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RESUMEN 

 

 
El trabajo de investigación desarrollado tiene como objetivo de poder 

determinar la relación existente entre la gestión directiva y la calidad de servicio 

educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 2022. El estudio es de tipo no 

experimental, manejando un enfoque cuantitativo de diseño correlacional 

asociativo. Para este estudio se recurrió a una población de 95 miembros del 

personal directivo y docente de una institución educativa. La recopilación de datos 

de las variables gestión directiva y calidad de servicio educativo se utilizó dos 

cuestionarios de encuesta, estos instrumentos elaborados por ítems según las 

dimensiones de las variables. En la contrastación de hipótesis se utilizaron pruebas 

no paramétricas de correlación de Rho de Spearman, a través de un sistema 

estadístico. Los resultados de la contrastación hipótesis muestran que la 

correlación es significativa con un p. valor del 0,01, siendo menor que 0,05; lo cual 

permite por regla de decisión aceptar la hipótesis alterna de la investigación 

rechazando la nula, ya que las variables presentan una asociación alta y directa de 

0,977. El trabajo concluye que la gestión directiva se relaciona significativamente 

con la calidad de servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 
 

Palabras clave: Gestión directiva, calidad de servicio educativo, planificación, 

dirección 
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ABSTRACT 

 
 

The research work carried out has the objective of being able to determine 

the relationship between the directive management and the quality of the 

educational service of a unit in the Guaranda Canton, 2022. The study is of a non- 

experimental type, using a quantitative approach of associative correlational design. 

For this study, a population of 95 members of the administrative and teaching staff 

was used. of an educational institution. The data collection of the variables directive 

management and quality of educational service was used two survey 

questionnaires, these instruments elaborated by items according to the dimensions 

of the variables. Non-parametric Spearman's Rho correlation tests were used to test 

the hypotheses, through a statistical system. The results of the hypothesis contrast 

show that the correlation is significant with a p. value of 0.01, being less than 0.05; 

which allows for the decision rule to accept the alternative hypothesis of the 

investigation, rejecting the null, since the variables present a high and direct 

association of 0.977. The work concludes that the directive management is 

significantly related to the quality of educational service in a Unit of the Guaranda 

Canton, 2022. 

 
 
 

 
Keywords: Directive management, quality of educational service, planning,

 direction 



1  

I. INTRODUCCIÓN 
 

La calidad de servicio educativo tiene como finalidad principal obtener un 

alcance e interacción de los componentes necesarios para el desarrollo efectivo y 

eficiente de los procesos administrativos. Se estima que el alcance mundial en 

relación a la calidad de servicio educativo es del 34%, es decir, que en el impacto 

analítico de 40 países existe este bajo nivel de competitividad en cuanto a la calidad 

de servicio educativo. 

En el contexto mundial, un 82% de los problemas de la calidad de servicio 

educativo radican en la poca importancia que se otorga a los procesos de gestión, 

donde escasea la pertinencia y la eficacia en la organización académica, el control 

de calidad, la administración gerencial y el reconocimiento de los elementos 

necesarios para fortalecer estándares de calidad (García et. al, 2018). 

En Ecuador, la calidad del servicio educativo mantiene un elemento rector 

denominado “Estándares de calidad”, vigente desde el año 2012, dicho documento 

comprende un conjunto de directrices que no ha surtido el efecto esperado, pues 

poco a casi nulo ha sido el efecto que han tenido los descriptores de logros 

plasmados en cada dimensión. Es allí, una de las principales razones por la que el 

concepto de calidad de servicio educativo no contempla progresos significativos, 

pues solamente un 18% de las instituciones evaluadas cumplen con los niveles 

óptimos de al menos un 80% de cumplimento en los descriptores de calidad 

(MInisterio de Educación, 2012). 

En la realidad educativa de una institución de la ciudad de Guaranda 

evidentemente muestra deficiencias en el servicio educativo que oferta, con ello 

también, se comprueba que la valoración de los componentes y dimensiones son 

bajos cuando se realizan los procesos de autoevaluación y construcción 

participativa de Proyecto Educativo Institucional para la Convivencia Armónica 

(PEICA), donde ineludiblemente los descriptores se ubican en niveles bajos (56% 

de cumplimiento) que requieren de planes de mejora, pero verdaderos planes que 

no solo queden en el documento plasmado, sino que puedan convertirse en la guía 

y manual de gestión inherente de potenciar la calidad de servicio educativo. 
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En vista de la realidad problemática presentada se plantea la siguiente pregunta 

de investigación: ¿Cómo se relaciona la gestión directiva y la calidad de servicio 

educativo de una Unidad del Cantón Guaranda, 2022?; a su vez se proponen los 

siguientes problemas específicos: ¿Cómo se relaciona la dimensión planificación 

de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo de una Unidad del Cantón 

Guaranda, 2022? ¿Cómo se relaciona la dimensión organización de la gestión 

directiva y la calidad de servicio educativo de una Unidad del Cantón Guaranda, 

2022? ¿Cómo se relaciona la dimensión dirección de la gestión directiva y la calidad 

de servicio educativo de una Unidad del Cantón Guaranda, 2022? ¿Cómo se 

relaciona la dimensión control de la gestión directiva y la calidad de servicio 

educativo de una Unidad del Cantón Guaranda, 2022? 

La justificación del presente desarrollo aporta teóricamente con el desarrollo de 

un estudio enmarcado en la expansión del conocimiento acerca de la gestión 

directiva el desarrollo óptimo de las herramientas de administración gerencial y la 

participación colectiva de los integrantes. En lo práctico, permite conocer cómo 

llegar a la calidad de servicio educativo con la gestión de procesos administrativos 

enfocados en la planificación, organización, dirección y control. En lo metodológico 

permite proponer diferentes modalidades administrativas para hacer la gestión del 

tiempo en forma correcta desde las actividades áulicas hasta del personal 

administrativo y de servicio, ordenando y dosificando los procesos. Además, se 

estructura dos instrumentos de investigación orientados a poder medir los niveles 

de gestión directiva y la calidad de servicio educativo, válidos y confiables para 

otorgar el rigor investigativo. 

Luego del análisis, se determina el siguiente objetivo general y objetivos 

específicos: Determinar la relación existente entre la gestión directiva y la calidad 

de servicio educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 2022; como objetivos 

específicos se tiene: O.E.1. Determinar la relación existente entre la dimensión 

planificación de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo de una unidad 

del Cantón Guaranda, 2022. O.E.2. Determinar la relación existente entre la 

dimensión organización de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo de 

una unidad del Cantón Guaranda, 2022. O.E.3. Determinar la relación existente 

entre la dimensión dirección de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo 
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de una unidad del Cantón Guaranda, 2022. O.E.4. Determinar la relación existente 

entre la dimensión control de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo 

de una unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

Finalmente, se planten las siguientes hipótesis de la investigación: Hi: La 

gestión directiva se relaciona significativamente con la calidad de servicio educativo 

en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. Hi1: La dimensión planificación de la 

gestión directiva se relaciona significativamente con la calidad de servicio educativo 

en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. Hi2: La dimensión organización de la 

gestión directiva se relaciona significativamente con la calidad de servicio educativo 

en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. Hi3: La dimensión dirección de la 

gestión directiva se relaciona significativamente con la calidad de servicio educativo 

en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. Hi4: La dimensión control de la gestión 

directiva se relaciona significativamente con la calidad de servicio educativo en una 

Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

La gestión directiva enmarcada en el contexto de un liderazgo gerencial 

moderno implica el uso de múltiples recursos importantes, como los de 

capacitación, la planificación del tiempo y la toma de decisiones, con base en los 

resultados obtenidos de la calidad del servicio a nivel de las organizaciones 

modernas. Durante estos últimos años, este concepto se ha afianzado y 

consolidado como un modelo imprescindible para la preparación educativa. Al ser 

consultados por esta variable, diversos estudios han destacado la necesidad de 

abordar temas que inciden en el mejoramiento progresivo de los procesos afines 

con la dirección ejecutiva; encontrando correlaciones entre el liderazgo gerencial y 

otros factores como la comunicación, el liderazgo, la calidad de la educación, etc.; 

de igual manera, se describieron varios estudios en cuanto a sus dimensiones: 

académica, administrativa, económica y comunitaria. El contexto internacional es el 

siguiente: 

 
Estudios de investigación desarrollos como los de Castillo (2018), sobre la 

gestión directiva y los niveles de calidad en una IE de ATE, del mismo año; bajo un 

proceso metodológico que parte de una investigación básica. El estudio posee una 

orientación cuantitativa, de diseño no experimental; de igual forma, el método 

aplicado a la investigación es de tipología descriptiva, con un diseño de correlación. 

Se utilizó la encuesta como método de investigación y dos cuestionarios para cada 

variable analizada, como herramientas de recopilación. La población se conformó 

por 347 alumnos de educación secundaria, de los cuales se seleccionaron 120 

sujetos de 4to y 5to año para facilitar el muestreo probabilístico. Los resultados 

muestran que existe un valor significativo de interrelación entre las dos variables; 

luego de haber obtenido un p < 0,05 y un valor de Rho de Spearman = 0,684. Se 

muestran correlaciones positivas y significativas del procesamiento estadístico, el 

cual concluye que la hipótesis alternativa propuesta es correcta, demostrando que 

existe un nivel de correlación significativo entre las dos variables tratadas. 

 
 

Adicionalmente, Broncano y Dunay (2022) en su trabajo de nivel investigativo 

aprobado por la UCV para su proceso de profesionalización de cuarto nivel, el 
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tópico referente a la gestión directiva y la calidad del servicio docente en la IE de 

Yaután, cuyo objetivo consistió en poder identificar que vinculo existe entre las dos 

variables dentro de la IE de Yaután. La Selección de líneas que constituyen la base 

de investigación, están trabajadas mediante un enfoque numérico-cuantitativo, de 

investigación no experimental, de tipo correlacional-descriptivo. La muestra estuvo 

compuesta por 30 profesionales docentes de la institución examinada; de manera 

similar, se llegó a emplear como técnica la encuesta junto con la herramienta 

“cuestionario”, para obtener datos que ayuden a comprender la realidad de las 

variables abordadas. A partir de la información lograda, estos resultados forman 

parte indiscutible para establecer la correlación estadística en la que se muestra 

que existe una relación positiva de un nivel moderado y representando bajo un 

orden estadístico inferencial las dos variables un resultado de rho = 0,485 y p = 

0,007. Esto refiere la justificación del porque las dimensiones sufren variaciones de 

carácter moderado una sobre otra. La conclusión de los datos arrojados permite 

denegar la hipótesis nula propuesta y aceptar la descripción de la hipótesis de la 

investigación en donde si incide la gestión directiva sobre la calidad docente. 

 
En Lima – Perú, Escobar y López (2017), desarrollaron un estudio sobre la 

gestión directiva y la calidad educativa en las IE del Distrito Lurigancho. Trabajo 

que presento como objetivo el poder establecer la dependencia existente entre la 

variable gestión directiva y calidad de servicio institucional de las unidades de 

educación del distrito referido. La metodología utilizada parte de un desarrollo 

descriptivo, de tipo no experimental, para establecer una correlación. El estudio 

presentó un total de 155 educadores de las entidades más representativas del 

distrito Lurigancho, las variables están medidas por un cuestionario dividido en dos 

secciones, conforme a las dos variables tratadas, dando como resultados que el 

29% está de acuerdo en que cuanto más completo es la gestión directiva, mejores 

son los niveles de calidad en los servicios educativos, por lo tanto, estos datos tiene 

un aporte positivo para la institución, pudiendo explica la presencia de una 

correlación importante y directa entre las variables. Por medio de estadística 

inferencia se puede comprobar, un Rho de Spearman = 0,638, que comprueba 

dentro de la conclusión que se ha generado una correlación vinculada a las 

variables y sus teorías, con un nivel de correlacional de Spearman Rho = 0.638, 
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con un r2 = 0.41, que demuestra una dependencia altamente demostrativa entre la 

gestión directiva y la calidad de los servicios de las entidades de educación del 

distrito en la provincia de Lima. 

 
Entre los aportes empleados para respaldar este estudio, se presenta el trabajo 

de Robles (2017), acerca de la gestión a nivel directivo y la calidad educativa en las 

unidades educativas de sostenimiento particular de Paramonga, 2017, en la que su 

objetivo es poder determinar la correlación de las dos variables analizadas. El 

estudio es descriptivo y correlacionado. La investigación es parte de un proyecto no 

empírico, por lo que se asume que la gestión directiva opera en el contexto de la 

investigación. Los sujetos de estudio incluyeron 100 profesores de instituciones 

educativas privadas de la región de Paramonga. La información fue trabajada 

estadísticamente a través del programa SPSS. A su vez, se utilizó estadística de 

carácter descriptivo e inferencial, utilizando datos recolectados por medio de las 

herramientas como el Cuestionario, tanto para la variable “Gestión Directiva” como 

“Calidad Educativa”. Luego de aplicar la prueba de Hipótesis propuesta por 

Spearman, se encontró que la gestión directiva tiene una relación importante con la 

variable calidad de la educación en las instituciones no públicas en Paramonga, 

cuando el valor de “p” obtenido es 0,00 < 0,05, con un coeficiente Rho semejante a 

= 0,230. Indicando una relación mínima que se manifiesta en las dos variables. 

