesional también dependen 

del calibre de los servicios ofrecidos. 

Cruz (2018) desarrolló su investigación con su objetivo fundamental de 

comprobar cómo es que la administración afecta a la calidad educativa de los 

estudiantes, usando la metodología transversal y correlacional, llegó a concluir que, 

el beneficio del aprendizaje de los estudiantes muestra cómo el proceso de 

administración afecta a la calidad académica. La prueba de Chi-cuadrado también 

muestra cómo la gestión de RRHH, GDH y GDHF afecta a la calidad educativa. 

Barrionuevo y Castañeda (2017) en su investigación, teniendo como su objetivo 

principal la de calificar la calidad de la educación, empleado los métodos de tipo 



 
 

7 
 

básica no experimental, enfoque cuantitativo, llegando a una conclusión: Dado que 

el 31,94% según los alumnos es regular, y el 22,98%, mala y el 22,18%, muy mala, 

y dimensión administrativa que incluye la gestión de la seguridad, la obediencia de 

las normas, la examinación del desempeño del profesor y la estructura intangible y 

física, también ha sido descuidada y tiene muchos defectos. 

Esquivel & Huamani (2016) según su investigación formuló su objetivo 

primordial que fue el de instaurar el nivel de correlación de la administración con el 

grado de calidad en el inicio de los servicios académicos en los centros educativos 

privados de la zona de San Sebastián, empleando un método cuantitativo, no 

experimental, descriptivo correlacional, llegaron a concluir que, en el área de San 

Sebastián, el 28,9% según encuestados en un estudio afirma que el nivel inicial de 

la administración de los centros educativos privados es muy excelente, significando 

que la calidad del servicio académico es muy alto. 

En un ámbito internacional, Sign (2021) en su estudio tuvo el propósito de 

examinar la idea de la administración y determinar su relación con el calibre de la 

educación impartida a los alumnos, empleando la metodología de enfoque mixto, 

llegó a concluir que, a pesar de que la calidad empieza en la educación, el área 

directiva ve y observa elementos como por ejemplo, la mala motivación y la 

infelicidad, entre otros, en tanto la calidad no está representada en el 

comportamiento y las acciones del individuo dentro de la empresa, por ello, se 

recomiendan los cursos y la formación en liderazgo y diagnóstico empresarial. 

Riffo (2019) según su investigación, tuvo como objetivo fundamental de 

investigar cómo afecta la administración administrativa a los procedimientos de 

calidad, usando la metodología con enfoque cuantitativo, transversal, explicativo y 

de tipo básica, llegó a concluir que, alrededor del 70% de los educadores de la 

primera infancia de la muestra han adquirido competencias administrativas, y el 

85% de esos educadores creen que la administración es de alto calibre, lo que lleva 

a la conclusión de que las actividades producidas en las escuelas elegidas 

demuestran una gestión sólida y de calidad. 

Pacheco, et al. (2018) con su objetivo fundamental: reflexionar sobre los datos 

finales de la gestión administrativa en dichos colegios educativos de Santa Marta, 

utilizando la metodología descriptiva, transversal, llegaron a la conclusión de que, 

existe una modesta presencia de metodologías de investigación operativa 
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utilizadas en la administración de las escuelas, pero no hay una estrategia 

administrativa dominante en los establecimientos educativos del área rural. 

También, el 72% de las autoridades directivas no emplean apoyos a la hora de 

tomar decisiones. 

Cerdas et al. (2017) en su estudio tuvo como propósito fundamental: evaluar 

cómo ve el área directiva y los profesores en los determinados ámbitos de la 

administración. Empleando la metodología con enfoque mixto, transversal y no 

experimental. Arribaron a concluir que, en un promedio medio de los que fueron 

encuestados, mencionaron que hay una mínima eficiencia en áreas como el 

liderazgo, la interacción del establecimiento con la entidad, la participación en la 

creación de la planificación de la institución y el uso de la autonomía en el aula 

mientras se implementan los programas del MEP. 

Tubay, et al. (2016) según su investigación, tuvieron como objetivo fundamental 

de examinar la viabilidad y la cualidad de los servicios para permitir el desarrollo 

constante y la eficiencia de los recursos, utilizando la metodología descriptiva, 

llegaron a concluir que, la renta y la eficacia de los servicios que UEPAC ofrece a 

sus clientes se ven afectadas negativamente por una gestión administrativa 

ineficaz, que también puede disminuir la probabilidad de lograr una mayor 

productividad en los procedimientos utilizados para maximizar el servicio educativo. 

Respecto a la variable independiente, gestión administrativa, se explica que es 

el conjunto de todas las tareas relacionadas con la empresa que se realizan para 

su funcionamiento, incluyendo todas las formas de gestión y toma de decisiones. 

Esto se hace en un esfuerzo por lograr el objetivo general de la organización. 

(Gutiérrez, 2016) 

En las últimas épocas, y sobre todo en los últimos decenios, la dirección 

administrativa ha servido como componente básico dentro de la administración y 

como elemento unificador y sistémico, apoyando la globalización del crecimiento 

empresarial, económico, social y técnico. La distribución, la organización, la 

vigilancia y la orientación son las cuatro tareas fundamentales de la gestión 

administrativa. (González et al., 2020) 

El uso de la gestión en la administración por parte de las instituciones es un 

factor importante para el crecimiento de sus operaciones, ya que mejora el vínculo 

entre la productividad, los costes y la calidad, a la vez que permite alcanzar los 
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objetivos dentro de los periodos y plazos previstos. Según su objetivo fundamental 

de la empresa es maximizar la utilización de bienes, es una cuestión crucial para la 

organización, Estos procesos permiten integrar, formular y utilizar los recursos 

(Vega, 2019). 

A continuación, se realiza la definición de la primera dimensión, la cual es la 

planificación, planificar es elegir con antelación lo que se quiere lograr en el futuro 

y cómo se va a conseguir. Dado que sería difícil organizar, dirigir o regular 

eficazmente sin planes suficientes, la planificación es anterior a las demás 

actividades de gestión (Vega, 2019). El plan de acción de una empresa viene 

determinado por esta función, que tiene por objeto establecer lo que debe crearse 

(unión de objetivos), cómo debe crearse (creación de estrategias, definición de 

normas corporativas), cuándo debió hacerse, quién debe crear y qué recursos se 

necesitan para ejecutarlo. La planificación es una guía que orienta y ofrece las 

coordenadas de la ruta que la empresa desea seguir. (López-López, 2021) 

La estrategia de la empresa se considera comúnmente como las respuestas a 

estas preguntas. Por otra parte, la idea de política está vinculada a la de estrategia, 

sirviendo como una interpretación más restringida y específica de la primera 

(Álvarez, 2018). Por tanto, puede afirmarse que las numerosas políticas que la 

empresa pretende seguir en los distintos sectores de la organización dan a la 

sustancia de la estrategia una forma tangible y práctica. (Gutiérrez, 2016) 

En cuanto a la segunda dimensión, la organización es la pieza del proceso de 

gestión que funciona para proporcionar a la empresa un marco para establecer 

metas y objetivos empresariales (American Society for Quality Control, 2017). Las 

operaciones según empresa se desglosan en unidades funcionales (divisiones, 

departamentos, secciones, etc.), y las relaciones entre estas unidades se organizan 

para dotar a la empresa de una estructura organizativa, para garantizar la correcta 

comunicación y coordinación entre las partes de la empresa, así como para 

codificar los grados de poder entre los distintos niveles jerárquicos y asignar tareas, 

de modo que las actividades realizadas respondan a prioridades compartidas. El 

organigrama, es su representación más básica. (Gutiérrez, 2016).  

