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RESUMEN 

El estudio tuvo como objetivo determinar la existencia de relación entra la gestión 

institucional con la calidad del servicio en la UGEL San Martín, año 2022. Siendo un 

estudio básico, de nivel descriptivo, no experimental, cuantitativo, transversal y 

correlacional con una población de 128 trabajadores y la muestra censal. La técnica 

la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Los resultados indican que el nivel 

de implementación de la gestión institucional en la UGEL San Martín, año 2022, es 

alto con 53.1%, y para la dimensión administrativa con 57.0%; la dimensión 

pedagógica con 51.6% y el nivel de implementación de la calidad del servicio es alto 

con 66.4%. En tanto, que para la dimensión elementos tangibles un 64.1% y la 

dimensión elementos intangibles con 67.2%. Se concluye que, existe relación 

significativa moderada baja de la gestión institucional con la calidad del servicio en 

la UGEL San Martín, año 2022, donde el Rho de Spearman asume un valor de 0.534 

y el coeficiente de determinación igual a 0.2852%, que indica que el 28.52% de los 

resultados de la calidad educativa dependen de la gestión institucional. 

Palabra clave: gestión, institución, calidad, servicio 
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ABSTRAT 

The objective of the study was to determine the existence of a relationship between 

institutional management and the quality of service at UGEL San Martín, year 2022, 

being a basic study, descriptive, non-experimental, quantitative, cross-sectional and 

correlational, with a population of 128 workers and the census sample, the technique 

being the survey and the instrument the questionnaire. The results indicate that the 

level of implementation of institutional management in the UGEL San Martín, year 

2022, is high with 53.1%, and for the administrative dimension with 57.0% and the 

pedagogical dimension with 51.6%; and the level of implementation of service quality 

is high with 66.4%, and for the dimension tangible elements with 64.1% and the 

dimension intangible elements with 67.2%. It is concluded that there is a significant 

moderate-low relationship of institutional management with the quality of service at 

UGEL San Martín, year 2022, where Spearman's Rho assumes a value of 0.534 and 

the coefficient of determination equal to 0.2852%, which indicates that 28.52% of 

educational quality results depend on institutional management.' 

Keywords: management, institution, quality, service 
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I. INTRODUCCIÓN

La gestión institucional que realizan las entidades rectoras educativas se configura 

en un elemento fundamental para tener procesos educativos de calidad, 

condiciones que contrastan con la realidad, pues la gestión institucional de los 

sistemas educativos administrativos no se halla alineados a los sistemas 

pedagógicos. Brindando la impresión de que ambos elementos cumplieran su rol 

como componentes no complementarios entre sí. Castro (2019), indica que tener 

una gestión institucional no alineada a los resultados, genera que el proyecto 

educativo fracase. En Guatemala, este problema hace que 55% de los elementos 

que componen el plan nacional educativo no sea ejecutado al 100% por factores 

administrativos de su operativización. 

En el ámbito Latinoamericano, las reformas de la educación que se aplicaron a 

partir de 1990, optaron por priorizar la gestión educativa; siendo un eje de 

intervención la administración descentralizada, donde se empezó a otorgar 

atribuciones de carácter administrativo y pedagógico a los gobiernos sub 

nacionales. Según UNESCO (2022), en Colombia se ha tenido dificultades como 

la poca resiliencia de los profesores para implementar innovaciones al sistema, lo 

que ocasionó desequilibrios entre las políticas normativas, de organización y la 

práctica. Sumado a decisiones que tienden a imponer modelos pedagógicos, sin 

tener adecuados niveles participativos de los agentes de la educación en las 

políticas públicas. Esta condición fue evidenciada mucho más durante la 

pandemia, cuando se quiso implementar la educación remota. 