Además, se detecta una relación lineal directa, ya que el valor numérico indicado 

es de resultado afirmativo, lo que refiere que cuando aumenta la gestión directiva, 

la calidad educativa también se incrementa en una proporción continua o inversa. 

 
Otro de los antecedentes que comparte información con el presente estudio, 

es el de Arellano y Zumba (2017), el cual tuvo como principal propósito el poder 

establecer si existe o no una relación entre la gestión directiva de la institución y la 

calidad de una escuela de educación de San Agustín – Comas. Este trabajo se 

desarrolló como un estudio de línea base de correlación descriptiva, con diseño no 

empírico, de enfoques transversales y cuantitativos. La muestra probabilística, se 

encuentra conformada por solo 80 docentes de instituciones educativas 

seleccionadas, la sección metodológica utilizada está desarrollada por medio de 

herramientas como la encuesta, con un cuestionario de 43 ítems que comprueba 
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los parámetros de los indicadores sobre la gestión directiva y calidad educativa. Los 

resultados evidencian una relación representativa entre las dos variables abordas 

en su estudio. El valor de Rho Spearman fue de 0,811, indicando una alta 

interrelación (p < 0,01), y se encontró una correlación significativa entre los tamaños 

de las variables descritas en la temática. Así concluyendo el origen de una elevada 

correlación entre la variable gestión directiva y la calidad en un 81,10% 

respectivamente. 

 
Carhuancho (2021) presenta en su estudio concerniente a la Calidad de 

servicio en hospitales en Lima-Perú, un trabajo cuyo objetivo central se enfocó en 

poder establecer la calidad de servicio que ofrecen dos hospitales de la ciudad en 

mención. La metodología desarrollada está caracterizada por un paradigma 

positivista, de diseño analítico descriptivo, de enfoque cuantitativo, en el que se 

plantean hipótesis deductivas. De una población global mayor a 5000 pacientes, se 

obtuvo una muestra relativa de 418 individuos. La estadística estuvo contrastada a 

través del uso de la prueba inferencial U Mann Whitney. Los resultados lograron 

alcanzar una evidencia la limitada en relación con las dos variables. Únicamente el 

0.20% de los encuestados refirieron que no están satisfechos con la calidad de los 

servicios que promueven las instituciones de salud interna. Además, se puedo 

determinar cómo conclusión que la infraestructura como dimensión es muy poco 

empleada mientras. 

 

A nivel nacional, se analiza un estudio aplicado en la ciudad de Pichincha 

Ecuador, realizado por Bravo y Avilés (2020), quienes presentaron las directivas en 

el proceso administrativo, cuyo objetivo es determinar la capacidad directiva y la 

calidad de gestión de la educación. Este trabajo de investigación se considera 

básico, cuantitativo, transversal, correlacionado, descriptivo y aleatorizado simple. 

Se contó con una muestra de 25 directores de escuelas del área metropolitana de 

Quito, quienes fueron entrevistados mediante dos pruebas: una para determinar las 

habilidades directivas de los administradores y otra para medir la Gestión 

Educativa. cualitativo. Los resultados reflejan datos de un vínculo muy 

representativo entre las habilidades gerenciales y la gestión de calidad cuando se 

trata de la relación entre las destrezas gerenciales y la forma de encontrar una 
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respuesta, siendo el 65% moderada y el 30% baja, solo el 5% de los encuestados 

consideran la capacidad de respuesta como la clave para ser consideradas 

instituciones de calidad de servicio. Otros hallazgos muestran que el 47% de los 

factores físicos son moderados y el 25% son bajos, siendo una diferencia del 27% 

alta, lo que indica la necesidad de realizar esfuerzos para mejorar las habilidades 

de gestión de recursos y el valor físico de la organización. En cuanto a la seguridad, 

el 33% considera la seguridad como parte activa de la gestión de la calidad, 

ubicándola alta, frente al 42% como media y el 25% como baja. Por lo que se 

concluye que, al identificar los aspectos más secundarios de los métodos de la 

gestión directiva sobre la disposición de los servicios educativos, se pueden realizar 

nuevas propuestas para fortalecer la gestión de los procesos ejercidos por el 

directivo, enfocados en la mejora de la calidad que brindan las entidades educativas 

a su comunidad interna. 

 
En la ciudad de Guayaquil – Ecuador, Prado (2019), presenta como estudio de 

investigación su trabajo denominado gestión directiva y calidad de la gestión 

educacional en los educadores de una IE de Guayaquil – Ecuador. El objetivo 

consistió en aclarar si existe o no un vínculo acerca de la gestión directiva con la 

calidad de la gestión educativa en los profesores de una institución educativa de 

Guayaquil. El apartado metodológico, estuvo conformado por una población total 

de 69 educadores y la muestra no probabilística de 25 profesores. El trabajo es no 

experimental, de diseño correlacional-causal. Bajo un marco cualitativo el trabajo 

se ejecutó por medio la encuesta (técnica), aprobados/validados por profesionales 

peritos en la materia para brindar mayor seguridad en su desarrollo. Los resultados 

dieron como respuesta un coeficiente de Spearman de 0,970 para la variable 

gestión directiva y un resultado de 0,960 para la variable calidad de la gestión 

educativa. En cuanto al proceso de la información se empleó el sistema numérico 

estadístico SPSS, el mismo que proporcionó resultados presentados por medio de 

gráficos de contingencia. Esta sección del estudio correlacional indica que un 44,0% 

de los profesionales de la educación consideran que la gestión directiva tiene niveles 

medio al igual que la calidad de la gestión educativa institucional, y únicamente un 

4,00% de maestros refieren que la gestión directiva es baja, lo que incide de igual 

manera en la calidad de la gestión educativa. Se concluye indicando 
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que hay una relación representativa de las dos variables en la IE de Guayaquil, 

debido a que los resultados de Spearman alcanzan un 0,843 y un nivel de 

Significatividad que llega a 0,000. 

 
 

La Gestión Directiva comprende un conjunto de acciones direccionadas al 

cumplimiento de los objetivos y expectativas a nivel institucional, generando un 

punto importante que sirve de base para la gestión directiva, lo que provoca 

planificar, organizar y ejecutar un control en la dirección organizacional. Lumbreras 

et al., (2020). Para Pozner (2000) la gestión directiva abarca un conjunto de 

procesos de carácter teórico – práctico aplicados de forman global (Vertical- 

Horizontal) en el sistema de educación. La gestión a nivel del sector educativo se 

la puede clasificar como las acciones ejecutadas por quienes administran y lideran 

los espacios a nivel institucional. Comprende un saber que vincula al conocimiento 

con otras características y aspectos importantes, entre ella la eficacia, la ética, 

normas y políticas orientadas a la mejora continua de las practicas a nivel 

administrativo y educativo, aprovechando todas las posibilidades que generen 

cambios permanentes positivos. De acuerdo a Bralavsky et al., (2004) la 

multifuncionalidad de los educadores implica la continua búsqueda de 

oportunidades de mejorar las habilidades y capacidades orientadas a ejercer una 

función administrativa o gestión directiva de forma que se converge comúnmente 

con la comunidad interna y externa hasta alcanzar la sinergia colectiva. Para 

cumplir con la gestión directiva se deben alcanzar factores como la motivación, 

capacitación y sensibilización de la gestión. El concepto de gestión directiva está 

vinculado al cumplimiento de objetivos y a todo lo que comprenda la composición 

institucional para el desarrollo significativo de la organización, a través del trabajo 

conjunto entre los equipos de trabajo y la unidad de mando por intermedio de las 

capacidades y habilidades de quienes conforma la institución, en especial de quien 

lidera y direcciona la gestión en función a la oportunidades y fortalezas de la 

organización (Miranda, 2017). 

 
Autores como Analuisa y Pila (2020), expresan que la gestión gerencial 

involucra un conjunto de actividades administrativas, basadas en la experiencia de 
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un gerente de aprendizaje o de los equipos de trabajo, que contribuyen a las 

estrategias de planificación desarrollan pedagogías para ayudar al logro de metas 

en la institución educativa. Así, la gestión educativa ha cobrado impulso, 

convirtiéndose en un modelo importante para la preparación de la educación (Gill, 

2020). El análisis de esta variable apunta a numerosos estudios que sustentan la 

necesidad de abordar temas relacionados con la gestión del cronograma, la sección 

comunicativa y la gestión administrativa del talento humano que inciden en la 

mejora continua de los procesos de gestión ejecutiva (Sagredo y Castello, 2019). 

Se encuentra relativa dependencia entre la gestión del gerente y otros factores 

como la comunicación, el liderazgo, la calidad de la educación; Asimismo, se han 

descrito varios estudios sobre sus vertientes: planificación, gestión escolar, 

organización escolar y control de calidad. 

 
La palabra que agrupa esta variable se nomina "Administración", palabra 

originaria del latín "ad" que corresponde a "dirigir" y "minister", que da cabida a la 

“subordinación”; dando a conocer que esta se refiere a alguien que realiza tareas 

bajo el mandato de otros (Soledispa et al., 2022). La gestión se ha ampliado para 

incluir diferentes teorías y enfoques; lo que conlleva, a que contenido de la 

investigación puede cambiar de acuerdo a cada orientación teórica (Chiavenato, 

2003). 

 
La teoría humanista de la gestión como aportan Hawthorne y Mayo, se 

menciona que las condiciones cambiantes de trabajo están directamente 

relacionadas con la aptitud física y cómo afectan la producción organizacional. Por 

otro lado, también se tiene en consideración el grado de las necesidades humanas. 

(Agüero, 2007). Por otro lado, la teoría de la gestión racionalista, se basa en las 

contribuciones de Barnard (1938) como también de Weber (1947); esta concepción 

teórica penetra en las doctrinas de la teoría tradicional y la humanista, analizando 

las labores y el control conductual de los funcionarios corporativos sin tener en 

cuenta los aspectos informales, las relaciones de poder, los conflictos de interés y 

las influencias ambientales (Agüero, 2007). Así mismo la teoría de la dependencia 

acerca a los recursos ocasiona que cada organización tiene un contexto político 
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interno en el que se establecen estrategias utilizando todo tipo de recursos 

(personas, tecnología, etc.) (Agüero, 2007). 

 
Para Muries (2020), en su artículo de la UNED española realizó un estudio 

sobre los factores de la dirección influenciados por indicadores de gestión. En él, 

exploran cómo aumentar la relación entre las estructuras administrativas basadas 

en la participación ciudadana. Al definir las variables tratadas, bra et al. (2020), 

plantearon que la gestión gerencial consiste en una serie de actividades integradas 

encaminadas al logro de metas específicas, estas actividades pueden ser 

administrativas, financieras, de planificación, de personal y los conceptos 

relacionados con esta dimensión, como los que corresponden a la planificación 

estratégica, la gestión escolar, la organización institucional y el control de calidad. 

 
Por su parte, Fuentes y Fuentes (2017), reafirman que el trabajo directivo de 

la organización institucional comprende los procesos que se desarrollan a cabo 

para organizar los recursos institucionales. Algo similar refiere Beltrán (2017), en 

cuanto a las características de la administración, definiéndola como un campo que 

se enfoca en la dirección estratégica, el entorno laboral, la cultura interna 

organizacional y la gestión educativa, adicionalmente de la relación con el clima 

comunicacional. Posibilitando que el director o directora y su grupo administrativo 

organicen, ejecuten y valoren la gestión aplicada. La gestión del gerente puede 

conceptualizarse según la definición de Palacios (2020), en la que indica que la 

capacidad operativa para lograr que la gestión de procesos de cambio continuos se 

debe realizar un análisis sobre el nivel percibido. 

Considerando los términos principales de este estudio, a continuación, se 

abordan las líneas teóricas e investigativas sobre cada una de las variables 

descritas en el presente trabajo. Para este fin se procede analizando la variable 1 

de la gestión directiva, la misma que después del análisis de las diferentes autores 

antes citados, se decide sustentar y definir teóricamente de acuerdo a Chiavenato 

(2008), como la gestión de recursos encaminada a la consecución de los fines 

organizacionales, donde se deben realizar las funciones de planificación, 

organización, gestión gerencial y coordinación, tomando en consideración el control 

efectivo de la gobernabilidad, como sugiere Henri Fayol. La administración es una 
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actividad clave en cualquier organización ya que asegura la competitividad en el 

mercado. 

 

Para Münch (2010), la parte administrativa es el centro por el cual se coordinan 

los diferentes recursos para optimizar la producción, la calidad, la eficiencia, eficacia 

y la competitividad de una organización, ayudándola a alcanzar plenamente los 

objetivos. Una buena gestión administrativa es importante en cualquier 

organización, porque de esta forma se trabaja más rápido, con mayor eficiencia, 

ahorrando tiempo y dinero. Una buena gestión mejora la productividad, la eficiencia, 

la calidad y la competitividad de la organización, por lo tanto, una mayor eficiencia. 

Aplicando estas ideas en el campo de la educación, cabe decir que los gestores 

educativos juegan un papel importante en la consecución de los objetivos 

marcados, la consecución de resultados de aprendizaje y la mejora de la calidad de 

la educación. Según Münch (2010), los aspectos que convergen con el desarrollo 

administrativo son planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar; Ahora describe 

cada una de las siguientes características: 

 
Por parte de Chiavenato (2008), es importante mencionar que la dimensión de 

la planificación en la gestión educativa como categoría, hace referencia al 

establecimiento de componentes y criterios como base para otras funciones; ya que 

es quien conduce un evento, es donde se fijan las metas institucionales; por lo que 

las actividades se planifican en beneficio de la empresa con base en las tareas 

asignadas, teniendo en cuenta los menores costos y riesgos para la organización. 