La organización es el proceso de integrar, estructurar y organizar los recursos 

y las entidades encargadas de gestionarlos con el objetivo de crear vínculos entre 
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ellos y poner atribuciones a cada uno, se denomina función administrativa y es un 

aspecto crucial del proceso administrativo. (López-López, 2021) 

Respecto a la tercera dimensión, dirección, las personas contratadas por la 

empresa deben estar integradas en su estructura organizativa, y la dirección debe 

influir en ellas para que dirijan su conducta, de forma que se alcancen los propósitos 

de su respectiva organización o unidad (Bolton, 2016). Las habilidades de liderazgo 

en este ámbito permitirán influir en la conducta de los demás, incluso fuera de los 

vínculos de autoridad (Castillo, 2016). Ser capaz de tener mano con el 

comportamiento de las personas es tan crucial a la hora de trabajar con ellas que, 

según muchos estudiosos de la organización empresarial, dirigir solo implica 

supervisar los recursos humanos. Todas las demás tareas, como la contratación, 

la selección, la formación, la asignacien de personas a puestos, el pago de salarios, 

etc., son puramente técnicas y pueden ser realizadas por expertos. (Gutiérrez, 

2016) 

Referido a la ejecución de los planes por medio de la dirección del trabajo de la 

sociedad mediante la inspiración, la correspondencia y el uso del liderazgo, los 

planes se llevan a cabo de acuerdo con la estructura organizativa. (López-López, 

2021) 

Finalmente, la cuarta dimensión, el control, sirve para asegurar que la conducta 

empleada por la entidad se conserva entre los topes anteriormente definidos y, en 

la cuestión inversa, para aplicar medidas correctoras (Macintoosh, 2015). De este 

modo, el control es una perfección de la planificación, ya que prueba certificar que 

la organización cumpla los compromisos adquiridos de antemano y, en caso 

inverso, que se ejecuten los ajustes necesarios para adecuar las circunstancias a 

los planes. Habrá casos en los que el control, partiendo de la base de que los planes 

pueden seguir ejecutándose, permitirá identificar los ajustes que deben realizarse 

en ellos debido a circunstancias inesperadas o, más sencillamente, a errores de 

cálculo (Fraile, 2018). Para determinar las posibles discrepancias y la forma de 

solucionarlas, hay que evaluar los resultados reales y compararlos con los 

previstos. (Gutiérrez, 2016) 

El control se refiere a medir el nivel de eficiencia y eficacia de los efectos 

adquiridos en relación con los objetivos previstos durante una determinada fase de 

tiempo (López-López, 2021). 
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Asimismo, se estudia la variable dependiente, calidad del servicio educativo, 

dado que proporcionamos las dos cláusulas insustituibles de cuestionar y atender, 

debemos mantener la posición de toda la organización porque ellos además son 

parte de esto y juntos la organización posee un gran pliego primordial para optimizar 

los resultados, lo que exige la competencia de todos los empleados. Como se 

percibe como algo concreto, es más sencillo prever las cualidades para calibrar la 

calidad de los servicios de un producto (Badea et al., 2021). La calidad consiste en 

asegurar la atención, y cuando esto se consigue nos convertimos en empresas de 

éxito. Sin embargo, el principal reto se plantea a la hora de determinar si un cliente 

percibirá un producto como bueno o malo en función de cómo lo haya tratado desde 

el primer momento en que se percató de sus olores, su aspecto u otros indicios 

sensoriales (Gonzales & Huanca, 2020).  

La perspectiva de los clientes en cuanto del nivel de calidad de los servicios de 

la entidad informa a esta sobre si está prestando un servicio de alta o baja calidad. 

Las respuestas cognitivas se dan a nivel de las cualidades del servicio, como las 

características físicas y el componente interactivo ofrecido por el personal, para 

evaluar esta calidad. El contraste entre las expectativas y la práctica del cliente con 

las prestaciones del servicio es, por tanto, la forma de entender este elemento. 

(Henao, 2020) 

Se desarrolla su primera dimensión, la fiabilidad, significa disponer la capacidad 

de prestar el servicio con mayor precisión y de acuerdo con los términos del contrato 

(Inglis, 2018). 

Hace mención al trabajo a medida que se brinda a los clientes. Un servicio se 

define como la interacción entre las personas y la calidad; se basa en algo más que 

en la cortesía profesional; también implica identificar y atender las necesidades del 

cliente que "consume" determinados servicios. (Rilo, 2018) 

Como segunda dimensión, capacidad de respuesta está conformada por la 

urgencia y la técnica de los abastecedores de servicios para satisfacer una 

demanda. Muestra la rapidez y eficacia con la que su empresa reacciona ante ellas. 

Desde la perspectiva del servicio al cliente, es la duración que prorrogan los 

agentes en contestar a los clientes. (Rivas, 2020) 

Dar la respuesta adecuada en el momento oportuno es lo que implica la 

capacidad de respuesta del servicio al cliente. Todos los clientes quieren que se les 
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atienda lo más rápido posible, lo que destaca cuando analizamos su 

comportamiento. (Polo, 2019)  

La tercera dimensión es la seguridad, es una de las disciplinas que se centra 

en la previsión de los peligros laborales, y su objetivo es aplicar los controles 

requeridos y proporcionar las actividades necesarias para ello. Es un conjunto de 

métodos y prácticas que suprimen o reducen la probabilidad de que se generen 

accidentes. (Morales, 2017) 

La seguridad laboral es una disciplina centrada en la reducción de los riesgos 

en el lugar de trabajo. Su objetivo es poner en práctica medidas y crear las rutinas 

necesarias para disminuir los peligros relacionados al puesto de trabajo. 

(Mosquera, 2017) 

En relación con la cuarta dimensión, se conoce como empatía a la capacidad 

de alcanzar la existencia emocional de tercera persona, en su totalidad, esto no 

implica precisamente que haya que tener las mismas creencias y dar las mismas 

justificaciones a las acciones o actitudes de la otra persona. Ni siquiera implica que 

se esté de acuerdo con la forma en que la tercera persona ve un asunto difícil. 

(Anguís, 2017) 

La empatía es instrumental, ya que la empatía puede utilizarse para mejorar 

otras habilidades como el liderazgo, la negociación y la comunicación, todas ellas 

cruciales en las organizaciones públicas actuales. Por lo tanto, la perspectiva afecta 

a la empatía. El egoísmo desaparece cuando se amplían los horizontes mentales y 

visuales, y es en ese momento cuando podemos relacionarnos con los demás. 

(Almonacid, 2019) 

Finalmente, la última dimensión, elementos tangibles. Todo lo que viene a ser 

materia y sea percibido por cualquiera de los cinco sentidos entra en la categoría 

de componentes tangibles. Así, todo lo que se puede sentir con el tacto o ver con 

la vista, por ejemplo, es algo tangible. Por otro lado, la palabra "tangible" se refiere 

específicamente a los objetos que se pueden sentir. Los animales, los muebles y 

los árboles son solo algunos ejemplos de objetos tangibles que están hechos de 

material y cuya presencia puede confirmarse fácilmente por los sentidos. (Del Pino, 

2020) 

El aspecto de los edificios, las oficinas, la maquinaria, las personas y los mass 

media son los denominados elementos tangibles (Miranda González et al., 2017). 
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III. METODOLOGÍA 
Este capítulo comprende la metodología empleada, es decir los procedimientos que 

permiten llegar a los objetivos, son las herramientas que se requieren para el 

desarrollo de una investigación, así mismo son las normativas que las 

investigaciones científicas deben cumplir para constituirse como tal.  

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 
La actual tesis presentó una tipología aplicada, “Es un tipo de estudio se centra en 

la exploración y acumulación de información para aplicarlo y, por tanto, para el 

beneficio de los progresos culturales y sobre todo científico. Trata de abordar un 

tema o enfoque específico” (Baena, 2017).  

Tuvo un enfoque cuantitativo, ya que se realizaron mediciones numéricas, “El 

enfoque cuantitativo se tiene en cuenta a la hora de evaluar la utilización de 

estadística para la visualización de datos que se basaron en la mediciones 

matemáticas y estadísticas” (Hernández y Mendoza, 2018). 

3.1.2. Diseño de investigación 
El diseño tomado fue no experimental, ya que, las variables establecidas no se 

cambiaron fueron manipuladas artificialmente en este estudio, lo que significa que 

no se cambió nada a propósito sobre ellas. Dicho de otro modo, “Las variables 

independientes de estos estudios no se modifican a propósito para ver cómo 

influyen en las demás variables” (Hernández y Mendoza, 2018).  

En esta tesis se utilizó la investigación correlacional. "En un contexto determinado, 

la meta del estudio correlacional es resolver la naturaleza del vínculo que existe 

entre dos o más concepciones, categorías o variables mediante el análisis del grado 

en que están relacionados entre sí" (Hernández y Mendoza, 2018).  