En el ámbito nacional, de acuerdo a la Ley 27783, la gestión educativa involucra 

competencias compartidas por todos los niveles de gobierno. Otorgando a los 

Gobiernos Regionales ejercer atribuciones compartidas para gestionar los 

servicios de educación básica y la superior no universitaria, para que se cuente 

con una gestión más próxima a los usuarios, pero no siempre ocurre de forma 

satisfactoria. En ese sentido, debido a que la asignación de presupuestos para el 

personal, bienes, servicios e inversiones aún concentran sus decisiones en el nivel 

central, y los fondos que son transferidos no son empleados de forma efectiva en 

los gobiernos regionales. Así en el 2021 según el MEF-SIAF (2022) los gobiernos 
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regionales han dejado de gastar poco más de S/. 2500 millones de soles en 

inversiones, bienes y servicios; significa que muchas de las metas educativas no 

fueron cumplidas, afectando la calidad educativa de los servicios que se ofertados. 

En el ámbito regional, la Dirección Regional de Educación, la gestión institucional 

a la fecha no tiene un horizonte definido debido a que el Plan Educativo Regional 

que fue diseñado al 2021 y a la fecha no ha sido actualizado. Por consiguiente, 

los ejes estratégicos de intervención no tienen metas definidas que permitan 

implementarla de forma sostenible y debidamente organizada. Según lo definido 

por MINEDU (2021) en el marco de las políticas post pandemia, que son la 

recuperación y del aprendizaje; la gradualidad hacia la presencialidad, el 

desarrollo de competencias docentes, la competitividad educativa, y la atención a 

poblaciones vulnerables. Estas condiciones hacen que las UGEL, que son las 

instancias institucionales regionales de educación más próximas, improvisen sus 

intervenciones, creando con ello condiciones que afectan la calidad del servicio. 

Esta situación se visibiliza en las demoras para la resolución de problemas de 

usuarios; además de la no atención de requerimientos a las escuelas, reclamos 

por asignaciones de plazas docentes, entre otros. 

En lo específico a la Unidad de Gestión Local de San Martín, durante el año 2020 

solo cuenta con un plan operativo y las dos líneas directrices de gestión que son 

la gestión pedagógica y administrativa. Sus respectivas direcciones solo han 

efectuado un plan de acciones con metas no validadas ni consensuadas con los 

actores educativos; en especial con los padres de familia y los docentes. 

Condiciones que genera mucha improvisación y que conlleva a que las acciones 

procedimentales conducentes a la calidad de los servicios sean deficientes como, 

por ejemplo, los retrasos en la entrega del material educativo, procesos 

administrativos disciplinarios sin resolver, quejas por descuentos injustificados, 

irregularidades en las asignaciones de plazas, poco asertividad del personal 

administrativo para resolver con celeridad los trámites, y por ende la insatisfacción 

de los usuarios. 

Teniendo esta realidad se formula el problema de la investigación: ¿Cuál es la 

relación de la gestión institucional y la calidad del servicio en la UGEL San 



3 

Martín,2022? Los problemas específicos tenemos: ¿Cuál es el nivel de 

implementación de la gestión institucional? ¿Cuál es el nivel de implementación 

de la calidad del servicio? ¿Cuál es la relación de las dimensiones de la gestión 

institucional y la calidad del servicio? 

En este marco de cosas, se plantea como justificantes de la investigación por su 

conveniencia, para los gestores de la UGEL San Martín porque a partir de la 

visibilización de la modalidad cómo se implementa las variables en estudio, serán 

elementos para la discusión y planeamiento de mejora de la educación en esta 

entidad. Por relevancia social, se dice que la educación es el cimiento del 

desarrollo de una nación y toda acción que involucre su gestión tiene una 

repercusión directa en la calidad educativa. Por su aporte teórico, este estudio se 

basará en las teorías de la gestión educativa y de la calidad educativa, donde a 

partir de su validación conceptual en el escenario de la UGEL San Martín, se 

puedan contar con nuevos conocimientos y aportes sobre estas temáticas. Desde 

la implicancia práctica se justificará porque se pondrá en evidencia los escenarios 

de las variables, que serán un diagnóstico para la estructuración de los planes de 

gestión a favor de los estudiantes. Por su utilidad metodológica, el aporte al mundo 

académico nos permitirá contar con un instrumento viable para desarrollar 

estudios desde un enfoque cuantitativo, correlacional y descriptivo, y ser fuente 

de consulta para venideras investigaciones, 

En tanto, se ha definido como Objetivo general: Determinar la relación de la 

gestión institucional y calidad del servicio en la UGEL San Martín, año 2022. Los 

objetivos específicos: Identificar el nivel de implementación de la gestión 

institucional. Identificar el nivel de implementación de la calidad del servicio. 