Según Sánchez (2017), la planificación es la clave del ciclo de gestión, es una 

herramienta que permite determinar el camino que debe tomar una organización o 

empresa para lograr sus objetivos. Con respecto a la dirección estratégica, Farfán 

y Reyes (2017) agrega: “La dirección de la dirección escolar consiste en la gestión 

de los recursos, seguida de procesos educativos relacionados con las metas 

planteadas y alcanzadas” (p. 45). El estudio está basado en los aspectos del plan 

estratégico, la gestión escolar, la organización escolar y el control de calidad; en 

este orden, en el país de Chile, Palacio (2020), afirmó claramente que la 

planificación estratégica es necesaria para la Junta Directiva, la eficiencia y la 
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efectividad del liderazgo, para ver los conflictos consistentes, permiten optimizar los 

recursos, el tiempo y los tiempos, asegurando el cumplimiento de las tareas que 

logran los objetivos institucionales. 

 
En lo que respecta a la dimensión Organización; esto se aplica especialmente 

a la estructura organizativa utilizada en cada organización para lograr los objetivos 

corporativos. Aquí, se analizan las mejores formas de direccional el trabajo, dividir 

las labores en grupos y hacer que el trabajo sea productivo de acuerdo con los 

principios de autoridad y responsabilidad. Existen diferentes niveles en la 

organización, por ejemplo, el nivel operativo, que incluye la descripción y análisis 

de los puestos dentro de la organización. En el nivel intermedio, los trabajos se 

agrupan por criterios de argumento, por ejemplo, por producto, cliente, territorio, 

etc. Finalmente, a nivel gerencial, concierne a toda la organización, y conforme a 

una serie de parámetros, se identificará el tipo de empresa tomando en 

consideración las características de su composición estructural (Chiavenato, 2008). 

 
La dimensión Dirección se refiere a la dirección del esfuerzo humano para 

buscar metas predeterminadas. Aquí juega un papel importante el gerente de la 

organización, quien se responsabilizará por los resultados alcanzados por sus 

empleados. Por esta razón, debe crear para sus subordinados todas las 

condiciones para realizar la tarea asignada y obtener el resultado deseado 

(Chiavenato, 2008). 

 
En cuanto a la dimensión Control esta comprende la función de comparar los 

resultados con la organización y los coteja con los planes de la organización. La 

función de control identifica posibles errores detectados en la planificación según la 

información de los resultados observados para ajustar y corregir las actuaciones y 

orientarlas hacia los objetivos marcados (Chiavenato, 2008). 

 
Efectuando una compilación de las bases teorías de la variable gestión 

directiva en una entidad educativa, implica algún método estratégico en su 

planificación, a causa de que se realiza no solo en el área educativa, sino que 

además se aplica en múltiples áreas, como la administrativa, en la que se 

desarrollan acciones que aporten al logro de las metas trazadas por la dirección de 
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las instituciones educativas, así como la implementación de la red curricular de la 

fase de aprendizaje establecida por las agencias estatales. Por lo tanto, una parte 

fundamental de cualquier actividad de gestión es dividir las actividades a realizar 

durante el período de estudio con el fin de lograr la mejor preparación del estudiante 

para la duración de los estudios. Los aspectos a considerar al desarrollar este 

estudio son la planificación, la organización, el liderazgo y el control. 

 
En cuanto a la variable calidad de los servicios educativos, Ishikawa (1988) 

establecen que la calidad es la realidad del desarrollo, diseño, fabricación y entrega 

sobre la calidad que debe poseer un producto. Este producto tiene que poseer un 

costo relativo bajo, que sea de fácil uso y que comparta las exigencias y deseos del 

cliente. Para Deming (1988), esta califico a la calidad como el grado de uniformidad 

y confiabilidad que se puede predecir en un costo ínfimo. Los cambios que se 

generen deben guardar relación con los que ocurren dentro del mercado de 

servicios. De acuerdo a Deming, la calidad es una serie de pasos que siguen un 

proceso de mejora continua para beneficio de las partes interesadas. 

 
Harrington (1990) definió la calidad como el cumplimiento representativo de las 

expectativas aspiradas por el cliente a un costo reducido que está en posibilidades 

de ser adquiridas por el usuario. De la misma manera, Feigenbaum (1991) esboza 

que el término calidad inicia con el esquema del producto y termina solo cuando el 

cliente está satisfecho. De acuerdo a Schroeder (1992) insiste en la calidad sin 

defectos, la mejora continua y el estricto enfoque en el cliente. Las personas tienen 

la decisión final de poder elegir el tipo de calidad que requieren conforme a sus 

posibilidades. 

 
Sin embargo, Juran (1993) definió la calidad como una serie de elementos que 

conforman un producto ideal que atiende las necesidades del consumidor. 

Posteriormente, según Juran, la ausencia de fallas o desperfectos da como origen 

a la calidad. La calidad es “aptitudes que se deben ejecutar para llegar alcanzar las 

necesidades del cliente”. Por su parte, Carrizo y Alfaro (2018) indican que el control 

relacionado a la calidad es una colección de herramientas, métodos y actividades 
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utilizadas para detectar errores en procesos operativos o institucionales. Esto 

permite que se recopile información para mejoras adicionales para certificar el éxito 

de la organización. 

 
En cuanto a Parasuraman (1985), este argumenta en su investigación que la 

calidad del servicio comprende las estrategias y procesos que utilizan las 

organizaciones para lograr una alta calidad del servicio y mejorar la ejecución de 

las decisiones con base en las expectativas del cliente. Parasuraman (1985) 

modelo SERVQUAL como método de investigación en el campo del comercio, 

como resultado permite medir la calidad del servicio, determinar las expectativas de 

los clientes y su visión del servicio prestado según tu preferencia. Este modelo es 

de hasta cinco direcciones: la confiabilidad de la compañía para cumplir con la 

promesa a la comunidad, la sensibilidad o la capacidad de cumplir con las 

exigencias o necesidades del cliente, la seguridad inspira a los clientes y 

empleados. Es reconocer la confianza y simpatizar con la transferencia de atención 

personal. y servicios a sus usuarios y factores que pueden medir y contribuir a los 

materiales e infraestructura de lo que es propuesta para destacar. 

 
Por intermedio de la gestión de los servicios que las instituciones 

constantemente buscan, estas se concentran principalmente en instaurar una 

cultura de servicio, la misma que esta direccionada en la excelencia, 

caracterizándola en un aspecto nato de la misión organizacional y de todos sus 

integrantes. Este es un proceso que se desarrolla en todos los niveles jerárquicos, 

desde la cabeza principal hasta la sección operativa. Motivo por el cual, la totalidad 

de los empleados debe centrar su labor en atender con éxito a los clientes o 

usuarios, permitiendo a la institución operar con un alto estándar de servicio (Barón, 

2006). Para llegar alcanzar el éxito en las empresas, actualmente es preciso otorgar 

a los usuarios un servicio de alto nivel de calidad. Por lo que las organizaciones 

deben instaurar lineamientos amplios acerca de un buen servicio, el mismo que 

debe compartirse entre departamentos, atendiendo los criterios o lineamientos 

propuestos. De esta manera se definirá las estrategias y acciones que se 

socializaran con el equipo de trabajo y su implementación oportuna, convirtiendo a 
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cada trabajador en un experto en la atención de calidad (Blanchard, 2006 y Vartuali, 

2010). 

 
Bajo la figura de valor, la forma en la que se puede medir la calidad de los 

servicios, debe tomar en consideración la perspectiva de los usuarios o clientes y 

sus expectativas del servicio recibido (Wisniewski, 2001). Como indicador 

indispensable de la calidad de los servicios las instituciones miden la gestión 

desplegada (Mejías et al., 2016). De forma natural se crea un vínculo de la calidad 

y el éxito institucional en función a las actividades desarrolladas y como fortalecen 

los resultados de satisfacción de los clientes o usuarios finales (Napitupulu et al, 

2018). 

 
Como evidencias para analizar la calidad, se puede hacer mención a la 

competitividad de la parte pedagógica desplegada en los institutos de educación 

superior, la misma que esta supeditada a la capacidad y el nivel de reacción para 

adaptarse a las necesidades a nivel social y económico; logrando una marca 

importante en la calidad y su desarrollo exponencial continuo (Datta y Vardhan, 

2017). El impacto de la calidad se concentra en el rendimiento de las instituciones, 

por intermedio de los resultados alcanzados, los mismos que pueden caracterizarse 

por la innovación y la mejora continua de los servicios hacia el usuario. Este impacto 

representativo se refleja en los servicios y la calidad demostrada. La innovación 

aporta al cliente como una solución y para la empresa una reacción de 

supervivencia (Tan y Goh, 2017). 

 
La teoría clásica del control; desarrollado a principios de 1900 por Taylor, 

enfatiza el empleo y la forma en que operan las fábricas con el objetivo de mejorar 

la producción en el lugar de trabajo (Agüero, 2007). Para Cervantes et al. (2018) 

mencionados en su trabajo sobre la calidad del servicio como un proceso especial 

enfocado en la atención oportuna de las expectativas y requisitos de los usuarios o 

clientes, en el que juega. Controla el papel dentro del alcance de la evaluación de 

sus procesos de los procesos de los comenzando al comienzo de la entrega final. 

La calidad del servicio se enfoca en las carencias y requerimientos de los usuarios 

externos para crear valor por el servicio recibido, enfocándose en la satisfacción y 
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el cumplimiento. Asimismo, el desarrollo de actividades orientadas a la calidad debe 

ser regulado por un ente regulador para asegurar que se cumplan los parámetros 

que determinan el éxito de los procesos internos. 

 
La educación de calidad tiene como objetivo formar al estudiante como un todo 

a través de la modificación del plan de estudios, la valoración permanente y la 

planificación de actividades académicas para alcanzar resultados de aprendizaje 

significativos (Villarruel, 2010). De la misma manera, el rendimiento escolar se 

refiere a identificar factores en el aula que contribuyen al rendimiento escolar 

(Villarruel, 2010). De hecho, una institución educativa eficaz posibilita que los 

estudiantes se desarrollen de manera integral, teniendo en cuenta aspectos del 

rendimiento académico y del nivel social, económico y cultural (Iglesia y Rosselló, 

2018). 

 
Además, se puede analizar el desempeño docente a través de la evaluación, 

la evaluación, la discriminación, la inclusión, la transparencia en el aprendizaje, las 

destrezas-capacidades en el marco de los estudios, el continuo adiestramiento, el 

fortalecimiento de habilidades metacognitivas, el conocimiento, el entorno del aula 

y la administración del aula (Iglesia y Rosselló, 2018). Según Pérez (2017), el ciclo 

de Deming o ciclo PHRA (Plan, Do, Analyze, Act) es una de las principales 

herramientas en una organización para lograr la calidad y la mejora continua. Sobre 

el tema, Berry (1988) argumenta que el termino calidad está relacionada con la 

prestación de servicio, en otras palabras, el sentido de calidad debe preverse en 

vez de solo desarrollarse. De acuerdo a Berry, esa está orientada a la forma de 

pensar y tiene un impacto en la ejecución de políticas, servicios, comodidades y 

estrategias para esta sección. 

 
Para la UNESCO (2017), propone para la calidad cinco dimensiones en la 

educación: la equidad como un estándar de calidad para los usuarios); la relevancia 

del qué y para qué de los servicios educativos; la pertinencia que atiende a las 

necesidades de los clientes; eficiencia en cómo se van cumpliendo las metas; y, 

eficacia relacionada a cómo los recursos se van consumiendo). En términos de la 

dimensión equidad, se define como una educación que debe brindar recursos y 
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apoyos para lograr la totalidad de los estudiantes conforme a sus capacidades, 

posibilitando el mayor nivel de desarrollo y aprendizaje corporal. Esto sería igual a 

proporcionar a todos, no solo a los estratos y culturas dominantes, los 

conocimientos, los recursos y el desarrollo de las habilidades imprescindibles para 

desplegar los derechos públicos de las personas, incorporarse a la población de la 

nueva era, acceder a un trabajo decente y disfrutar de las libertades. Por tanto, 

calidad e igualdad no pueden separarse, siendo la igualdad un aspecto importante 

para valorar la escala de calidad en el campo educativo. La equidad e igualdad son 

términos que están altamente vinculados, aunque no corresponden a lo mismo. El 

análisis entre ellos conduce a la igualdad de trato de todos, lo que en algunos casos 

exacerba la desigualdad (Martinic, 2017). 

 
Una vez revisadas las posturas planteadas por los autores citados para poder 

definir teóricamente la variable calidad de servicio educativo, se decide utilizar la 

teoría de Parasuraman (1985) argumenta que la calidad del servicio se enfoca en 

las estrategias y procesos que utilizan las organizaciones para lograr una alta 

calidad del servicio y mejorar la ejecución de las decisiones con base en las 

expectativas del cliente. Así como aceptar el planteamiento de la UNESCO (2017), 

propone cinco dimensiones de la calidad en la educación: equidad (calidad para 

todos); la relevancia (qué y para qué de la educación); la pertinencia (para quiénes); 

eficiencia (en qué medida se cumplen las metas); y, eficacia (cómo se gastan los 

recursos). 