Para este estudio se consideró el corte transversal. Según Hernández y Mendoza 

(2018), determinan que, “Los datos se recogen mediante métodos transaccionales 

o transversales en un momento determinado. Ayudan a formar la intensidad o 

modalidades de las variables en un periodo determinado o a explicar las variables 

de un conjunto de ejemplos”. 
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3.2. Variables y operacionalización 
Variable 1: Gestión administrativa  
Definición conceptual 
“Se explica la gestión administrativa como la agrupación de todas las tareas 

relacionadas con la empresa que se realizan para su funcionamiento, incluyendo 

todas las formas de gestión y toma de decisiones” (Gutiérrez, 2016). 

Definición operacional 
La gestión administrativa fue medida mediante un cuestionario con una serie de 

ítems, estos ítems fueron formulados a través de las dimensiones, planificación, 

organización, dirección y control. 

Dimensiones e indicadores 
Planificación  

- Planificación de proyectos académicos 

- Planificación de proyectos institucionales. 

- Planificación de abastecimiento de recursos. 

Organización 

- Misión, Visión 

- MOF 

- ROF 

Dirección  

- Relación entre dirección y trabajadores 

- Delegación de autoridad 

- Comunicación efectiva de planes a todos los trabajadores 
Control  

- Control de falencias 

- Control de conflictos 

- Control de actividades 

- Retroalimentación 

Escala de medición 
Para el estudio estadístico, se consideró el método de Liker. 
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Variable 2: Calidad de servicio educativo 
Definición conceptual 
El nivel de calidad del servicio de la empresa informa a esta sobre si está prestando 

un servicio de alta o baja calidad. Las respuestas cognitivas se dan a nivel de las 

cualidades del servicio, como las características físicas y el componente interactivo 

ofrecido por el personal, para evaluar esta calidad. El contraste de las expectativas 

y la práctica del cliente con las prestaciones del servicio es, por tanto, la forma de 

entender este elemento. (Henao, 2020) 

Definición operacional 
La calidad dentro del servicio educativo fue medida a través de un cuestionario con 

una serie de ítems, estos ítems fueron formulados por medio de dimensiones, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. 

Dimensiones e indicadores 
Fiabilidad  

- Compromiso 

- Habilidad para buena atención 

- Ejecución 

- Servicio 

Capacidad de respuesta  

- Disposición 

- Ayudas 

- Rapidez y diligencia 

Seguridad  

- Credibilidad 

- Cortesía 

- Profesionalismo 

- Confianza 

Empatía  

- Atención individualizada al cliente 

- Comunicación 

- Acceso 

- Comprensión 

Elementos tangibles  
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- Infraestructura 

- Aspecto personal 

- Apariencia 

- Identificación 

Escala de medición 
Para el estudio estadístico, se consideró el método de Liker. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 
Es una colección especificada, exclusivo y fácilmente disponible, de instancias que 

sirvieron de base para la elección de la muestra y que practican una serie de 

corduras preestablecidas (Arias et al., 2016). La población para este estudio está 

conformada de la siguiente forma: En el nivel primario: 20 docentes, 3 docentes de 

educación física, 1 docente de innovación pedagógica (cómputo), 1 coordinadora, 

1 director y 4 administrativos. En el nivel secundario: 23 docentes, 1 subdirectora, 

1 psicóloga, 1 coordinador de innovación y soporte tecnológico, 1 vigilante, 2 

auxiliares de educación y 4 administrativos. Todos pertenecen a la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián. 
Criterios de inclusión: Colaboradores que laboran por más de 5 años dentro de 

la institución. Colaboradores que proporcionaron su asentamiento para ser 

partícipes de la investigación. 

Criterios de exclusión: Colaboradores contratados de la institución. 

Colaboradores que laboran menos de 5 años dentro de la entidad. Colaboradores 

que se negaron a participar en la investigación. 

3.3.2. Muestra 
La muestra, sirvió como subgrupo de la población de sujetos de la que se recolecto 

la información, la población temática se definió, limitó y representó 

cuidadosamente. Para este trabajo la muestra la conformaron por un total de 63 

colaboradores, entre docentes y trabajadores del área administrativa de la 

institución. 

Unidad de análisis: 1 colaborador la Institución Educativa Bolivariano del distrito 

de San Sebastián. 
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3.3.3. Muestreo 
El muestreo estadístico aplicado es el no probabilístico, según López y Facheli 

(2015) las muestras no probabilísticas se eligen según el criterio de los 

investigadores a la luz de sus objetivos analíticos únicos. En estas muestras, la 

probabilidad de que ciertas unidades base de la encuesta sean incluidas en la 

muestra varía y es desconocida en comparación con otras unidades. En 

consecuencia, las muestras no probabilísticas se basan en los propios criterios de 

selección del que investiga con respecto a los objetivos del estudio, así como en su 

propio juicio y conclusiones. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica de recolección de datos 
Para este estudio, la técnica empleada para recolectar los datos y tratamiento de la 

información fue la encuesta que se aplicó a los docentes y al personal del área 

administrativa. Según Terreros (2020), “Las encuestas son instrumentos 

provechosos para obtener información precisa de grandes grupos de individuos, 

como clientes, trabajadores o el mercado objetivo completo”. Aunque fue un reto 

depender de la reacción o la perspectiva de una sola persona, al encuestar a una 

gran población, los resultados fueron más comprensibles y universalmente 

aplicables. La encuesta fue bien diseñada y realizada para que los resultados sean 

fiables. 

Instrumentos de recolección de datos 
En el estudio, el instrumento a usar para la obtención de los datos sobre las 

variables fue el cuestionario. Una secuencia de preguntas u otras cuestiones 

conforman un cuestionario, un tipo de herramienta de investigación técnicas para 

obtener información de un encuestado. Los cuestionarios pueden estar escritos 

tanto en inglés como en la lengua materna del encuestado. En la mayoría de los 

casos, hubo una serie de preguntas cerradas y abiertas. Los proyectos de 

investigación cualitativa y cuantitativa pueden beneficiarse del uso de este 

instrumento. (Rodríguez, 2018) 

Instrumento de la variable Gestión administrativa 
Ficha técnica  
- Nombre del test: Test Gestión administrativa 
- Autor: Yngrid Angelica Infante Cruz  
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- Procedencia: Piura - Perú 
- Aparición: 2020 
- Usuarios: Trabajadores (Plana docente y administrativa) 
- Propósito de la Prueba: Evaluar la gestión administrativa de la institución. 
- Áreas que mide:  

Planificación: Los ítems son 1, 2, 3.  

Organización: Los ítems son 4, 5, 6. 
Dirección: Los ítems son 7, 8, 9. 
Control: Los ítems son 10,11, 12, 13. 

- Duración: De 10 a 20 minutos. 

Instrumento de la variable calidad del servicio educativo 
Ficha técnica  
- Nombre del test: Calidad del servicio educativo 
- Autor: Carlos Joel Amaro Guzmán 

- Procedencia: Lima - Perú 
- Aparición: 2021 
- Propósito de la Prueba: Evaluar la calidad del servicio educativo  
- Áreas que mide:  

Fiabilidad: Los ítems son 14, 15, 16, 17. 
Capacidad de respuesta: Los ítems son 18, 19, 20, 21. 
Seguridad: Los ítems son 22, 23, 24, 25. 
Empatía: Los ítems son 26, 27, 28, 29, 30. 

Elementos tangibles: Los ítems son 31, 32, 33, 34, 35. 
- Duración: De 15 a 25 minutos. 

Validez 
Los instrumentos desarrollados por Yngrid (2020) y Carlos (2021) fueron adaptados 

al contexto del presente estudio, por ende, los instrumentos para el actual estudio 

se validaron a través de un juicio de expertos especializados y metodólogos. 

Confiabilidad 
La confiabilidad del estudio se hizo mediante la estadística del Alfa de Cronbach 

para el procesamiento de los datos que se recolectaron. El Alfa De Cronbach para 

la gestión administrativa fue de 0.843, el cual es fiable, para calidad de servicio 

educativo fue de 0.775 que también es fiable.  
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3.5. Procedimientos 
Una vez que se validaron los instrumentos, se aplicaron las encuestas a la 

población indicada anteriormente, ello permitió la recolección de la información que 

posteriormente se procesaron mediante el programa estadística de SPSS 25, el 

programa permitió obtener valores sobre la confiabilidad, se obtuvo el Alfa de 

Cronbach, los resultados descriptivos y correlacionales de las variables 

cuantitativas todo ello se presentaron el tablas y figuras con las interpretaciones.  

3.6. Métodos de análisis de datos 
En esta sección del estudio se presentan los métodos del análisis de datos, que 

son el análisis descriptivo y el diferencial. 