Establecer la relación de las dimensiones de la gestión institucional y la calidad 

del servicio. 

Por último, la Hipótesis general: Hi:  Existe relación significativa de la gestión 

institucional con la calidad del servicio en la UGEL San Martín, año 2022. Las 

hipótesis específicas. H1: El nivel de implementación de la gestión institucional en 

la UGEL San Martín, año 2022, es alto. H2: El nivel de implementación de la 

calidad del servicio en UGEL San Martín, año 2022, es alto. H3: Existe relación 

significativa de las dimensiones de la gestión institucional con la calidad del 

servicio. 
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II. MARCO TEÓRICO

Iniciamos este capítulo explicitando los antecedentes de la investigación, así 

tenemos para el ámbito internacional, Becerra (2022) concluye que la principal 

afectación fue el cambio hacia la virtualidad; no sólo se centró en lo académico; sino 

en lo administrativos. Se tuvieron que acondicionar de manera muy rápida los 

sistemas administrativos para poder atender los requerimientos académicos de la 

enseñanza aprendizaje. Esto generó la flexibilización de algunas tareas para 

adaptarse a las nuevas modalidades, se crearon nuevas plataformas para el 

acompañamiento al docente; pero a la vez rápidamente se implementaron procesos 

logísticos para atender con equipos y acceso a internet de los docentes, para que 

puedan tener las herramientas para el trabajo virtual, a los que se incluye a las 

labores administrativas. 

En tanto, se tiene ahora a Guzmán, et al. (2022) concluyendo que, la calidad de la 

administración de los entes directrices de la educación ha devenido intervenciones 

complejas y multifactoriales que exige de quienes los gestionan tengan una 

insoslayable intervención de procesos de mejora continua para la mejora de los 

servicios educativos. Estas mejoras deben involucrar las acciones de políticas 

institucionales actualizadas y consensuadas con los actores educativos, que 

incluyan las concepciones de la estructura escolar que garanticen tener prestaciones 

educativas de calidad y la dotación de herramientas de soporte pedagógico para que 

los aspectos educativos estén disponibles para docentes y alumnos. La gestión de 

la calidad administrativa educativa implica el planeamiento, los aspectos regulatorios 

normativos, la organización, la evaluación del trabajo efectuado por las escuelas, y 

asegurando contar con los fondos financieros y de materiales para su buen 

funcionamiento. 

Asimismo, ahora detallamos la investigación de Arraya, et al. (2019), concluyen que, 

se puede constatar que la gestión educativa necesita aplicar criterios de la gestión 

del conocimiento. En consecuencia, a partir de las buenas prácticas y lecciones 

aprendidas se ponga a disposición de los directivos y colaboradores, sean docentes 

o administrativos estos conocimientos. Desarrollando los aspectos como la

planificación, el monitoreo educativo, el monitoreo de la calidad de las prestaciones 
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educativas y el control, pues los indicadores educativos son logrados de manera más 

rápida cuando se articula los elementos pedagógicos y administrativos del sistema 

educativo. Se ha demostrado una fuerte relación entre los criterios de la gestión 

directiva institucional educativa con los elementos de la calidad, donde los elementos 

de la transmisión de conocimientos a lo interno; además, la efectividad de la 

estructura organizativa y el rendimiento de la organización son los elementos clave 

para tener mayores criterios de relacionamiento. 

Del mismo modo, otra investigación es la ejecutada por Toral y Zeta (2020), 

concluyéndose que la vinculación de la gestión administra con la calidad del servicio 

es significativa. Siendo r >0.8, con sig =0.00 condición que también se observa para 

cada una las dimensiones de la gestión administrativa, que son el planeamiento, la 

dirección y el control. En lo referido a la calidad de los servicios, ésta se califica como 

favorable para un 67%, tanto para la calidad técnica y funcional como para los 

elementos intangibles del servicio.  