 
En cuanto al significado de la dimensión relevancia, se aclara desde el punto 

de vista del enfoque legal, la misma pregunta debe plantearse en cuanto a cuáles 

son los objetivos de la educación y si reflejan las aspiraciones de toda la sociedad 

o no, no solo los deseos. de ciertos grupos poderosos dentro de ella. La educación 

aporta con un grado de importancia conforme se promueva el aprendizaje 

socialmente significativo y el desarrollo personal, lo cual es poco probable a menos 

que también se involucre; es decir, si no tiene en cuenta las diferencias de 

aprendizaje derivadas de las características y necesidades individuales; lo que a su 

vez está mediado por el contexto histórico-cultural como el social en el que viven. 

Pertinencia en cuanto al "qué" y "por qué" de la educación; es decir, el propósito 
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educativo determina otras intenciones, como los métodos de enseñanza y los 

correspondientes a la evaluación. A partir del “porqué”, el objetivo principal de la 

educación es conseguir un fortalecimiento integral de la persona en su doble 

conciencia: individual y social. Esto incluye mejorar y promover el desarrollo de 

habilidades y capacidades cognitivas y socioemocionales, promover la dignidad 

humana y respetar los derechos imprescindibles (Martinic, 2017). 

 
En términos de la dimensión pertinencia, este concepto significa la necesidad 

educativa que da sentido a personas de diversas clases culturales y sociales, con 

diferentes capacidades e intereses, para que puedan continuar su formación, 

adquirir los contenidos de las culturas mundiales y locales y construirse como 

sujetos en el contexto social, desarrollar su propia libertad, independencia, 

autogobierno e identidad. De acuerdo con el enfoque legal, la acción de pertinencia 

significa que los estudiantes en procesos de educación, por lo que es inevitable que 

se puedan evitar las características únicas de los estudiantes en la atapa de 

formación académica. Por ello se argumenta que los diversos educandos que 

componen el sistema educativo actual, en sus diferentes niveles, deben ser 

responsables de su gran heterogeneidad para construir un programa educativo que 

permita un aprendizaje significativo para todos. Por tanto, la educación debe 

atender a un grado de flexibilidad y adaptabilidad a las necesidades, como a las 

características de las personas en sus diferentes realidades (Martinic, 2017). 

 
Para Martinic (2017), en cuanto al elemento operativo de la dimensión 

efectividad, se determina en función a la parte financiera vinculada a la educación, 

y su atención responsable, los modelos de administración institucional y el control- 

manejo de los recursos. Esto atenta contra el principal atributo de la acción pública: 

debe tener en cuenta los recursos que la población en general dedica a este fin, por 

lo que la obligación afecta efectivamente a los derechos ciudadanos que fungen 

como garantía importante. En esta visión, la eficiencia no es un imperativo 

económico, sino un requisito indispensable que nace del respeto a las condiciones 

de las personas y de la ciudadanía. Existe una interacción importante entre el 

desempeño y las dimensiones del desempeño, ya que los problemas con las 

dimensiones afectan negativamente la capacidad de lograr algunos objetivos 
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básicos. Los problemas de dificultad en el funcionamiento del sistema (relacionados 

con ineficiencias e ineficiencias) se dividen de manera distinta entre los distintos 

grupos de población, recreando líneas de inequidad, exclusión y marginación de la 

sociedad que, en última instancia atiende y la definen la actividad desleal del 

sistema educativo. 

 
En términos de la dimensión eficiencia, la pregunta es en qué medida y en qué 

proporción se pueden alcanzar las metas educativas planteadas y garantizadas por 

la dirección de los derechos; en otras palabras, con relación a la equidad y la 

distribución en la ciencia, su adecuación y pertinencia. En esta visión, la evaluación 

de la calidad educativa requiere una orientación global e integrado, en el que la 

evaluación de sus diversos elementos se interrelacione y complementen. Por lo 

tanto, evaluar este enfoque es proporcionar una evaluación valiosa de cómo se 

desarrollan el sistema en su conjunto y sus componentes y qué resultados 

producen; es decir, su estructura, organización y financiamiento, su currículo y 

diseño, cómo funcionan las escuelas, cómo trabajan los profesionales y qué sirven 

de aprendizaje para los estudiantes en su espacio de adquisición de conocimiento 

(escuela), y su impacto en el acceso a futuras oportunidades y servicio social. La 

evaluación de valores contribuye a las decisiones que mejoran la calidad y la 

equidad en los servicios educativos. Esta mirada también se basa en la 

identificación de elementos que la educación ofrece por medio de una tarea 

compartida y desarrollada dentro de un sistema que inmiscuye la interacción entre 

diversos actores, contextos e instituciones (Martinic, 2017). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación: 
 

La presente investigación se desarrolló de tipo básica, cuya finalidad fue 

poder clarificar una realidad problemática en base a los hechos observables 

(CONCYTEC, 2018). Además, se enfocó en el marco cuantitativo porque utilizó la 

cuantificación matemática en niveles numéricos para la medición de las variables 

(Hernández, Baptista y Mendoza, 2014) 

El diseño que se persiguió en el desarrollo de este estudio fue no 

experimental, transversal y correlacional simple, ya que se buscó medir el grado de 

relación que mantienen dos variables, en este caso la variable gestión directiva y la 

variable calidad de servicio educativo (Hernández, Baptista y Mendoza, 2014). 

 

 
Figura 1. Diagrama correlacional 

 

3.2. Variables y operacionalización 
 

Variable 1: Gestión directiva 

 
Definición conceptual: Chiavenato (2008), refiere que la gestión directiva 

corresponde a la gestión de recursos encaminada a la consecución de los fines 

organizacionales, donde se deben realizar las funciones de planificación, 

organización, gestión gerencial y coordinación, tomando en consideración el control 

efectivo de la gobernabilidad, donde la administración es una actividad clave en 

cualquier organización ya que asegura la competitividad en el mercado. 

O1 
Donde: 

 

M: Muestra 

O1: Gestión Directiva 

O2: Calidad de Servicio Educativo 

r:  Relación de variables 

O2 
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Definición operacional: Las dimensiones de la gestión directiva son: 

planificación, organización, dirección y control. 

Escala de medición: Ordinal 

Variable 2: Calidad de servicio educativo 

Definición conceptual: Parasuraman (1985) argumenta que la calidad del 

servicio se enfoca en las estrategias y procesos que utilizan las organizaciones para 

lograr una alta calidad del servicio y mejorar la ejecución de las decisiones con base 

en las expectativas del cliente. Para la UNESCO (2017), propone cinco 

dimensiones de la calidad en la educación: equidad (calidad para todos); la 

relevancia (qué y para qué de la educación); la pertinencia (para quiénes); eficiencia 

(en qué medida se cumplen las metas); y, eficacia (cómo se gastan los recursos). 

Definición operacional: La calidad educativa se ha detallado en dimensiones: 

equidad, relevancia, pertinencia, eficiencia y eficacia. 

La escala de medición ordinal. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 
 

Población 

 
La población en la investigación involucra a 80 docentes y 15 directivos de la 

institución educativa de la ciudad de Guaranda. Para Hernández y Mendoza (2018) 

la población corresponde al grupo de individuos que mantienen características 

similares entre sí. 

 
Tabla 1 

 
Personal directivo y docente de una institución de Guaranda, 2022 

 
Estratos N % 

Directivos 15 15,8 

Docentes 80 84,2 

Total 95 100.0 

Nota. Personal directivo y docente de la institución 
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Al tratarse de una población que no supera a los 100 individuos toma el 

nombre de población censal, puesto que todos los participantes tienen la 

probabilidad de formar parte del estudio. Por ello no se va a trabajar con muestra 

ni muestreo. 

 

 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica 

 
La técnica que se propone para el estudio presentado es la técnica de la 

Encuesta, la cual por su facilidad de aplicación permite recopilar información de 

forma precisa, directa y con gran alcance. En esta técnica participaron como actores 

los docentes y directivos para medir tanto la calidad de servicio educativo, así como 

la gestión directiva que se desarrolla en la institución, lo que permitió conocer de 

forma cuantificable como se relacionan mutuamente las variables. 

 
Instrumento 

Los instrumentos que acompañan a la indagatoria a través de la encuesta 

son dos cuestionarios elaborados en función de la operacionalización de las 

variables de cada uno de ellos, lo cual permitió formular ítems para los indicadores 

de cada una de las dimensiones de la variable Gestión Directiva con un total de 22 

ítems y de la variable Calidad de Servicio Educativo compuesto por un total de 20 

ítems, formulados con la escala de Likert, cuya medición abarca desde el 1 al 5. 

Estos instrumentos se validaron a través del juicio de expertos con el grado de 

Magíster o Doctores cuya competencia profesional en el área educativa y 

administrativa ayudó en el proceso de validez de criterio y contenido en cada 

cuestionario. Posteriormente, se realizó el proceso de confiabilidad de cada 

instrumento con una prueba piloto aplicada a 15 miembros de una realidad de 

características similares en una escuela aledaña al sector. 
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3.5. Procedimiento 
 

El procedimiento para ejecutar la investigación persiguió el siguiente camino: 

se solicitó la carta de autorización a la Universidad, seguido de ello, se estableció 

el contacto de la autoridad de la unidad educativa, logrado este proceso se procedió 

a socializar con los directivos y docentes, dando a conocer la responsabilidad de 

participación anónima en el consentimiento informado. Los involucrados en el 

desarrollo investigativo respondieron los instrumentos para generar la información 

pertinente para la indagación, con lo que se procedió a analizar la información 

generada. 

 
3.6. Métodos de análisis de datos 

 

En cuanto al análisis de datos, este proceso se realizó luego de la aplicación 

de los instrumentos respectivos para el estudio, se organizaron dichos resultados 

en una hoja de cálculo de Excel, con ello, se procedió a organizar los totales de las 

dimensiones de cada una de las variables, para este procedimiento se utilizó la 

versión vigente del programa SPSS, luego de la ejecución de la prueba de 

normalidad de Klomogorov Smirnov por tratarse de una muestra mayor a los 50 

individuos, se estableció por regla de decisión utilizar el coeficiente de correlación 

de Rho de Spearman ya que los datos no siguen una distribución normal. 

 
3.7. Aspectos éticos 

 

En el contexto ético, la UCV promueve el respeto a los principios tipificados 

en el código de ética, tales como el respeto y la integridad académica, el uso de las 

normas de citación bajo el esquema APA séptima edición. Se busca a través de la 

investigación mantener el anonimato de los participantes mediante el 

consentimiento informado, la responsabilidad, probidad, beneficencia. 

Es por ello, que apegado a cada uno de los principios se estableció la 

necesidad de realizar un documento responsable de la integridad ética y el respeto 

a las normas internacionales de propiedad intelectual, el presente trabajo recopila 

la información de autores dando el reconocimiento debido. También se contó con 

la aprobación participativa de los docentes y directivos de la institución, quiénes 

pudieron formar parte de la indagatoria en beneficio de la entidad, se 
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aplicó el principio de probidad puesto que ya este es un trabajo que promovió la 

integridad en los resultados y la honradez en las respuestas que dieron los 

participantes, donde todos fueron beneficiados a conocer la realidad que mantienen 

respecto a la gestión directiva y la calidad de servicio educativo que ofertan. 
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IV. RESULTADOS 

 

 
Análisis descriptivo 

 
 

En el siguiente capítulo se presenta de forma ordenada y detallada los 

resultados a nivel descriptivo que se obtuvieron en el desarrollo investigativo. 

 
Objetivo General: 

Determinar la relación existente entre la gestión directiva y la calidad de servicio 

educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 
Tabla 2 

Cruce de datos de las variables gestión directiva y la calidad de servicio educativo 

de una unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

  Calidad de Servicio  

  Bajo Medio Alto  Total 

 fi  % Fi % Fi % fi % 

Gestión 

Directiva 

Bajo 41 43,2% 30 31,6% 0 0,0% 71 74,7% 

Medio 0 0,0% 24 25,3% 0 0,0% 24 25,3% 

 Alto 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

 Total 41 43,2% 54 56,8% 0 0,0% 95 100,0% 

 
Interpretación 

Respecto a la verificación estadística del objetivo general, tal como se 

visualiza en la tabla 2, se evidencia un porcentaje del 43,2% en el nivel bajo, tanto 

en gestión directiva como el calidad de servicio, mientras que en el nivel medio se 

encuentra un 31,6%  para calidad de servicio y un 25,3% para gestión directiva,  lo 

que significa que existe una dispersión mínima entre las variables, centrándose de 

forma conjunta relacionadas entre ellas. 
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Objetivo Específico No. 1: 

Determinar la relación existente entre la dimensión planificación de la gestión 

directiva y la calidad de servicio educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 

2022. 

 
Tabla 3 

Planificación de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo de una unidad 

del Cantón Guaranda, 2022. 