Análisis descriptivo: Con ayuda de la aplicación Excel, se emplearon estadísticas 

descriptivas, y los resultados se exponen mediante tablas y figuras junto con las 

interpretaciones correspondientes. Hernández y Mendoza (2018), determinan que 

el método descriptivo, “Se puede complacer al cliente cediendo a sus peticiones y 

expectativas.” (pág. 328). 

Análisis inferencial: Para corroborar la hipótesis y evaluar la correlación de las 

variables se hizo uso del Rho de Spearman para medir el coeficiente de correlación. 

Esto es sustentado por el libro de Hernández y Mendoza (2018), quienes indican 

que la estadística inferencial es, “para probar hipótesis y estimar parámetros” (pág. 

338). 

3.7. Aspectos éticos 
Las normas y los criterios que se utilizaron para llevar a cabo esta investigación 

están sujetos a los conceptos de legitimidad y fiabilidad. 

Principio de legalidad: En esta investigación se utilizaron las normas internacionales 

APA de acuerdo con las directrices pertinentes publicadas por la universidad. 

Principio de confiabilidad: El diseño de esta investigación se basó en el principio de 

fiabilidad, ya que permitió recoger datos fiables de los agentes. 

Principio de importancia relativa: Los datos recogidos para este estudio serán 

cruciales para el análisis y las variaciones durante el periodo de tiempo que se 

analice, de acuerdo con el principio de materialidad. 
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IV. RESULTADOS 
En la presente investigación en este capítulo se tiene los resultados adquiridos a 

través de los instrumentos empleados con el objetivo de determinar la correlación 

existente entre la variable gestión administrativa y calidad de servicio educativa en 

la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 

2022, se usó la estadística descriptiva e inferencial con la finalidad de señalar la 

relación de las variables, muy importante para el objetivo de estudio.  

4.1. Estadística descriptiva 
Tabla 1 
Dimensión: Planificación 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 11 17% 17% 17% 

Regular 44 70% 70% 87% 

Bueno 8 13% 13% 100% 

Total 63 100% 100%  

Figura 1 
Resultado de la dimensión planificación 

 
Interpretación: En la tabla 1 y figura 1 se evidencian los resultados de la dimensión 

planificación, donde se observó que, para el 70% de los encuestados de la 

Institución Educativa Bolivariano los planes para lograr los objetivos y metas 

propuestas por la entidad son regulares, por otro lado, 17% de los encuestados 

opinan que este proceso dentro de la Institución es malo y el 13% señaló que se 

presenta una planificación buena. 
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Tabla 2 
Resultados de la dimensión organización 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 16 25% 25% 25% 

Regular 23 37% 37% 62% 

Bueno 24 38% 38% 100% 

Total 63 100% 100%  

 

Figura 2 
Resultados de la dimensión organización 

 
 

Interpretación: En la tabla 2 y figura 2 se observan los efectos de la dimensión 

organización, donde se evidencia que, para el 38% de los encuestados las metas, 

objetivos, la buena comunicación y la jerarquización de niveles que la Institución 

maneja son buenas, por otro lado, para el 37% de los encuestados el desarrollo de 

este proceso es regular y solo el 25% opina que tiene la organización dentro de la 

Institución es mala. 
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Tabla 3 
Resultados de la dimensión dirección 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 6 10% 10% 10% 

Regular 25 40% 40% 50% 

Bueno 32 51% 51% 100% 

Total 63 100% 100%  

 

Figura 3 
Resultados de la dimensión dirección 

 
 
Interpretación: En la tabla 3 y figura 3 se demuestra el resultado de la dimensión 

dirección, donde se evidencia que, para el 51% de los encuestados de la Institución 

Educativa Bolivariano el manejo de liderazgo, la integración, estructuración, 

organización de recursos y de personal son buenos, en cambio, el 40% de los 

encuestados opinan que este proceso es regular y el 10% mencionan que la 

dirección de la Institución es mala. 
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Tabla 4 
Resultado de la dimensión control 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 17 27% 27% 27% 

Regular 37 59% 59% 86% 

Bueno 9 14% 14% 100% 

Total 63 100% 100%  

 

Figura 4 
Resultado de la dimensión control 

 
 
Interpretación: En la tabla 4 y figura 4 se evidencia el resultado de la dimensión 

control, donde se observa que, para el 59% de los encuestados el cumplimiento de 

compromisos o acuerdos hechos con anterioridad es regular, por otro lado, el 27% 

de los encuestados opinan que este proceso es malo y, por el contrario, para el 

14% la Institución tiene un control bueno. 
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Tabla 5 
Resultado de la variable gestión administrativa 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 26 41% 41% 41% 

Regular 32 51% 51% 92% 

Bueno 5 8% 8% 100% 

Total 63 100% 100%  

 

Figura 5 
Resultado de la variable gestión administrativa 

 
 

Interpretación: En la tabla 5 y figura 5 se muestra el resultado de la variable gestión 

administrativa, donde se observa que, para el 51% de los encuestados la 

realización de los propósitos pronosticados y el porcentaje de su productividad son 

regulares, por el contrario, el 41% de los encuestados opinan que este proceso es 

malo, por último, para el 8% se tiene una gestión administrativa buena. 
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Tabla 6 
Resultado de la dimensión fiabilidad 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 24 38% 38% 38% 

Regular 35 56% 56% 94% 

Bueno 4 6% 6% 100% 

Total 63 100% 100%  

 

Figura 6 
Resultado de la dimensión fiabilidad 

 
 
Interpretación: En la tabla 6 y figura 6 se muestra el resultados de la dimensión 

fiabilidad, donde se evidencia que, para el 56% de los encuestados de la Institución 

Educativa Bolivariano los distintos servicios prestados por primera vez, el 

compromiso que existe para realizarlo, la confianza para pedir ayuda en el personal 

y el servicio de calidad en horarios de atención son regulares, por otro lado, el 38% 

de los encuestados opinan que este proceso es malo, y finalmente para el 6% tiene 

una fiabilidad buena. 
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Tabla 7 
Resultado de la dimensión capacidad de respuesta 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 22 35% 35% 35% 

Regular 32 51% 51% 86% 

Bueno 9 14% 14% 100% 

Total 63 100% 100%  

 
Figura 7 
Resultado de la dimensión capacidad de respuesta 

 
 
Interpretación: En la tabla 7 y figura 7 se evidencia el resultado de la dimensión 

capacidad de respuesta, donde se muestra que, para el 51% de encuestados, la 

eficiencia y rapidez para solucionar problemas o dudas es regular, por otro lado, el 

35% del personal opinan que el colegio hace este proceso de mala manera, 

finalmente, para el 14% se tiene una capacidad de respuesta buena dentro de la 

Institución. 

 

 

 



 
 

27 
 

Tabla 8 
Resultados de la dimensión seguridad 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 17 27% 27% 27% 

Regular 32 51% 51% 78% 

Bueno 14 22% 22% 100% 

Total 63 100% 100%  

 
Figura 8 
Resultado de la dimensión seguridad 

 
 
 
Interpretación: En la tabla 8, figura 8 se muestra el resultado de la dimensión 

seguridad, donde se evidencia que, para el 51% de encuestados de la Institución 

Educativa Bolivariano la seguridad para dejar documentos, la confianza en el 

personal que labora y la tranquilidad para dejar archivos confidenciales en la 

Institución Educativa son regulares, el 27% de los colaboradores opinan que la 

entidad realiza este proceso de mala manera, finalmente, para el 22% se tiene una 

seguridad buena. 
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Tabla 9 
Resultados de la dimensión empatía 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 11 17% 17% 17% 

Regular 38 60% 60% 77% 

Bueno 14 22% 22% 100% 

Total 63 100% 100%  

 
 
Figura 9 
Resultados de la dimensión empatía 

 
 
Interpretación: En la tabla 9 y figura 9 se evidencia el resultado de la dimensión 

empatía, donde se muestra que, para el 60% de los encuestados la recepción de 

atención individualizada por los trabajadores, el ambiente dentro de la organización 

educativa y la preocupación de los docentes por los objetivos de sus alumnos son 

regulares, asimismo, el 22% de los encuestados opinan que este proceso es 

llevado de buena manera, finalmente, para el 17% se tiene una empatía mala. 
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Tabla 10 
Resultados de la dimensión elementos tangibles 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 30 48% 48% 48% 