Adicionalmente, se tiene también a Engdaw (2020), concluyendo que la percepción 

de los clientes y proveedores de servicios sobre la prestación de servicios de calidad 

y la satisfacción del usuario es diferente. La capacidad de respuesta, la tangibilidad, 

la seguridad y la confiabilidad se han asociado positivamente con la satisfacción del 

cliente. Sin embargo, la empatía se ha asociado negativamente con la satisfacción 

del usuario. En general, la probabilidad de que los clientes queden satisfechos 

cuando hay un servicio de calidad es de 0,84 (84 %), mientras que el valor de 

probabilidad de estar satisfecho es de 0,038948 (3,8948 %) en ausencia de un 

servicio de calidad. 

En el ámbito nacional, se encuentra a Hernández (2022) concluyendo que, que el 

79.68% no está de acuerdo del liderazgo impartido por los gestores administrativos, 

condición que afecta el servicio y la performance de toda la organización. El grado 

de desempeño como factor de la calidad de los servicios brindados alcanza un 

desacuerdo de 48.87%, la continuidad y oportunidad de los servicios con 51.31% en 

desacuerdo, la calidad del empleo de los recursos con un 67.62% en desacuerdo, 

los criterios de eficiencia y efectividad con 81.41% en desacuerdo. Demostrando la 

existencia serias limitaciones en relación desempeño organizacional administrativo 
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institucional y a su vez los criterios de la gestión; aunque los resultados si bien están 

definidos en los manuales de gestión, estos no son implementados en cuanto a 

valorar los impactos, en especial la calidad de los servicios ofertados hacia sus 

usuarios. 

Otra es la desarrollada por García (2021), concluye que, los componentes del modelo 

educativo logran valores para la dimensión de gestión administrativa en un nivel 

regular de 31% y bueno en 69%. No teniendo valoraciones de malo, y para la 

dimensión de gestión pedagógica el nivel regular alcanza un 41.4% y de 58.6% para 

el nivel deficiente, no teniendo valores en la escala eficiente. Desde el enfoque de la 

gestión por resultados, corresponde a los gestores de las unidades ejecutoras 

educativas de Amazonas, implementar políticas educativas que articulen los 

elementos pedagógicos y administrativos como una acción complementaria entre 

ambas; debiendo definirse indicadores para el cierre de brechas, en especial en las 

zonas rurales.  

También se presenta a Meza, et al. (2021) quienes establecieron como objetivo 

describir la gestión institucional educativa como elementos condicionantes del 

desempeño de los docentes y la calidad educativa básica. En sus conclusiones 

detallan que, la gestión institucional educativa implica articular estrategias y acciones 

que faciliten que los bienes materiales, los fondos financieros y el personal que 

comprende la gestión administrativa, sean el soporte de referencia para la 

orientación del planeamiento, programación y la evaluación del accionar institucional. 

La relación de la gestión administrativa con la gestión pedagógica es relevante para 

un adecuado desempeño docente y con ello una mejora de la calidad educativa 

ofertada a los estudiantes. 

Finalmente, en el ámbito nacional presentamos a Riffo (2019) concluye que, existe 

una alta relación de interdependencia entre la gestión administrativa con la calidad 

en los centros educativos y el Rho de Spearman que asume un valor de 0.873. Por 

otro lado, la mayoría de los profesores que ejercen funciones directivas han logrado 

desarrollar competencias en gestión administrativa, considerando como una gestión 

de buena calidad para el 68% de ellos. Los criterios de relacionamiento de la gestión 

administrativa de las escuelas con las unidades ejecutoras y la UGEL, no tienen 
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buenos niveles de eficiencia en cuanto a la planificación de las actividades 

pedagógicas y la oportunidad de la atención de los requerimientos logísticos para el 

desempeño pedagógico. 