  Calidad de Servicio  

  Bajo Medio Alto Total 

 Fi  % Fi % Fi % Fi % 

Planificación Bajo 33 34,7% 28 29,5% 0 0,0% 61 64,2% 

 Medio 8 8,4% 26 27,4% 0 0,0% 34 35,8% 

 Alto 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

 Total 41 43,2% 54 56,8% 0 0,0% 95 100,0% 

 
 

Interpretación 

Respecto a la verificación estadística del objetivo específico 1, tal como se 

visualiza en la tabla 3, se evidencia el cruce de datos entre la dimensión 

planificación y la variable calidad de servicio educativo; el nivel en el que se 

encuentra mayoritariamente es el nivel bajo con un 64,2%, donde el 34,7% 

corresponde al nivel bajo entre planificación y calidad de servicio y el 29,5% 

corresponde al nivel medio entre la planificación y la calidad de servicio, mientras 

que el nivel medio está ubicado en el 35,8%, donde la misma manera el nivel medio 

de planificación se relaciona con el 8,4% en nivel bajo de la calidad de servicio y el 

nivel medio se ubica en el 27,4% para la planificación y la calidad de servicio 

educativo; al momento de la indagatoria no se evidenció resultados en el nivel alto; 

lo que significa que existe una dispersión mínima demostrando que existe relación 

cercana entre la dimensión planificación y la calidad de servicio educativo. 
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Objetivo Específico No. 2: 

Determinar la relación existente entre la dimensión organización de la gestión 

directiva y la calidad de servicio educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 

2022. 

 
Tabla 4 

Organización de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo de una 

unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

  Calidad de Servicio  

  Bajo Medio Alto Total 

 Fi  % Fi % Fi % Fi % 

Organización Bajo 30 31,7% 20 21,0% 0 0,0% 50 52,7% 

 Medio 11 11,5% 34 35,8% 0 0,0% 45 47,3% 

 Alto 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

 Total 41 43,2% 54 56,8% 0 0,0% 95 100,0% 

 
Interpretación 

Respecto a la verificación estadística del objetivo específico 2, tal como se 

visualiza en la tabla 4, se evidencia el cruce de datos entre la dimensión 

organización y la variable calidad de servicio educativo; el nivel en el que se 

encuentra mayoritariamente es el nivel bajo con un 52,7%, donde el nivel bajo de 

organización se ubica en el 31,7% frente a la calidad de servicio educativo y el 21% 

del nivel medio para la organización y la calidad de servicio educativo, mientras que 

el nivel medio está ubicado en el 47,3% de la misma forma el nivel medio de 

organización corresponde al 11,5% mientras que el nivel medio de la calidad de 

servicio y la organización se ubica en el 35,8%; al momento de la indagatoria no se 

evidenció resultados en el nivel alto; lo que significa que existe una dispersión 

mínima demostrando que existe relación cercana entre la dimensión organización 

y la calidad de servicio educativo. 
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Objetivo Específico No. 3: 

Determinar la relación existente entre la dimensión dirección de la gestión 

directiva y la calidad de servicio educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 

2022. 

 
Tabla 5. 

Dirección de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo de una unidad 

del Cantón Guaranda, 2022. 

  Calidad de Servicio  

  Bajo Medio Alto  Total 

 Fi  % Fi % Fi % Fi % 

Dirección Bajo 30 31,6% 20 21,0% 0 0,0% 50 52,6% 

 Medio 11 11,6% 34 35,8% 0 0,0% 45 47,4% 

 Alto 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

 Total 41 43,2% 54 56,8% 0 0,0% 95 100,0% 

 
Interpretación 

Respecto a la verificación estadística del objetivo específico 3, tal como se 

visualiza en la tabla 5, se evidencia el cruce de datos entre la dimensión dirección 

y la variable calidad de servicio educativo; el nivel en el que se encuentra 

mayoritariamente es el nivel bajo con un 52,6% donde el nivel bajo de dirección 

corresponde al 31,6% en relación a la calidad de servicio y el 21% en el nivel medio 

frente a la dirección y la calidad de servicio, mientras que el nivel medio está 

ubicado en el 47,4% donde el nivel medio de organización se ubica en el 11,6% 

relacionado a la calidad de servicio y el nivel medio es de 35,8% de la dimensión 

dirección y la calidad de servicio; al momento de la indagatoria no se evidenció 

resultados en el nivel alto; lo que significa que existe una dispersión mínima 

demostrando que existe relación cercana entre la dimensión dirección y la calidad 

de servicio educativo. 



30  

 

Objetivo Específico No. 4: 

Determinar la relación existente entre la dimensión control de la gestión directiva 

y la calidad de servicio educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 
Tabla 6. 

Control de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo de una unidad del 

Cantón Guaranda, 2022. 

  Calidad de Servicio  

  Bajo Medio Alto  Total 

 Fi  % Fi % Fi % Fi % 

Control Bajo 30 31,1% 20 21,6% 0 0,0% 50 52,7% 

 Medio 11 11,7% 34 35,6% 0 0,0% 45 47,3% 

 Alto 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

 Total 41 43,8% 54 57,2% 0 0,0% 95 100,0% 

 
Interpretación 

Respecto a la verificación estadística del objetivo específico 4, tal como se 

visualiza en la tabla 6, se evidencia el cruce de datos entre la dimensión control y 

la variable calidad de servicio educativo; el nivel en el que se encuentra 

mayoritariamente es el nivel bajo con un 52,7% donde la dimensión control se ubica 

en el nivel ajo con un 31,1% frente a la calidad de servicio educativo, y el 21,6% en 

el nivel medio de la calidad de servicio educativo en relación al control, mientras 

que el nivel medio está ubicado en el 47,3% donde se evidencia que el nivel medio 

de control se ubica en un 11,7% frente a la calidad de servicio educativo y el 35,6% 

en el nivel medio de la calidad de servicio educativo frente al control; al momento 

de la indagatoria no se evidenció resultados en el nivel alto; lo que significa que 

existe una dispersión mínima demostrando que existe relación cercana entre la 

dimensión control y la calidad de servicio educativo. 
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CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS: 

Hipótesis General: 

Hi: La gestión directiva se relaciona significativamente con la calidad de servicio 

educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

H0: La gestión directiva no se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 
Tabla 8. 

Coeficiente de correlación de Rho de Spearman de la gestión directiva y la calidad 

de servicio educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 Correlaciones     

  Gestión 

Directiva 

Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión Directiva Coeficiente 

correlación 

De 1,000 ,977**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 95 95 

 Calidad 

Servicio 

de Coeficiente 

correlación 

De ,977**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 95 95 

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

 
 

Interpretación: 

 
De acuerdo con el análisis inferencial, observado en la tabla 8, se muestra a 

través de la correlación significativa del p. valor de 0,01 < 0,05; lo que por regla de 

decisión permite aceptar la hipótesis de investigación dónde la gestión directiva sí 

tiene relación significativa con la calidad de servicio educativo, rechazando la H0; 

de la misma forma, con el coeficiente de Rho de Spearman, se puede contrastar 

una relación alta y positiva entre las variables gestión directiva y calidad de servicio 

educativo con una puntuación de 0,977. 
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Hipótesis específica No. 1: 

Hi1: La dimensión planificación se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

H01: La dimensión planificación no se relaciona significativamente con la calidad 

de servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 
 

Tabla 9. 

Coeficiente de correlación de Rho de Spearman entre la planificación y la calidad 

de servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 Correlaciones    

   

 
  Planificación  

Calidad 

de 

Servicio  

Rho de 

Spearman 

Planificación Coeficiente 

correlación 

de 1,000 ,591**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 95 95 

 Calidad 

Servicio 

de Coeficiente 

correlación 

de ,591**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 95 95 

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

 
 

Interpretación: 

 
De acuerdo con el análisis inferencial, observado en la tabla 9, se muestra a 

través de la correlación significativa del p. valor de 0,01 < 0,05; lo que por regla de 

decisión permite aceptar la hipótesis de investigación dónde la dimensión 

planificación de la gestión directiva sí tiene relación significativa con la calidad de 

servicio educativo, rechazando la H0; de la misma forma, con el coeficiente de Rho 

de Spearman, se puede contrastar una relación positiva y moderada entre la 

dimensión planificación de la gestión directiva y calidad de servicio educativo con 

una puntuación de 0,591. 



33  

 

Hipótesis específica No. 2: 

Hi2: La dimensión organización se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

H02: La dimensión organización no se relaciona significativamente con la calidad 

de servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 
Tabla 10. 

Coeficiente de correlación de Rho de Spearman entre la organización la calidad 

de servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 Correlaciones    

   

 
  Organización  

Calidad 

de 

Servicio  

Rho de 

Spearman 

Organización Coeficiente 

correlación 

de 1,000 ,603**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 95 95 

 Calidad 

Servicio 

de Coeficiente 

correlación 

de ,603**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 95 95 

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

 
 

Interpretación: 

 
De acuerdo con el análisis inferencial, observado en la tabla 10, se muestra 

a través de la correlación significativa del p. valor de 0,01 < 0,05; lo que por regla 

de decisión permite aceptar la hipótesis de investigación dónde la dimensión 

organización de la gestión directiva sí tiene relación significativa con la calidad de 

servicio educativo, rechazando la H0; de la misma forma, con el coeficiente de Rho 

de Spearman, se puede contrastar una relación positiva y moderada entre la 

dimensión organización de la gestión directiva y calidad de servicio educativo con 

una puntuación de 0,603. 
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Hipótesis específica No. 3: 

Hi3: La dimensión dirección se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

H03: La dimensión dirección no se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 
Tabla 11. 

Coeficiente de correlación de Rho de Spearman entre la dirección y la calidad de 

servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 Correlaciones    

   

 
Dirección 

Calidad 

de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Dirección Coeficiente 

correlación 

de 1,000 ,612**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 95 95 

 Calidad 

Servicio 

de Coeficiente 

correlación 

de ,612**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 95 95 

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

 
Interpretación: 

 
De acuerdo con el análisis inferencial, observado en la tabla 11, se muestra 

a través de la correlación significativa del p. valor de 0,01 < 0,05; lo que por regla 

de decisión permite aceptar la hipótesis de investigación dónde la gestión directiva 

sí tiene relación significativa con la calidad de servicio educativo, rechazando la H0; 

de la misma forma, con el coeficiente de Rho de Spearman, se puede contrastar 

una relación positiva y moderada entre la dimensión dirección de la gestión directiva 

y calidad de servicio educativo con una puntuación de 0,612. 
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Hipótesis específica No. 4: 

Hi4: La dimensión control se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

H04: La dimensión control no se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 
Tabla 12. 

Coeficiente de correlación de Rho de Spearman entre el control y la calidad de 

servicio educativo en una Unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

 Correlaciones    

   
Control 

Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Control Coeficiente 

correlación 

de 1,000 ,606**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 95 95 

 Calidad 

Servicio 

de Coeficiente 

correlación 

de ,606**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 95 95 

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

 
Interpretación: 

 
De acuerdo con el análisis inferencial, observado en la tabla 12, se muestra 

a través de la correlación significativa del p. valor de 0,01 < 0,05; lo que por regla 

de decisión permite aceptar la hipótesis de investigación dónde la gestión directiva 

sí tiene relación significativa con la calidad de servicio educativo, rechazando la H0; 

de la misma forma, con el coeficiente de Rho de Spearman, se puede contrastar 

una relación positiva y moderada entre la dimensión control de la gestión directiva 

y calidad de servicio educativo con una puntuación de 0,606. 
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V. DISCUSIÓN 
 

El presente apartado se realiza la comparación organizada entre los 

resultados de la investigación con los antecedentes del estudio y la 

conceptualización teórica de las variables y dimensiones de la variable gestión 

directiva en relación a la calidad de servicio educativo. A continuación, se presentan 

en forma ordenada por objetivo de investigación: 

El objetivo general, determinar la relación existente entre la gestión directiva y 

la calidad de servicio educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

Respecto a la verificación estadística se evidencia un bajo nivel del 74,7%, donde 

la gestión directiva se relaciona en un 43, 2% con la calidad de servicio en el nivel 

bajo, mientras que en el medio con el 31,6% en relación a la gestión directiva. En 

la misma tabla, se observa que el nivel medio para ambas variables se ubica en un 

porcentaje del 25,3%; lo que significa que existe una dispersión mínima entre las 

variables, centrándose de forma conjunta relacionadas entre ellas. En el análisis 

inferencial se muestra a través de la correlación significativa del p. valor de 0,01 < 

0,05; lo que por regla de decisión permite aceptar la hipótesis de investigación 

dónde la gestión directiva sí tiene relación significativa con la calidad de servicio 

educativo, rechazando la H0; de la misma forma, con el coeficiente de Rho de 

Spearman, se puede contrastar una relación alta y positiva entre las variables 

gestión directiva y calidad de servicio educativo con una puntuación de 0,977. Se 

comparan a los resultados de Carhuancho (2021) que presenta en los resultados 

obtenidos una limitada relación de las dos variables. Únicamente el 0.20% de los 

encuestados refirieron que no están satisfechos con la calidad de los servicios que 

promueven las instituciones de salud interna. Además, se puedo determinar cómo 

conclusión que la infraestructura como dimensión es muy poco empleada mientras. 