Regular 23 37% 37% 85% 

Bueno 10 16% 16% 100% 

Total 63 100% 100%  

  
 
Figura 10 
Resultados de la dimensión elementos tangibles 

 
 

Interpretación: Se evidencia en la tabla 10 y figura 10 el resultado de la dimensión 

elementos tangibles, se muestra que, para el 48% de los encuestados de la 

Institución Educativa Bolivariano las instalaciones, el aspecto profesional del 

personal del centro educativo, los materiales y el servicio de atención son malos, 

por otro lado, el 37% de los encuestados opinan que este proceso la Institución lo 

lleva de manera regular, finalmente, para el 16% tiene unos elementos tangibles 

buenos. 
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Tabla 11 
Resultados de la variable calidad de servicio educativo 

  Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

válidos 

Porcentajes 

acumulados 

Válido 

Malo 23 37% 37% 37% 

Regular 32 51% 51% 87% 

Bueno 8 13% 13% 100% 

Total 63 100% 100%  

 
Figura 11 
Resultados de la variable calidad de servicio educativo 

 
 
Interpretación: En la tabla 11 y figura 11 se observa el resultado obtenido de la 

variable calidad de servicio educativo, donde se muestra que, para el 51% de los 

encuestados los recursos, materiales, el personal y la calidad de servicio brindada 

dentro de la organización son regulares, por otro lado, el 37% de los encuestados 

consideran que este proceso la Institución lo lleva de mala manera, finalmente, para 

el 13% se tiene una calidad de servicio educativo buena. 
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4.2. Estadística inferencial 
Hipótesis general 
Ha: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022.  

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

servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022. 

Tabla 12 
Prueba de hipótesis general 

 

Interpretación: En la tabla 12 se observa los resultados de Rho de Spearman 

asociados a la relación de las variables gestión administrativa y calidad de servicio 

educativo, se tuvo un coeficiente de 0,795, lo que indica una correlación positiva 

fuerte, así mismo, la sig. de 0,033 que es inferior a 0,05, por ende no se considera 

la hipótesis nula y la hipótesis si  la cual indica que, existe correlación significativa 

entre la gestión administrativa y la calidad de servicio educativo en la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. 

 
 

 

 

 
Gestión 

Administrativa 

Calidad de 
servicio 

educativo 
Rho de 
Spearman Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,795 

Sig. (bilateral) . 0,033 
N 63 63 

Calidad de 
servicio 
educativo 

Coeficiente de 
correlación 

0,795 1,000 

Sig. (bilateral) 0,033 . 
N 63 63 
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Hipótesis específica 1 
Ha: Existe relación significativa entre la planificación y la calidad de servicio 

educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián 

Cusco en el año 2022.  

Ho: No existe relación significativa entre la planificación y la calidad de servicio 

educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián 

Cusco en el año 2022. 
Tabla 13 
Prueba de hipótesis específica 1 

 

Interpretación: En la tabla 13 se observa los resultados de Rho de Spearman 

asociados a la correlación de la planificación con la calidad de servicio educativo, 

se tuvo un coeficiente de 0,375, lo que indica una relación positiva débil, así mismo, 

la sig. de 0,002 que es menor a 0,05, por ende no se toma en cuenta la hipótesis 

nula y si la hipótesis alterna la cual indica que, existe relación significante entre la 

planificación y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 

Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. 

 
 

  

 Planificación 
Calidad de 

servicio 
educativo 

Rho de 
Spearman 

Planificación 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,375** 

Sig. (bilateral) . 0,002 
N 63 63 

Calidad de 
servicio 
educativo 

Coeficiente de 
correlación 

0,375** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,002 . 
N 63 63 
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Hipótesis específica 2 
Ha: Existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio 

educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián 

Cusco en el año 2022.  

Ho: No existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio 

educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián 

Cusco en el año 2022. 

Tabla 14 
Prueba de hipótesis específica 2 

 
Interpretación: En la tabla 14 se observa los resultados de Rho de Spearman 

asociados a la correlación de la organización con la calidad de servicio educativo, 

se tuvo un coeficiente de 0,233, lo que indica una correlación positiva débil, así 

mismo, la sig. de 0,036 que es menor a 0,05, por lo que, no se trabaja con la 

hipótesis nula y si la hipótesis alterna la cual indica que, existe relación significativa 

entre la organización y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 

Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. 
 

  

 

Organización 
Calidad de 

servicio 
educativo 

Rho de 
Spearman 

Organización 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,233 

Sig. (bilateral) . 0,036 
N 63 63 

Calidad de 
servicio 
educativo 

Coeficiente de 
correlación 

0,233 1,000 

Sig. (bilateral) 0,036 . 
N 63 63 
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Hipótesis específica 3 
Ha: Existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio educativo 

en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el 

año 2022. 

Ho: No existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio 

educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián 

Cusco en el año 2022. 

Tabla 15 
Prueba de hipótesis específica 3 

 
Interpretación: En la tabla 15 se demuestran los resultados de Rho de Spearman 

asociados a la correlación de la dirección con la calidad de servicio educativo, se 

tuvo un coeficiente de 0,292, lo que indica una correlación positiva débil, así mismo, 

la sig. de 0,045 que es menor a 0,05, por lo que, no se considera la hipótesis nula 

y la hipótesis alterna si, la cual indica que, existe relación significativa entre la 

dirección y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano 

del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. 
 

  

 

Dirección 
Calidad de 

servicio 
educativo 

Rho de 
Spearman 

Dirección 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,292 

Sig. (bilateral) . 0,045 
N 63 63 

Calidad de 
servicio 
educativo 

Coeficiente de 
correlación 

-0,292 1,000 

Sig. (bilateral) 0,045 . 
N 63 63 
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Hipótesis específica 4 
Ha: Existe relación significativa entre el control y la calidad de servicio educativo en 

la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 

2022.  

Ho: No existe relación significativa entre el control y la calidad de servicio educativo 

en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el 

año 2022. 

Tabla 16 
Prueba de hipótesis específica 4 

 
Interpretación: En la tabla 16 se muestran los resultados de Rho de Spearman 

asociados a la correlación de control con la calidad de servicio educativo, se tuvo 

un coeficiente de 0,380, lo que indica una correlación positiva débil, así mismo, la 

sig. de 0,034 que es menor a 0,05, por lo que, no se trabaja con la hipótesis nula y 

si con la hipótesis alterna la cual indica que, existe relación significativa entre el 

control y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano del 

distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. 

 
  

 
Control 

Calidad de 
servicio 

educativo 
Rho de 
Spearman Control 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,380 

 Sig. (bilateral) . 0,034 
 N 63 63 
 

Calidad de 
servicio 
educativo 

Coeficiente de 
correlación 

0,380 1,000 

 Sig. (bilateral) 0,034 . 
 N 63 63 
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V. DISCUSIÓN 
Después del análisis descriptivo e inferencial se obtuvo en relación con el objetivo 

general el cual fue: Determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad 

de servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022, donde para el 51% de los encuestados el 

cumplimiento de los objetivos previstos y el porcentaje de su productividad es 

regular. Por otro lado, el coeficiente fue 0,795, esto significa una correlación positiva 

fuerte, así mismo, la sig. fue 0,033 que es inferior a 0.05, por ende, no se considera 

la hipótesis nula y si la alterna la cual indica que, existe correlación significativa en 

la gestión administrativa con la calidad de servicio educativo en la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. 

Tales resultados coinciden con lo expuesto por Astete (2018) que en su estudio 

revela que la calidad de servicio muestra correlación significante con la satisfacción 

estudiantil, esto debido a que, los alumnos señalan que los resultados que se den 

en la escuela profesional dependen en gran medida de la calidad de servicio que 

se les brinde. Los resultados hallados también coinciden con los expuestos por Bao. 

Et al. (2020) quienes señalan que entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio que se da en una Escuela de Posgrado en Huánuco, existe una relación 

significativa e incita a que se pueda incrementar la calidad de servicio en relación 

a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatía para mejorar la gestión 

administrativa y ofrecer un mejor servicio. 

Con base en lo anterior, Gutiérrez (2016) establece que la gestión administrativa es 

el conjunto de todas las tareas relacionadas con la empresa que se realizan para 

su funcionamiento, incluyendo todas las formas de gestión y toma de decisiones. 

Esto se hace en un esfuerzo por lograr el objetivo general de la organización. 

En relación con el primer objetivo específico el cual fue: Determinar la relación entre 

la planificación y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 

Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022, donde para el 70% 

de los encuestados de la Institución Educativa Bolivariano los planes para 

garantizar el logro de las metas y objetivos son regulares, por otro lado, 17% de los 

encuestados opinan que este proceso dentro de la Institución es malo y el 13% 

señaló que se presenta una planificación buena. Asimismo, se tuvo un coeficiente 

de 0,375, lo que significa una correlación positiva débil, así mismo, la sig. fue de 
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0,002 que es menor a 0.05, por ello, no se toma en cuenta la hipótesis nula y si la 

hipótesis alterna, la cual indica que, la planificación se relaciona significativamente 

con la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano del 

distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. 

Los resultados hallados coinciden con lo expuesto por Esquivel & Huamani (2016) 

quienes mencionan que existe correlación significante en la dimensión planificación 

con la calidad de servicio educativo, señalan que una buena forma de mejorar la 

gestión administrativa es llevando a cabo una correcta planificación y organización 

administrativa, con esto se obtendrá optimizar la calidad de la educación a brindar. 

Asimismo, estos resultados coinciden con los de Santaria (2020) quién corrobora 

en su estudio la correlación de la planificación con la calidad de servicio, brindando 

como punto crítico que, debido a un alto porcentaje de indecisión, falta de misión, 

visión, objetivos, estrategias, políticas y presupuestos derivan a que no se tenga 

una correcta gestión administrativa y por ende influya en la calidad educativa 

brindada por la entidad. 

Con base en lo anterior, López-López (2021) mencionan que planificar es elegir con 

antelación lo que se quiere lograr en el futuro y cómo se va a conseguir. Dado que 

sería difícil organizar, dirigir o regular eficazmente sin planes suficientes, la 

planificación es anterior a las demás actividades de gestión. El plan de acción de 

una empresa viene determinado por esta función, que tiene por objeto establecer 

lo que debe crearse (unión de objetivos), cómo debe crearse (creación de 

estrategias, definición de normas corporativas), cuándo debió hacerse, quién debe 

crear y qué recursos se necesitan para ejecutarlo. La planificación es una guía que 

orienta y ofrece las coordenadas de la ruta que la empresa desea seguir. 

En relación con el objetivo específico 2: Determinar la relación entre la organización 

y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito 

de San Sebastián Cusco en el año 2022, donde para el 38% de los encuestados 

las metas, objetivos, la buena comunicación y la jerarquización de niveles que la 

Institución maneja son buenos. Respecto al coeficiente se obtuvo 0,233, lo que 

indica una relación positiva débil, la sig. es 0,036 que es menor a 0.05, por lo que, 

no se considera la hipótesis nula y la hipótesis alterna si la cual indica que, existe 

relación significante en la organización con la calidad de servicio educativo en la 
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Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 

2022. 

Los resultados hallados coinciden con lo expuesto por Quispe (2021) que señala 

que existe una correlación entre el servicio de calidad y la organización institucional, 

dando a conocer que el punto de partida para optimizar la organización es formar 

equipos de alto rendimiento, usar diversas metodologías, mantener el alto 

compromiso de dirección y realizar reuniones periódicas. De la misma manera, 

Cruz (2018) reafirma la relación existente entre la dimensión organización y la 

calidad de los servicios, señalando que el beneficio del aprendizaje de los 

estudiantes muestra cómo el proceso de administración afecta a la calidad 

educativa, por ende, sugiere poner énfasis en la falta de organización en el grupo 

administrativo con la finalidad de optimizar el servicio y la calidad educativa. 

Con base en lo anterior, López-López (2021) mencionan que organizar es el 

proceso de integrar, estructurar y organizar los recursos y las entidades encargadas 

de gestionarlos con el objetivo de crear vínculos entre ellos y poner atribuciones a 

cada uno, se denomina función administrativa y es un aspecto crucial del proceso 

administrativo. 

En relación con el tercer objetivo específico el cual fue: Determinar la relación entre 

la dirección y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano 

del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022, para el 51% de los encuestados 

de la Institución, el manejo de liderazgo, la integración, estructuración, organización 

de recursos y de personal son buenos. A su vez, se tuvo un coeficiente de 0,292, 

lo que indica una correlación positiva débil, así mismo, la sig. fue 0,045 que es 

menor a 0.05, por lo que, no se toma en cuenta la hipótesis nula y la hipótesis 

alterna si la cual indica que, existe relación significante de la dirección con la calidad 

de servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022. 

Los resultados hallados coinciden con lo expuesto por Trigoso (2022) que en su 

estudio revela que, la dimensión dirección tiene una correlación significante con la 

calidad de servicio, además da a conocer que los procedimientos administrativos 

han requerido de delimitación de funciones y establecimiento de un buen 

organigrama a fin de hacer notar la calidad del servicio final. Esto también 

presentan coincidencias con lo obtenido por Mariano (2020), en su investigación 
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reafirma la correlación significativa de la dirección con la calidad de los servicios, 

mencionando como punto de inflexión que los saberes en el área administrativa de 

los directores afectan en la percepción de calidad en los servicios que dan las 

entidades de educación.  

Con base en lo anterior, Gutiérrez (2016) detalla que la dirección, las personas 

contratadas por la empresa deben estar integradas en su estructura organizativa, y 

la dirección debe influir en ellas para que dirijan su conducta, de forma que se 

alcancen los propósitos de su respectiva organización o unidad. Las habilidades de 

liderazgo en este ámbito permitirán influir en la conducta de los demás, incluso 

fuera de los vínculos de autoridad. Ser capaz de tener mano con el comportamiento 

de las personas es tan crucial a la hora de trabajar con ellas que, según muchos 

estudiosos de la organización empresarial, dirigir solo implica supervisar los 

recursos humanos. Todas las demás tareas, como la contratación, la selección, la 

formación, la asignación de personas a puestos, el pago de salarios, etc., son 

puramente técnicas y pueden ser realizadas por expertos. 

En relación con el cuarto objetivo específico el cual fue: Determinar la relación entre 

el control y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariano 

del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022, para el 59% de los encuestados 

el cumplimiento de compromisos o acuerdos hechos con anterioridad es regular. 

Se halló un coeficiente de 0,380, lo que indica una correlación positiva débil, así 

mismo, la sig. fue de 0,034 siendo menor a 0.05, entonces, no se considera la 

hipótesis nula y la hipótesis alterna si la cual indica que, existe relación significativa 

entre el control y la calidad de servicio educativo en la Institución Educativa 

Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco en el año 2022. 

Los resultados hallados coinciden con lo expuesto por Riffo (2019) que en la 

investigación revela la relación significante del control con la calidad de servicio, 

enfatizando en que el personal directivo es el responsable y principal encargado de 

la gestión administrativa, sugiriendo así que para optimizar su desempeño dentro 

del quehacer educativo deben aplicar y diseñar políticas de control que faciliten el 

proceso educativo de todos los integrantes de la institución donde nadie se sienta 

olvidado y todos se sientan atendidos. Estos resultados son similares al de Mariano 

(2020) en su estudio concluye que, hay una existencia de una correlación del 

control con la calidad en el servicio educativo, dando como punto crítico que no 
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llevar el control de los colaboradores y no tener una mejor supervisión de las 

actividades que se designen conllevan a un ineficaz desempeño y a su vez a la falta 

de cumplimiento de objetivos de la institución. 

Con base en lo anterior, Gutiérrez (2016) afirma que el control, sirve para asegurar 

que la conducta de la empresa se conserva entre los límites anteriormente definidos 

y, en caso inverso, para aplicar medidas correctoras. De este modo, el control es 

una perfección de la planificación, ya que prueba certificar que la organización 

cumpla los compromisos adquiridos de antemano y, en caso inverso, que se 

ejecuten los ajustes necesarios para adecuar las circunstancias a los planes. Habrá 

casos en los que el control, partiendo de la base de que los planes pueden seguir 

ejecutándose, permitirá identificar los ajustes que deben realizarse en ellos debido 

a circunstancias inesperadas o, más sencillamente, a errores de cálculo. Para 

determinar las posibles discrepancias y la forma de solucionarlas, hay que evaluar 

los resultados reales y compararlos con los previstos. 
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VI. CONCLUSIONES 

Luego de realizada la discusión de los resultados de la presente investigación que 

buscó determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 

en la institución, se presentan las conclusiones: 

1. En cuanto al objetivo general: se tuvo una significancia de (p=0,033<0.05), esto 

significa que no se considera la hipótesis nula y si la hipótesis alternativa, por ende, 

se concluye la gestión administrativa tiene una relación significante con la calidad 

del servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariana del distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022. Esta relación tiene un coeficiente de 0.795, ello 

indica que tienen una correlación positiva fuerte. 