También se asemejan a lo planteado por Prado (2019), el estudio correlacional 

indica que un 44,0% de los profesionales de la educación consideran que la gestión 

directiva tiene niveles medio al igual que la calidad de la gestión educativa 

institucional, y únicamente un 4,00% de maestros refieren que la gestión directiva 

es baja, lo que incide de igual manera en la calidad de la gestión educativa. Se 

concluye indicando que hay una relación representativa de las dos variables en la 

IE de Guayaquil, debido a que los resultados de Spearman alcanzan un 0,843 y un 
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nivel de Significatividad que llega a 0,000. En cuanto al postulado teórico que 

respalda a esta variable la gestión directiva, la misma que se sustenta y define 

teóricamente de acuerdo a Chiavenato (2008), como la gestión de recursos 

encaminada a la consecución de los fines organizacionales, donde se deben 

realizar las funciones de planificación, organización, gestión gerencial y 

coordinación, tomando en consideración el control efectivo de la gobernabilidad, 

como sugiere Henri Fayol. La administración es una actividad clave en cualquier 

organización ya que asegura la competitividad en el mercado. Asimismo, autores 

como Analuisa y Pila (2020), expresan que la gestión gerencial involucra un 

conjunto de actividades administrativas, basadas en la experiencia de un gerente 

de aprendizaje o de los equipos de trabajo, que contribuyen a las estrategias de 

planificación desarrollan pedagogías para ayudar al logro de metas en la institución 

educativa. Así, la gestión educativa ha cobrado impulso, convirtiéndose en un 

modelo importante para la preparación de la educación (Gill, 2020). El análisis de 

esta variable apunta a numerosos estudios que sustentan la necesidad de abordar 

temas relacionados con la gestión del cronograma, la sección comunicativa y la 

gestión administrativa del talento humano que inciden en la mejora continua de los 

procesos de gestión ejecutiva (Sagredo y Castello, 2019). Se encuentra relativa 

dependencia entre la gestión del gerente y otros factores como la comunicación, el 

liderazgo, la calidad de la educación; Asimismo, se han descrito varios estudios 

sobre sus vertientes: planificación, gestión escolar, organización escolar y control 

de calidad. Otra teoría que respalda esta variable es la teoría humanista de la 

gestión como aportan Hawthorne y Mayo, se menciona que las condiciones 

cambiantes de trabajo están directamente relacionadas con la aptitud física y cómo 

afectan la producción organizacional. Por otro lado, también se tiene en 

consideración el grado de las necesidades humanas. (Agüero, 2007). Por otro lado, 

la teoría de la gestión racionalista, se basa en las contribuciones de Barnard (1938) 

como también de Weber (1947); esta concepción teórica penetra en las doctrinas 

de la teoría tradicional y la humanista, analizando las labores y el control conductual 

de los funcionarios corporativos sin tener en cuenta los aspectos informales, las 

relaciones de poder, los conflictos de interés y las influencias ambientales (Agüero, 

2007). Así mismo la teoría de la dependencia acerca a los recursos ocasiona que 

cada organización tiene un contexto político interno en el que se establecen 
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estrategias utilizando todo tipo de recursos (personas, tecnología, etc.) (Agüero, 

2007). También para Muries (2020), en su artículo de la UNED española realizó un 

estudio sobre los factores de la dirección influenciados por indicadores de gestión. 

En él, exploran cómo aumentar la relación entre las estructuras administrativas 

basadas en la participación ciudadana. Al definir las variables tratadas, Alzate et al. 

(2020), plantearon que la gestión gerencial consiste en una serie de actividades 

integradas encaminadas al logro de metas específicas, estas actividades pueden 

ser administrativas, financieras, de planificación, de personal y los conceptos 

relacionados con esta dimensión, como los que corresponden a la planificación 

estratégica, la gestión escolar, la organización institucional y el control de calidad. 

 
Respecto al objetivo específico uno, determinar la relación existente entre la 

dimensión planificación de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo, en 

la verificación estadística, se evidencia el cruce de datos entre la dimensión 

planificación y la variable calidad de servicio educativo; el nivel en el que se 

encuentra mayoritariamente es el nivel bajo con un 64,2%, donde el 34,7% 

corresponde al nivel bajo entre planificación y calidad de servicio y el 29,5% 

corresponde al nivel medio entre la planificación y la calidad de servicio, mientras 

que el nivel medio está ubicado en el 35,8%, donde la misma manera el nivel medio 

de planificación se relaciona con el 8,4% en nivel bajo de la calidad de servicio y el 

nivel medio se ubica en el 27,4% para la planificación y la calidad de servicio 

educativo; al momento de la indagatoria no se evidenció resultados en el nivel alto; 

lo que significa que existe una dispersión mínima demostrando que existe relación 

cercana entre la dimensión planificación y la calidad de servicio educativo. Con el 

análisis inferencial, se muestra a través de la correlación significativa del p. valor de 

0,01 < 0,05; lo que por regla de decisión permite aceptar la hipótesis de 

investigación dónde la dimensión planificación de la gestión directiva sí tiene 

relación significativa con la calidad de servicio educativo, rechazando la H0; de la 

misma forma, con el coeficiente de Rho de Spearman, se puede contrastar una 

correlación positiva y moderada entre la dimensión planificación de la gestión 

directiva y calidad de servicio educativo con una puntuación de 0,591. Estos 

resultados se comparan con los hallazgos de Robles (2017), con la prueba de 

hipótesis propuesta por Spearman, se encontró que la gestión directiva tiene una 
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relación importante con la variable calidad de la educación en las instituciones no 

públicas en Paramonga, cuando el valor de “p” obtenido es 0,00 < 0,05, con un 

coeficiente Rho semejante a = 0,230. Indicando una relación mínima que se 

manifiesta en las dos variables. Además, se detecta una relación lineal directa, ya 

que el valor numérico indicado es de resultado afirmativo, lo que refiere que cuando 

aumenta la gestión directiva, la calidad educativa también se incrementa en una 

proporción continua o inversa. También con los de Arellano y Zumba (2017), se 

evidencian una relación representativa entre las dos variables abordas en su 

estudio. El valor de Rho Spearman fue de 0,811, indicando una alta interrelación (p 

< 0,01), y se encontró una correlación significativa entre los tamaños de las 

variables descritas en la temática. Así concluyendo el origen de una elevada 

correlación entre la variable gestión directiva y la calidad en un 81,10% 

respectivamente. En el postulado teórico propuesto por Chiavenato (2008), es 

importante mencionar que la dimensión de la planificación en la gestión educativa 

como categoría, hace referencia al establecimiento de componentes y criterios 

como base para otras funciones; ya que es quien conduce un evento, es donde se 

fijan las metas institucionales; por lo que las actividades se planifican en beneficio 

de la empresa con base en las tareas asignadas, teniendo en cuenta los menores 

costos y riesgos para la organización. Según Sánchez (2017), la planificación es la 

clave del ciclo de gestión, es una herramienta que permite determinar el camino 

que debe tomar una organización o empresa para lograr sus objetivos. Con 

respecto a la dirección estratégica, Farfán y Reyes (2017) agrega: “La dirección de 

la dirección escolar consiste en la gestión de los recursos, seguida de procesos 

educativos relacionados con las metas planteadas y alcanzadas” (p. 45). El estudio 

está basado en los aspectos del plan estratégico, la gestión escolar, la organización 

escolar y el control de calidad; en este orden, en el país de Chile, Palacio (2020), 

afirmó claramente que la planificación estratégica es necesaria para la Junta 

Directiva, la eficiencia y la efectividad del liderazgo, para ver los conflictos 

consistentes, permiten optimizar los recursos, el tiempo y los tiempos, asegurando 

el cumplimiento de las tareas que logran los objetivos institucionales. 

 
En la verificación estadística del objetivo específico dos, determinar la relación 

existente entre la dimensión organización de la gestión directiva y la calidad de 
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servicio educativo, se evidencia el cruce de datos entre la dimensión organización 

y la variable calidad de servicio educativo; el nivel en el que se encuentra 

mayoritariamente es el nivel bajo con un 52,7%, donde el nivel bajo de organización 

se ubica en el 31,7% frente a la calidad de servicio educativo y el 21% del nivel 

medio para la organización y la calidad de servicio educativo, mientras que el nivel 

medio está ubicado en el 47,3% de la misma forma el nivel medio de organización 

corresponde al 11,5% mientras que el nivel medio de la calidad de servicio y la 

organización se ubica en el 35,8%; al momento de la indagatoria no se evidenció 

resultados en el nivel alto; lo que significa que existe una dispersión mínima 

demostrando que existe relación cercana entre la dimensión organización y la 

calidad de servicio educativo. Por el análisis inferencial, se muestra a través de la 

correlación significativa del p. valor de 0,01 < 0,05; lo que por regla de decisión 

permite aceptar la hipótesis de investigación dónde la dimensión organización de la 

gestión directiva sí tiene relación significativa con la calidad de servicio educativo, 

rechazando la H0; de la misma forma, con el coeficiente de Rho de Spearman, se 

puede contrastar una correlación positiva y moderada entre la dimensión 

organización de la gestión directiva y calidad de servicio educativo con una 

puntuación de 0,603. Estos resultados se comparan con el estudio de Bravo y Avilés 

(2020), los resultados reflejan datos de un vínculo muy representativo entre la 

organización y la gestión de calidad cuando se trata de la relación, puesto que una 

organización eficiente asegura un mayor éxito en los objetivos institucionales. Por 

lo que se concluye que, al identificar los aspectos más relevantes en la organización 

se obtiene un mejor nivel en los servicios educativos. A nivel teórico, Chiavenato 

(2008) manifiesta que la Organización; se refiere a las mejores formas de 

direccionar el trabajo, dividir las labores en grupos y hacer que el trabajo sea 

productivo de acuerdo con los principios de autoridad y responsabilidad. Existen 

diferentes niveles en la organización, por ejemplo, el nivel operativo, que incluye la 

descripción y análisis de los puestos dentro de la organización. En el nivel 

intermedio, los trabajos se agrupan por criterios de argumento, por ejemplo, por 

producto, cliente, territorio, etc. Finalmente, a nivel gerencial, concierne a toda la 

organización, y conforme a una serie de parámetros, se identificará el tipo de 

empresa tomando en consideración las características de su composición 

estructural (Chiavenato, 2008). 
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De acuerdo con el objetivo específico tres, determinar la relación existente 

entre la dimensión dirección de la gestión directiva y la calidad de servicio 

educativo, la comprobación estadística evidencia el cruce de datos entre la 

dimensión dirección y la variable calidad de servicio educativo; el nivel en el que se 

encuentra mayoritariamente es el nivel bajo con un 52,6% donde el nivel bajo de 

dirección corresponde al 31,6% en relación a la calidad de servicio y el 21% en el 

nivel medio frente a la dirección y la calidad de servicio, mientras que el nivel medio 

está ubicado en el 47,4% donde el nivel medio de organización se ubica en el 11,6% 

relacionado a la calidad de servicio y el nivel medio es de 35,8% de la dimensión 

dirección y la calidad de servicio; al momento de la indagatoria no se evidenció 

resultados en el nivel alto; lo que significa que existe una dispersión mínima 

demostrando que existe relación cercana entre la dimensión dirección y la calidad 

de servicio educativo. Inferencialmente, se muestra a través de la correlación 

significativa del p. valor de 0,01 < 0,05; lo que por regla de decisión permite aceptar 

la hipótesis de investigación dónde la gestión directiva sí tiene relación significativa 

con la calidad de servicio educativo, rechazando la H0; de la misma forma, con el 

coeficiente de Rho de Spearman, se puede contrastar una correlación positiva y 

moderada entre la dimensión dirección de la gestión directiva y calidad de servicio 

educativo con una puntuación de 0,612. Se comparan con el antecedente de 

Escobar y López (2017), donde se pudo comprobar, mediante el Rho de Spearman 

= 0,638, que comprueba dentro de la conclusión que se ha generado una 

correlación vinculada a las variables y sus teorías, con un nivel de correlacional de 

Spearman Rho = 0.638, con un r2 = 0.41, que demuestra una dependencia 

altamente demostrativa entre dirección que se presenta en la gestión directiva y la 

calidad de los servicios de las entidades de educación del distrito en la provincia de 

Lima. En el análisis teórico, Chiavenato, (2008) postula referentes a la dimensión 

Dirección como el esfuerzo humano para buscar metas predeterminadas. Aquí 

juega un papel importante el gerente de la organización, quien se responsabilizará 

por los resultados alcanzados por sus empleados. Por esta razón, debe crear para 

sus subordinados todas las condiciones para realizar la tarea asignada y obtener el 

resultado deseado (Chiavenato, 2008). 
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La verificación del objetivo específico cuatro, determinar la relación existente 

entre la dimensión control de la gestión directiva y la calidad de servicio educativo, 

se evidencia el cruce de datos entre la dimensión control y la variable calidad de 

servicio educativo; el nivel en el que se encuentra mayoritariamente es el nivel bajo 

con un 52,7% donde la dimensión control se ubica en el nivel ajo con un 31,1% 

frente a la calidad de servicio educativo, y el 21,6% en el nivel medio de la calidad 

de servicio educativo en relación al control, mientras que el nivel medio está 

ubicado en el 47,3% donde se evidencia que el nivel medio de control se ubica en 

un 11,7% frente a la calidad de servicio educativo y el 35,6% en el nivel medio de 

la calidad de servicio educativo frente al control; al momento de la indagatoria no 

se evidenció resultados en el nivel alto; lo que significa que existe una dispersión 

mínima demostrando que existe relación cercana entre la dimensión control y la 

calidad de servicio educativo. En la verificación de la hipótesis, se muestra a través 

de la correlación significativa del p. valor de 0,01 < 0,05; lo que por regla de decisión 

permite aceptar la hipótesis de investigación dónde la gestión directiva sí tiene 

relación significativa con la calidad de servicio educativo, rechazando la H0; de la 

misma forma, con el coeficiente de Rho de Spearman, se puede contrastar una 

correlación positiva y moderada entre la dimensión control de la gestión directiva y 

calidad de servicio educativo con una puntuación de 0,606. Se compara a lo 

encontrado en el estudio de Broncano y Dunay (2022) cuyos resultados forman 

parte indiscutible para establecer la correlación estadística en la que se muestra 

que existe una relación positiva de un nivel moderado y representando bajo un 

orden estadístico inferencial las dos variables un resultado de rho = 0,485 y p = 

0,007. Esto demostró que un buen nivel de control en la entidad permite mantener 

un alto estándar de cumplimiento en los procesos administrativos, pues de ello 

depende la detección oportuna de problemas, así como la verificación de metas a 

corto, mediano y largo plazo. Además, con el antecedente de Castillo (2018), dicho 

estudio mostró que existe un valor significativo de interrelación entre las dos 

variables; luego de haber obtenido un p < 0,05 y un valor de Rho de Spearman = 

0,684. Se muestran correlaciones positivas y significativas del procesamiento 

estadístico, el cual concluye que la hipótesis alternativa propuesta es correcta, 

demostrando que existe relación significativa entre el control de las actividades y el 

desempeño directivo de los dirigentes educativos. En el postulado teórico, de 
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Chiavenato (2008), en cuanto a la dimensión Control expresa que la función de 

comparar los resultados con la organización y los coteja con los planes de la 

organización. La función de control identifica posibles errores detectados en la 

planificación según la información de los resultados observados para ajustar y 

corregir las actuaciones y orientarlas hacia los objetivos marcados. 