2. En cuanto al objetivo específico 1 se concluye que: como la significancia fue 

(p=0,002<0,05) no se toma en cuenta la hipótesis nula y si la hipótesis alterna, el 

cual indica que existe una relación significativa entre la planificación y la calidad de 

los servicios educativos en la Institución Educativa Bolivariana del distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022. El coeficiente de correlación fue de 0,375, lo que 

demuestra que existe una correlación positiva débil. 

3. En cuanto al objetivo específico 2 se concluye que: debido a que la significancia 

fue (p=0,036<0,05) no se considera la hipótesis nula y si la hipótesis alterna, esto 

quiere decir que existe correlación significativa entre la organización y la calidad del 

servicio educativo en la Institución Educativa Bolivariana del distrito de San 

Sebastián Cusco en el año 2022, como el coeficiente fue de 0,233, entonces la 

correlación es positiva débil. 

4. En cuanto al objetivo específico 3 se concluye que: como la significancia fue de 

(p=0,045<0,05) no se considera la hipótesis nula y si la hipótesis alterna, por ende, 

existe una correlación significativa entre la dirección y la calidad de los servicios 

educativos en la Institución Educativa Bolivariana del distrito de San Sebastián del 

Cusco en el año 2022, finalmente como el coeficiente de correlación fue de 0,292, 

entonces la correlación es positiva débil. 

5. En cuanto al objetivo específico 4 se concluye que: como la significancia fue 

(p=0,034<0,05), no se toma en cuenta la hipótesis nula y si la hipótesis alternativa, 

el cual indica que existe una correlación significativa entre el control y la calidad de 

los servicios educativos en la Institución Educativa Bolivariana del distrito de San 
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Sebastián del Cusco en el año 2022, el coeficiente fue 0,380, esto evidencia que la 

correlación es positiva débil.   
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VII. RECOMENDACIONES  

1. Para mejorar la gestión administrativa y la calidad de los servicios educativos 

en la Institución Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco, se 

sugiere brindar capacitaciones a los gerentes encargados de gestionar las 

actividades de la entidad, promoviendo la calidad de la educación, es necesario que 

el área administrativa se enfoque en el desarrollo de los estudiantes, por ende se 

debe tener un sistema educativo correctamente constituido, se deben disminuir el 

número de alumnos esto permitirá una enseñanza más particular, también se debe 

capacitar a los docentes en el uso de diferentes metodologías y en su formación, 

permitiendo así la optimización de la calidad de educación de la entidad. 

2. Para optimizar la planificación y la calidad de la educación en la entidad, se 

recomienda el uso de diferentes plataformas virtuales como Jira, Google Calendar, 

etc. con la finalidad de tener una agenda con recordatorios, a su vez permite 

planificar de mejor manera los proyectos académicos mediante el uso de la 

tecnología, así mismo, pone fechas límites a las metas para su cumplimiento 

mediante el uso de estas herramientas, esto permitirá cumplir con los objetivos a 

tiempo. 

3. Para mejorar la organización y la calidad de la educación en la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San Sebastián Cusco, se recomienda dar a 

conocer y recordarles constantemente al personal sobre la visión y misión de la 

entidad con la finalidad de que el personal sepa a donde llegar y cuáles son los 

objetivos de la Institución, de esta manera se tendrá un trabajo en equipo y 

organizado, además, se sugiere implementar métodos como el Kanban para 

delegar responsabilidades y saber en qué estado están las mismas, todo esto con 

la finalidad de ahorrar tiempo, clasificar tareas y mantener organizado los trabajos 

dentro de la institución. 

4. Para mejorar la dirección y la calidad educativa en la institución se sugiere 

implementar actividades extra como deportes, reuniones, etc. con el fin de optimizar 

la correlación de la dirección con el personal de la Institución, asimismo, con la 

finalidad de mantener un buen ambiente laboral en la entidad, también se sugiere 

a los directores mejorar sus capacidades de liderazgo para realizar una buena 

gestión de dirección. 
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5. Para mejorar el control y la calidad educativa en la institución, se recomienda 

que, para mejorar y fortalecer el control de la entidad, se debe fortalecer el talento 

humano, se debe realizar una buena planificación de las actividades y se debe tener 

bien estructurado los procesos y procedimientos, de esta manera se buscará la 

mejora de la calidad de los servicios dentro de la entidad.  
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Anexo 01: Matriz de operacionalización 
Variables Definición conceptual Dimensiones Indicadores 

Gestión 
Administrativa 

La gestión administrativa, se explica que es 
el conjunto de todas las tareas relacionadas 
con la empresa que se realizan para su 
funcionamiento, incluyendo todas las 
formas de gestión y toma de decisiones. 
(Gutiérrez, 2016) 

Planificación 
- Planificación de proyectos académicos 
- Planificación de proyectos institucionales. 
- Planificación de abastecimiento de recursos. 

Organización 
- Misión, Visión 
- MOF 
- ROF 

Dirección 

- Relación entre dirección y trabajadores 
- Delegación de autoridad 
- Comunicación efectiva de planes a todos los 

trabajadores 

Control 

- Control de falencias 
- Control de conflictos 
- Control de actividades 
- Retroalimentación 

Calidad de servicio 
educativo 

El nivel de calidad del servicio de la 
empresa informa a esta sobre si está 
prestando un servicio de alta o baja calidad. 
Las respuestas cognitivas se dan a nivel de 
las cualidades del servicio, como las 
características físicas y el componente 
interactivo ofrecido por el personal, para 
evaluar esta calidad. El contraste entre las 
expectaciones y la experiencia del cliente 
con las prestaciones del servicio es, por 
tanto, la forma de entender este elemento. 
(Henao, 2020) 

Fiabilidad 

- Compromiso 
- Habilidad para buena atención 
- Ejecución 
- Servicio 

Capacidad de respuesta 
- Disposición 
- Ayudas 
- Rapidez y diligencia 

Seguridad 

- Credibilidad 
- Cortesía 
- Profesionalismo 
- Confianza 

Empatía 

- Atención individualizada al cliente 
- Comunicación 
- Acceso 
- Comprensión 

Elementos tangibles 

- Infraestructura 
- Aspecto personal 
- Apariencia 
- Identificación 
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Anexo 02: Matriz de consistencia 

  

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Técnicas e 
instrumentos 

Problema general 
 ¿Cuál es la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián Cusco en el año 2022? 
Problemas específicos  
a) ¿Cuál es la relación entre la 
planificación y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián Cusco en el año 2022? 
b) ¿Cuál es la relación entre la 
organización y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián Cusco en el año 2022?  
c) ¿Cuál es la relación entre la 
dirección y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián Cusco en el año 2022? 
d) ¿Cuál es la relación entre el 
control y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián Cusco en el año 2022? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre la 
gestión administrativa y la calidad de 
servicio educativo en la Institución 
Educativa Bolivariano del distrito de 
San Sebastián Cusco en el año 2022.  
Objetivos específicos 
a) Determinar la relación entre la 
planificación y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián Cusco en el año 2022. 
b) Determinar la relación entre la 
organización y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián Cusco en el año 2022. 
c) Determinar la relación entre la 
dirección y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián Cusco en el año 2022. 
d) Determinar la relación entre el 
control y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián, Cusco en el año 2022. 

Hipótesis general 
Existe relación significativa entre la 
gestión administrativa y la calidad de 
servicio educativo en la Institución 
Educativa Bolivariano del distrito de 
San Sebastián Cusco en el año 2022. 
Hipótesis específicas 
a) Existe relación significativa 
entre la planificación y la calidad de 
servicio educativo en la Institución 
Educativa Bolivariano del distrito de 
San Sebastián Cusco en el año 2022. 
b) Existe relación significativa 
entre la organización y la calidad de 
servicio educativo en la Institución 
Educativa Bolivariano del distrito de 
San Sebastián Cusco en el año 2022. 
c) Existe relación significativa 
entre la dirección y la calidad de 
servicio educativo en la Institución 
Educativa Bolivariano del distrito de 
San Sebastián Cusco en el año 2022. 
d) Existe relación significativa 
entre el control y la calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa 
Bolivariano del distrito de San 
Sebastián Cusco en el año 2022. 

Variable 
Independiente 

Gestión 
Administrativa 

 
Dimensiones 
- Planificación 
- Organización 
- Dirección 
- Control 

 
Variable 

Dependiente 
Calidad de servicio 

educativo 
 
Dimensiones 
- Fiabilidad 
- Capacidad de 

respuesta 
- Seguridad 
- Empatía 
- Elementos 

tangibles 

 
Técnicas 
Encuesta 
Instrumentos 
Cuestionario 
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Anexo 03: Carta de autorización de la empresa 
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Anexo 04: Instrumento 
Cuestionario 

Para responder piense en lo que realmente sucede en su centro laboral, no hay 

respuestas correctas o incorrectas, refleje su criterio, las preguntas tienen 5 niveles 

de respuesta, solo marque “+” o “x” la alternativa de su elección, no marque dos 

opciones.  Sus respuestas son confidenciales y anónimas, muchas gracias por su 

valiosa colaboración. 

Nunca 
1 

Casi nunca 
2 

A veces 
3 

Casi siempre 
4 

Siempre 
5 

 

Ítems/Dimensiones 
Alternativas de 

respuestas 

 
Variable: Gestión administrativa 1 2 3 4 5 

Dimensión: Planificación  

1.  
Existe una organización adecuada al momento de 

planificar los proyectos académicos. 
     

2.  
Se elabora adecuadamente el plan de proyectos 

institucionales. 
     

3.  
Existe una planificación de abastecimiento para 

adquirir fondos para los proyectos de la institución. 
     

 Dimensión: Organización  

4.  

Considera que los colaboradores tienen 

conocimiento sobre la misión y visión de la 

institución. 

     

5.  

Tiene conocimiento sobre el cumplimiento del 

Manual Organizacional de Funciones – MOF por 

parte de los colaboradores.  

     

6.  

Tiene conocimiento sobre el cumplimiento del 

Reglamento Organizacional de Funciones – ROF 

por parte de los colaboradores. 

     

 Dimensión: Dirección  

7.  
Se da una buena relación entre la dirección y el 

personal de su área. 
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8.  
Existe una delegación de autoridad para la 

supervisión y administración.  
     

9.  
Los colaboradores tienen conocimiento sobre los 

planes de la institución educativa. 
     

 Dimensión: Control  

10.  
Se controlan los errores y se proponen soluciones 

inmediatas. 
     

11.  
Se actúa de manera rápida para la solución de 

conflictos dentro de la institución.  
     

12.  
Hay avance en los proyectos educativos para que 

se cumpla el presupuesto y el tiempo. 
     

13.  
Se reciben sugerencias de los colaboradores y se 

hace seguimiento. 
     

 
Variable: Calidad de servicio educativo 

 
Dimensión: Fiabilidad 

14.  
Cuando alguien de la Institución se compromete a 

hacer algo por mí, lo realizará. 
     

15.  

Considero que los distintos servicios que presta la 

Institución son brindados correctamente desde la 

primera vez. 

     

16.  
Tengo confianza en el personal del colegio para 

pedir ayuda cuando lo necesito. 
     

17.  
En los horarios de atención e instalaciones recibo 

un servicio de calidad. 
     

 Dimensión: Capacidad de respuesta  

18.  
El personal de la Institución tiene disponibilidad 

para atenderme y ayudarme. 
     

19.  
Obtengo una respuesta inmediata a la solicitud que 

hago al personal del colegio. 
     

20.  

Al solicitar, específico que no hay en la Institución, 

tengo la confianza de que me ayudarán en 

conseguirlo. 
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21.  

Obtengo la información de cuándo se me dará el 

requerimiento que solicito y lo cumplen con 

prontitud. 

     

 Dimensión: Seguridad  

22.  
Siento seguridad en dejar mis documentos para que 

sean atendidos. 
     

23.  
Tengo confianza en la honradez del personal que 

labora en el colegio. 
     

24.  

Tengo la confianza en que mis archivos 

confidenciales no los revisará un personal no 

autorizado. 

     

25.  
Siento tranquilidad y seguridad en la 

la Institución Educativa. 
     

 Dimensión: Empatía  

26.  
El personal de la institución accede a mis demandas 

y peticiones. 
     

27.  
Recibo una atención individualizada por los 

trabajadores del centro educativo. 
     

28.  
El personal del centro educativo está sonriendo y 

está dispuesto a ayudarme. 
     

29.  
El ambiente de la Institución Educativa me hace 

sentir a gusto. 
     

30.  
Los docentes se preocupan por los objetivos  

de sus alumnos. 
     

 Dimensión: Elementos tangibles  

31.  
La Institución cuenta con instalaciones agradables 

y modernas. 
     

32.  
El personal del centro educativo mantiene un 

aspecto profesional. 
     

33.  
Las instalaciones físicas de la institución son 

adecuadas para prestar un servicio de calidad. 
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34.  
Los materiales de la Instalación muestran un 

aspecto atractivo y claro. 
     

35.  
El servicio de atención cuenta con los recursos 

disponibles. 
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Anexo 05: Ficha técnica  
Variable gestión administrativa 

 

  

Ficha técnica del instrumento para medir la variable gestión 
administrativa 

Nombre del instrumento Test Gestión administrativa 

Autora Yngrid Angelica Infante Cruz 

Lugar Piura - Perú 

Fecha de aplicación 2020 

Usuarios Trabajadores (Plana docente y administrativa) 

Objetivo 

Evaluar la gestión administrativa de la Institución 

Educativa Bolivariano del distrito de San 

Sebastián 

Número de ítems 

13 interrogantes con respuestas tipo Escala de 

Likert: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), 

Casi Siempre (4) y Siempre (5) 

Administrado a 
Docentes nombrados de la Institución Educativa 

Bolivariano del distrito de San Sebastián 

Tiempo 10 a 20 minutos aproximadamente 

Margen de error 5% 

Observaciones Los niveles y rangos son: Bueno, Regular, Malo. 
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Variable calidad del servicio 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Ficha técnica del instrumento para medir la variable calidad del servicio 
educativo 

Nombre del instrumento Calidad del servicio educativo 

Autor Carlos Joel Amaro Guzmán 

Lugar Lima - Perú 

Fecha de aplicación 2021 

Usuarios Trabajadores (Plana docente y administrativa) 

Objetivo Evaluar la calidad del servicio educativo  

Número de ítems 

22 interrogantes con respuestas tipo Escala de 

Likert: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), 

Casi Siempre (4) y Siempre (5) 

Administrado a 
Docentes nombrados de la Institución Educativa 

Bolivariano del distrito de San Sebastián 

Tiempo 15 a 25 minutos aproximadamente 

Margen de error 5% 

Observaciones Los niveles y rangos son: Bueno, Regular, Malo. 



 
 

59 
 

Anexo 06: Validación  
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Anexo 07: Cuadro de validación  
 

N° Validador 
Promedio de 

valoración 

Opinión de 

aplicabilidad 

1. Mgtr. Lic. Adm. Juan Reneé Lazaro Diaz 44 Aplicable 

2. Dr. Kerwin José Chávez Vera 48 Aplicable 

3. 
Mgrt/ Dra. Africa del Valle Calanchez 

Urribarri. 
46 Aplicable 
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Anexo 08: Confiabilidad  
 

 
 

Como se muestra, el Alfa de Cronbach tiene un puntaje de 0.843, lo que indica que 

el instrumento de gestión administrativa es fiable para el procesamiento de datos. 

 
 
 

Como se observa en la tabla, el Alfa de Cronbach tiene un puntaje de 0.775, lo que 

significa que el instrumento de la calidad de servicio educativo es fiable para el 

procesamiento de datos. 
 

  

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.843 13 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.775 22 
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Anexo 09: Prueba de normalidad  
 

 

 

  

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión 

administrativa 

0.963 63 .038* 0.099 63 0.200 

Calidad de 

servicio 

0.943 63 0.006 0.125 63 0.016 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Anexo 10: Tabla de relación  
  

  



 
 

72 
 

Anexo 11: Base de datos  
Base de datos del Excel 

 

Base de datos del SPSS 25 
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