44  

VI. CONCLUSIONES 
 

1. Se concluye demostrando la existencia de relación entre la variable 

gestión directiva y la calidad de servicio educativo puesto que según los resultados 

existe relación fuerte y directa. 

2. La dimensión planificación presenta una correlación significativa positiva 

y moderada respecto a la calidad de servicio. 

3. La dimensión organización, también presenta un nivel de correlación 

elevado respecto a la calidad de servicio que se reconoce como positiva y 

moderada. 

4. En lo que respecta a la dimensión dirección se presenta una correlación 

significativa, positiva y moderada con la calidad de servicio educativo, lo que 

comprueba su relación. 

5. Finalmente, la dimensión control presenta una existencia de relación alta 

y muy fuerte respecto a la calidad de servicio educativo, en virtud de ello, todas las 

dimensiones de la gestión directiva son correlaciones positivas respecto a la 

variable calidad de servicio educativo. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

Se recomienda a la plana directiva que se evalúen los niveles de gestión 

directiva en función de la alta incidencia que tiene estos sobre la calidad de servicio 

educativo. 

Se sugiere a los directivos y docentes de la institución trabajar en forma 

conjunta para que la planificación de la institución cumpla con sus metas y 

propósitos en función de fortalecer la calidad de servicio educativo siendo este un 

referente importante dentro de la gestión educativa. 

Se recomienda a los docentes, mantener un ritmo organizado en el 

cumplimiento de sus actividades, pues de esta manera se mantiene un buen nivel 

de calidad de servicio educativo. 

Se sugiere a la máxima autoridad del plantel, permanecer en las actividades 

de dirección de forma oportuna, pues este componente de gestión presente una 

incidencia elevada respecto a la calidad de servicio que requiere la institución 

educativa. 

Se recomienda a los directivos y docentes de la institución educativa de 

Guaranda, realizar periódicamente actividades de verificación y control de los 

procesos de gestión directiva y administrativa en función de fortalecer de forma 

continua los procesos hacia la construcción de una calidad de servicio educativo 

competitiva para el sector estratégico de la educación. 
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Anexos 
 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de las variables 

 
Variables de 

estudio 
Definición conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Variable 

Gestión 

directiva 

1 Chiavenato (2008), refiere que la 
gestión directiva corresponde a la 
gestión de recursos encaminada a 
la consecución de los fines 
organizacionales, donde se deben 
realizar las funciones de 
planificación, organización, 
gestión gerencial y coordinación, 
tomando en consideración el 
control efectivo de la 
gobernabilidad, como sugiere 
Henri Fayol. La administración es 
una actividad clave en cualquier 
organización ya que asegura la 
competitividad en el mercado. 

Las 

dimensiones 

de la gestión 

directiva son: 

planificación, 

organización, 

dirección  y 

control. 

 
 
 
 
 

Planificación 

Análisis del contexto 

escolar 

Diseña acciones 

previsión   de 

recursos 

institucionales 

Elaboración del 

cronograma de 

actividades 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ordinal 

 Definición de la 

     estructura   

     

Organización 
organizativa 

Estructuración 

 

de 

 

     comisiones de  

     trabajo   

    Dirección Forma de actuar  



 

 

 
    Establecer  

mecanismos de 

comunicación 

Propiciar la 

motivación y 

supervisión continua 

 Monitorear las 

 actividades 

 programadas 

Control Control de índices 

 de desempeño 

 Retroalimentación 

 sobre la acción 



 

 

 
Variables de 

estudio 
Definición conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Variable 2 

Calidad de 

servicio 

educativo 

Parasuraman (1985) 

argumenta en su investigación 

que la calidad del servicio se 

enfoca en las estrategias y 

procesos que utilizan las 

organizaciones para lograr una 

alta calidad del servicio y mejorar 

la ejecución de las decisiones con 

base en las expectativas del 

cliente. Para la UNESCO (2017), 

propone cinco dimensiones de la 

calidad en la educación: equidad 

(calidad para todos); la relevancia 

(qué y para qué de la educación); 

la pertinencia (para quiénes); 

eficiencia (en qué medida se 

cumplen las metas); y, eficacia 

(cómo se gastan los recursos). 

La calidad 

educativa se 

ha detallado en 

dimensiones: 

equidad, 

relevancia, 

pertinencia, 

eficiencia  y 

eficacia. 

Equidad 
Inclusión 

Compromiso 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 

 

 
Relevancia 

Aspiraciones para la 

vida 

Competencias 

Básicas 

Pertenencia 
Diversidad 

Democracia 

Eficacia 
Educación eficaz 

Gestión educativa 

 
 
 
 
 

Eficiencia 

 
 

Aprendizaje 

eficiente 

Seguimiento de 

logros 



 

 

 

Anexo 2: Matriz de Consistencia 

 
Título: Gestión directiva y calidad de servicio educativo de una Unidad del Cantón Guaranda, 2022 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema General: Objetivo general: Hipótesis general: Variable: Gestión directiva 

¿Cómo se relaciona la 
gestión directiva y la calidad 
de servicio educativo de una 
Unidad del Cantón 
Guaranda, 2022? 

Determinar la relación 
existente entre la gestión 
directiva y la calidad de 
servicio educativo de una 
unidad del Cantón 
Guaranda, 2022. 

Hi: La gestión directiva se 
relaciona 
significativamente con la 
calidad de  servicio 
educativo en una Unidad 
del Cantón Guaranda, 
2022. 
H0: La gestión directiva no 
se relaciona 
significativamente con la 
calidad de servicio 
educativo en una Unidad 
del     Cantón    Guaranda, 
2022. 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores 
Niveles o 
rangos 

 
 

 
Planificación 

Análisis del contexto 
escolar 
Diseña acciones 
previsión de recursos 
institucionales 
Elaboración  del 
cronograma de 
actividades 

 
 

1, 2, 3, 4, 
5, 6 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ordinal 

 

(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) En ocasiones 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Alto 
84 - 110 
Medio 
52 - 83 
Bajo 
22 - 

 
 

Organización 

Definición de la 

estructura organizativa 

Estructuración de 
comisiones de trabajo 

 
 

7, 8, 9, 
10  

Problemas Específicos: 

 
Objetivos Específicos: 

 
Hipótesis Específicos: 

¿Cómo se relaciona la 
dimensión planificación de la 
gestión directiva y la calidad 
de servicio educativo de una 
Unidad del Cantón 
Guaranda, 2022? ¿Cómo se 
relaciona la dimensión 
organización de la gestión 
directiva y la calidad de 
servicio educativo de una 
Unidad del Cantón 
Guaranda, 2022? ¿Cómo se 
relaciona la dimensión 
dirección de la gestión 
directiva y la calidad de 
servicio educativo de una 
Unidad del Cantón 
Guaranda, 2022? ¿Cómo se 
relaciona la dimensión control 
de la gestión directiva y la 
calidad de servicio 

O.E.1. Determinar la 
relación existente entre la 
dimensión planificación de 
la gestión directiva y la 
calidad de servicio 
educativo de una unidad 
del Cantón Guaranda, 
2022. O.E.2. Determinar la 
relación existente entre la 
dimensión organización de 
la gestión directiva y la 
calidad de servicio 
educativo de una unidad 
del Cantón Guaranda, 
2022. O.E.3. Determinar la 
relación existente entre la 
dimensión dirección de la 
gestión directiva y la 
calidad de servicio 
educativo de una unidad 
del Cantón Guaranda, 
2022. O.E.4. Determinar la 

Hi1: La dimensión 
planificación de la gestión 
directiva se relaciona 
significativamente con la 
calidad de servicio 
educativo en una Unidad 
del Cantón Guaranda, 
2022. Hi2: La dimensión 
organización de la gestión 
directiva se relaciona 
significativamente con la 
calidad de servicio 
educativo en una Unidad 
del Cantón Guaranda, 
2022. Hi3: La dimensión 
dirección de la gestión 
directiva se relaciona 
significativamente con la 
calidad de servicio 
educativo en una Unidad 
del Cantón Guaranda, 
2022. Hi4: La dimensión 

 

 
Dirección 

Forma de actuar 
Establecer 
mecanismos  de 
comunicación 
Propiciar la motivación 
y supervisión continua 

 
11, 12, 
13, 14, 
15, 16 

 
 
 
 

 
Control 

 

 
Monitorear las 
actividades 
programadas 
Control de índices de 
desempeño 
Retroalimentación 
sobre la acción 

 
 
 

 
17,    18, 
19,    20, 
21, 22 

Variable: Calidad de Servicio educativo 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores 
Niveles o 
rangos 



 

 

 
educativo de una Unidad del 
Cantón Guaranda, 2022? 

relación existente entre la 
dimensión control de la 
gestión directiva y la 
calidad de servicio 
educativo de una unidad 
del Cantón Guaranda, 
2022. 

control de la gestión 
directiva se relaciona 
significativamente con la 
calidad de servicio 
educativo en una Unidad 
del Cantón Guaranda, 
2022. 

 
Equidad 

Inclusión 

 
Compromiso 

 
1, 2, 3, 4, 

 
 
 
 
 
 
Ordinal 

 

(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) En ocasiones 
(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

 
 
 
 
 

 
Alto 
72 - 100 
Medio 
46 - 71 
Bajo 
20 - 45 

 

Relevancia 

Aspiraciones para la 

vida 

Competencias Básicas 

 

5, 6, 7,8 

 
 

Pertenencia 

Diversidad 

 
Democracia 

 
9, 10, 11, 
12 

 
Eficacia 

Educación eficaz 

 
Gestión educativa 

13, 14, 
15, 16 

 
Eficiencia 

Aprendizaje eficiente 

 
Seguimiento de logros 

17, 18, 
19, 20 

Diseño de investigación: Población y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 

Enfoque: Cuantitativo 
Tipo: Descriptivo  
Método: Correlacional-Causal 
Diseño: No experimental 

Población: 95 
Muestra: Censal. Se 
trabajará con toda la 
población conformada por 
95 personas. 

Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 

Descriptiva 
Inferencial 



 

 

 

Anexo 3: Instrumentos y validación de expertos 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 



 

 
 
 



 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

                

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

          
 
 
 
 
 
 



 

 

            
 
 

 
  
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 
 
 

 
  
 
 
 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

  
 
 
 
 
 

 
  
 
 
 



 

 

      
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

        
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 
 

 
  
 
 
 
 



 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 



 

 

Ficha técnica “Gestión Directiva” 
1. Nombre : Cuestionario para medir la gestión directiva 
2. Autor : Mónica Muñoz Sangache  
3. Fecha : 2022 

4. Objetivo : Determinar de manera individual la gestión directiva en 
sus dimensiones:   
Planificación, Organización, Dirección y Control en una 
unidad educativa, Guaranda, 2022 

5. Aplicación : Individual  
6. Administración : Individual 
7. Duración : 30 minutos 
8. Tipo de ítems : Enunciado 
9. N° ítems : 22 

 
10. Distribución  : Dimensiones e indicadores 
  

 
1. Planificación: 6 ítems 

   • Análisis del contexto escolar: 1,2 

• Diseña acciones previsión de recursos 
institucionales: 3,4 

• Elaboración del cronograma de actividades: 5,6 
  : 2. Organización: 4 ítems 
   • Definición de la estructura organizativa :7,8  

• Estructuración de comisiones de trabajo:9,10 
 

 
 

: 3. Dirección: 6 ítems 

• Forma de actuar:11,12 

• Establecer mecanismos de comunicación:13,14 

• Propiciar la motivación y supervisión continua: 
15,16 

 
 

 
: 4. Control: 6 ítems 

   • Monitorear las actividades programadas :17,18 

• Control de índices de desempeño: 19, 20 

• Retroalimentación sobre la acción: 21, 22 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

EVALUACIÓN EN NIVELES POR DIMENSIÓN 

 

11. Evaluación 

 • Puntuaciones 

Escala Cuantitativa  Escala Cualitativa  

1  Nunca  

2 Casi Nunca 

3 A veces  

4 Casi siempre 

5g Siempre  

ESCALA  
CUALITATIVA 

ESCALA  
CUANTITATIVA 

NIVELES Planificación: 6 ítems 

 Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

BAJO 6 13 

MEDIO 14 21 

ALTO 22 30 



 

 

 

 

ESCALA 
CUALITATIVA 

ESCALA 
CUANTITATIVA 

NIVELES            Control: 6 ítems  

 Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

BAJO 6 13 

MEDIO 14 21 

ALTO 22 30 

 

EVALUACIÓN DE LA VARIABLE: GESTIÓN DIRECTIVA 

ESCALA 
CUALITATIVA 

ESCALA 
CUANTITATIVA 

NIVELES GENERAL  

 Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

BAJO 22  51 

MEDIO 52 83 

ALTO                        84 110 

 
 
 
 
 
 
 

Ficha técnica “Calidad de Servicio Educativo” 
1. Nombre : Cuestionario para medir la calidad de servicio educativo 
2. Autor : Mónica Muñoz Sangache 
3. Fecha : 2022 

4. Objetico : Determinar de manera individual la calidad de servicio 
educativo en sus dimensiones:   
Equidad, Relevancia, Pertinencia, Eficacia, Eficiencia en 
una unidad educativa, Guaranda, 2022  

5. Aplicación : Individual 
6. Administración : Individual 
7. Duración : 30 minutos 
8. Tipo de ítems : Enunciado 
9. N° ítems : 20 

 
10. Distribución  : Dimensiones e Indicadores 
  

 
1. Equidad: 4 ítems 

ESCALA  
CUALITATIVA 

ESCALA  
CUANTITATIVA 

NIVELES Organización: 4 ítems 

 Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

BAJO 4 8 

MEDIO 9 14 

ALTO 15 20 

ESCALA  
CUALITATIVA 

ESCALA  
CUANTITATIVA 

NIVELES Dirección: 6 ítems 

 Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

BAJO 6 13 

MEDIO 14 21 

ALTO 22 30 



 

   • Inclusión: 1, 2 

• Compromiso: 3, 4 
 

  : 2. Relevancia: 4 ítems 
   • Aspiraciones para la vida :5, 6 

• Competencias Básicas: 7, 8 

 
 

  : 3. Pertenencia: 4 ítems 
   • Diversidad :9, 10 

• Democracia: 11, 12 

 
 

  : 4. Eficacia: 4 ítems 
 

 
 • Educación eficaz: 13, 14 

• Gestión educativa: 15, 16 

 
 

 
 

: 5. Eficiencia: 4 ítems 

   • Aprendizaje eficiente: 17, 18 

• Seguimiento de logros: 19, 20 

  
 
 

 
 
 

 
 

EVALUACIÓN EN NIVELES POR DIMENSIÓN 
 

 

 

11. Evaluación 

 • Puntuaciones 
Escala Cuantitativa  Escala Cualitativa  

1  Nunca  

2 Casi Nunca 

3 A veces  

4 Casi siempre 

5 Siempre  

ESCALA  
CUALITATIVA 

ESCALA  
CUANTITATIVA 

NIVELES Equidad: 4 ítems 

 Puntaje Mínimo Puntaje Mínimo 

BAJO 4 4 

MEDIO 9 9 

ALTO 15 15 

ESCALA  
CUALITATIVA 

ESCALA  
CUANTITATIVA 

NIVELES Relevancia: 4 ítems 

 Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

BAJO 4 8 

MEDIO 9 14 

ALTO 15 20 

ESCALA  
CUALITATIVA 

ESCALA  
CUANTITATIVA 

NIVELES Pertinencia: 4 ítems 

 Puntaje Mínimo Puntaje Mínimo 

BAJO 4 4 



 

 

ESCALA 
CUALITATIVA 

ESCALA 
CUANTITATIVA 

NIVELES Eficacia: 4 ítems 

 Puntaje Mínimo Puntaje Mínimo 

BAJO 4 4 

MEDIO 9 9 

ALTO 15 15 

 

ESCALA 
CUALITATIVA 

ESCALA 
CUANTITATIVA 

NIVELES Eficiencia: 4 ítems 

 Puntaje Mínimo Puntaje Mínimo 

BAJO 4 4 

MEDIO 9 9 

ALTO 15 15 

 

EVALUACIÓN DE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO 

ESCALA 
CUALITATIVA 

ESCALA 
CUANTITATIVA 

NIVELES CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO 20 ítems  

 Puntaje Mínimo Puntaje Máximo 

BAJO    20  45 

MEDIO    46 71 

ALTO                         72                           100 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

MEDIO 9 9 

ALTO 15 15 



 

Anexo 4: Confiabilidad de los instrumentos 
 
 

GESTIÓN DIRECTIVA 
 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 10 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas 

las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,927 22 

 

 

Estadísticas de elemento 

 Media 

Desv. 

Desviación N 

1.      Analiza la 

situación de la entidad 

educativa para los 

procesos de 

planificación. 

3,0000 ,81650 10 

2.      Identifica las 

necesidades de los 

docentes del 

establecimiento, con el 

propósito de 

atenderlas. 

2,1000 ,31623 10 

3.      Diseña objetivos 

en función al contexto 

educativo, 

considerando la 

disponibilidad de 

recursos. 

2,4000 1,07497 10 

4.      Propone 

actividades que 

permitan lograr los 

productos planificados. 

1,9000 ,56765 10 



 

5.      Distribuye el 

tiempo para el 

cumplimiento de cada 

una de las actividades 

planificadas. 

1,7000 ,48305 10 

6.      Reconoce los 

elementos 

imprescindibles en la 

planificación. 

2,2000 ,91894 10 

7.      La estructura 

organizacional ofrece a 

sus empleados una 

comunicación efectiva. 

1,9000 ,73786 10 

8.      La estructura 

organizacional aborda 

las unidades de mando 

educativo para facilitar 

el desarrollo de 

actividades 

institucional. 

1,9000 ,56765 10 

9.      Estructura a 

trabajar el directivo con 

el personal, las 

comisiones de trabajo. 

1,7000 ,48305 10 

10.   Se difunde la 

estructura 

organizacional a todas 

las comisiones de 

trabajo para 

conocimiento de toda la 

comunidad educativa. 

2,4000 1,07497 10 

11.   Gestiona con 

liderazgo las 

actividades 

administrativas en la 

institución el directivo. 

2,4000 1,07497 10 

12.   Demuestra unidad 

de mando el directivo 

en el ejercicio de sus 

actividades. 

1,3000 ,48305 10 

13.   Desarrolla 

estrategias de 

comunicación para 

sostener la armonía de 

las relaciones entre 

compañeros de 

quienes integran la 

comunidad educativa. 

1,9000 1,19722 10 



 

14.   Le resulta fácil al 

directivo mantener una 

comunicación asertiva 

con sus compañeros de 

labores. 

2,0000 ,81650 10 

15.   Dota de espacios 

para ejercer la 

convivencia y el 

intercambio de 

experiencias como 

método de motivación. 

1,7000 ,48305 10 

16.   Controla los 

avances de los trabajos 

planificados, con el 

objetivo de corroborar 

si se están 

cumplimiento. 

2,4000 1,07497 10 

17.   El directivo ejerce 

un seguimiento al 

personal que integra 

las comisiones de 

trabajo. 

2,0000 ,81650 10 

18.   El directivo 

monitorea el 

comportamiento del 

personal con su 

entorno. 

1,7000 ,82327 10 

19.   Verifica la 

ejecución de la 

planificación para 

establecer los niveles 

de cumplimiento. 

1,4000 ,51640 10 

20.   El directivo evalúa 

seguidamente los 

procesos internos. 

1,7000 ,48305 10 

21.   El directivo acepta 

la retroalimentación 

como estrategia para 

mejorar la toma de 

decisiones. 

2,4000 1,07497 10 

22.   Promueve el 

directivo la 

retroalimentación a sus 

equipos de trabajo para 

mejorar los procesos. 

1,9000 1,19722 10 

 

 

 



 

Estadísticas de escala 

Media Varianza 

Desv. 

Desviación 

N de 

elementos 

44,0000 128,889 11,35292 22 

 

 

 



 

 

 
 
  



 

CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
 

 Resumen de procesamiento de casos  

   N   %  

Casos Válido 10 100,0 

 Excluidoa
 0 ,0 

   Total  10  100,0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 
 
 

 
 Estadísticas de fiabilidad  

Alfa de 

    Cronbach  

N de 

elementos  

  ,901  20 
 
 

 
 Estadísticas de elemento  

  
Media 

Desv. 

Desviación 
 

N 

1. La aplicación 

pedagógica 

promueve la inclusión 

social. 

2,1000 ,31623 10 

2. La educación 

aplicada asegura el 

derecho a no ser 

discriminado ni 

excluido. 

2,1000 ,31623 10 

3. La institución se 

encuentra 

comprometida  con la 

vida y la democrática. 

3,0000 ,81650 10 

4. La institución es 

“inclusiva” ya que 

acoge a todos y se 

compromete con el 

aprendizaje sin 

distinción de su 

condición social y 

cultural. 

2,2000 ,91894 10 



 

5.  La institución 

desarrolla 

aprendizajes    de 

competencias para 

los proyectos de vida 

de cada estudiante, 

con la finalidad  de 

demostrar 

independencia    y 

responsabilidad; para 

vincularse  en  las 

actividades sociales y 

productivas del país. 

1,9000 ,73786 10 

6. La institución 

promueve 

condiciones para una 

educación 

democrática que 

permita una 

pedagogía  del 

entendimiento y  la 

concertación. 

1,9000 ,56765 10 

7. La institución 

promueve 

competencias 

básicas de escritura, 

lectura y operaciones 

matemáticas. 

1,7000 ,48305 10 

8.  La   institución dota 

de una formación 

oportuna para 

contribuir a una 

cultura de paz. 

2,4000 1,07497 10 

9. La institución 

contribuye a que 

todos los estudiantes 

sin distinción de su 

condición social, 

cultural y económico, 

aporten con un 

proyecto basado en la 

responsabilidad 

social. 

2,4000 1,07497 10 



 

10. La institución se 

ajusta a las 

necesidades de los 

estudiantes para 

ejercer los procesos 

de enseñanza 

aprendizaje. 

1,3000 ,48305 10 

11. La dirección de 

la institución propone 

estrategias de 

enseñanza- 

aprendizaje definidas 

en conocimiento de 

las distintas culturas y 

creencias. 

1,7000 ,48305 10 

12. El proceso 

pedagógico ejercido 

se orienta a una 

pedagogía basada en 

la diversidad y la 

democracia. 

2,4000 1,07497 10 

13. La institución se 

preocupa por la 

eficacia y los 

aprendizajes. 

2,0000 ,81650 10 

14.  La  educación que 

se promueve esta 

basada en los 

derechos de los 

estudiantes. 

1,7000 ,82327 10 

15.  La  educación que 

se ejerce en la 

institución donde 

labora exige cambios 

profundos para para 

alcanzar la calidad de 

la gestión educativa. 

1,4000 ,51640 10 

16. La institución 

promueve  una 

educación basada en 

estrategias 

pedagógicas  de 

nueva generación. 

1,9000 1,19722 10 



 

17. La institución se 

preocupa por la 

eficiencia de los 

aprendizajes de 

acuerdo a las 

exigencias 

ministeriales. 

2,2000 ,91894 10 

18.  La  educación que 

se desarrolla tiene la 

capacidad para 

originar los máximos 

resultados con el 

mínimo tiempo, 

recursos posibles. 

1,7000 ,82327 10 

19. La educación 

ejercida proporciona 

la capacidad para 

lograr las metas y 

objetivos previstos. 

1,5000 ,84984 10 

20.  La  educación que 

se basa en los 

estándares de calidad 

del ministerio de 

 educación.
  

1,6000 ,51640 10 

 
 

 
 Estadísticas de escala  

 
  Media  

 
Varianza  

Desv. 

Desviación  

N de 

elementos  

  39,1000  85,433  9,24302  20 



 

 
 



 

 
 



 

Anexo 5: Prueba de Normalidad 

 
 
 

Tabla 7. 

Prueba de normalidad de los cuestionarios de gestión directiva y la calidad de 

servicio educativo de una unidad del Cantón Guaranda, 2022. 

Kolmogorov-Smirnova
 

 Estadístico gl Sig. 

Gestión Directiva 0,196 95 0,000 

Calidad de Servicio 0,132 95 0,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 
Interpretación: 

De acuerdo a los criterios estadísticos de la información se aplicó la prueba 

estadística de Kolmogorov-Smirnova ya que contiene una muestra mayor de 50 

usuarios; con lo cual se encontró que el nivel de significancia de ambas variables 

es menor de p. 0,05 por lo tanto se consideró utilizar el estadístico de correlación 

de Rho de Spearman. 



 

Anexo 6: Carta de autorización para la aplicación de instrumentos 
 



 

Anexo 7: Evidencia Fotográfica 

 
 
 

Toma de cuestionarios de las variables Gestión directiva y calidad de servicio 

educativo en una institución educativa de Guaranda – Ecuador, 2022 
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