En el escenario local tenemos a Mori & Palomino (2021) concluyen que, las 

entidades educativas centran su calidad en los productos y servicios que ofertan, 

descuidando el cumplimiento de las condiciones en los que estos servicios se 

brindan. Los planes curriculares solo explican los factores de logro académico y no 

sustentan los elementos logísticos de soporte para su logro. Son pocas las entidades 

educativas de Latinoamérica y de la región San Martín en donde la comunidad 

educativa tiene una percepción satisfactoria de la calidad educativa. Así mismo los 

logros académicos no son satisfactorios, existiendo niveles de comprensión lectora 

y lógica matemática deficiente, esto debido a factores diversos de orden social y 

económico de los estudiantes; pero también por la deficiente gestión institucional, 

como son la baja asignación de recursos para la infraestructura y los servicios 

educativos complementarios. 

Ahora explicitamos el marco teórico, así para la variable gestión institucional, 

corresponde un sistema flexible, abierto con dinamismo y continuado, que se 

conforma por estamentos, procesos, subprocesos y principios que delimitan y hacen 

factible del desarrollo de una entidad; además de viabilizar los diferentes proyectos, 

lineamientos e intervenciones para que se cumpla según lo establecido en sus 

instrumentos de gestión (Villacis, et. al, 2018). También se presentan intervenciones 

para crear, organizar, ejecutar, coordinar, monitorear y controlar los procesos 

administrativos para la consecución de los objetivos institucionales, donde participan 

los recursos financieros, recursos materiales y humanos. (Abanto, et. al, 2019) 

Desde el campo educativo, la gestión institucional corresponde a la aplicación de 

prácticas y teorías de la administración general y de la administración educativa en 

específico. Basado en los criterios y directrices que se origina en los entes rectores 

de la entidad y acoplada a cada entidad educativa en particular, para el logro de los 

procesos del aprendizaje de los niños. (Balikci, et. al, 2017). La gestión institucional 

se vincula los procesos del planeamiento, la ejecución, dirección y las acciones de 

evaluación, de los cuales se derivan los procesos operativos que le imprimen el 
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carácter dinámico a las intervenciones. En lo educativo involucra los temas 

pedagógicos, administrativos y las relaciones con la comunidad, para el desarrollo 

de los sistemas educativos. (Miranda, 2018) 

 

El tipo de gestión institucional que se desarrolla en la esfera educativa se sustenta 

en teorías, teniendo así la Teoría Clásica de la Administración que hace hincapié que 

la gestión se sustenta por las normas y reglamentos de la burocracia y las 

expectativas de los usuarios; es decir, un sistema centrado a funciones o papeles a 

los cuales se les asignan las metas institucionales (Carvalho & Rabelo, 2017).  Los 

principios que rigen esta teoría son el planeamiento y el desarrollo, que debe orientar 

la labor de las entidades educativas. Teniendo como propósito y orientación el logro 

de metas y fines definidos en los planes de desarrollo educativo institucional, en 

correlación directa con los objetivos nacionales y los anhelos sociales y económicos 

de la población. (Carrasco, 2002) 

 

Otra es la teoría del enfoque de los procesos administrativos que Safa, et. al (2017) 

sostienen que propugna colocar a la persona como la esencia central de las 

actuaciones institucionales. Para ello, se implementan procesos productivos o 

producción de servicios, las que se concatenan de forma tal que para cada proceso 

son identificados metas específicas y cómo estas contribuyen al cumplimiento 

misional de la entidad; siempre alineado a tomar en consideración el valor público a 

favor de los ciudadanos. Un segundo es el enfoque es la perspectiva conductual, 

donde Sunstein (2020) estima que las conductas de los gestores y trabajadores se 

predisponen por necesidades que estos tienen, asimilan o desean que se incorporen 

a la gestión. El clima laboral y los enfoques de relacionamiento al interno institucional 

son las principales motivaciones para un mejor desempeño de las organizaciones; 

condición que en muchos casos supera a los reclamos de económicos o en todo 

caso estas se desarrollan en como una mixtura de ambos criterios.  

 

Se tiene también, la teoría del enfoque de sistemas que Korn (2019) manifiesta que 

propugna la resolución de los obstáculos de las entidades para brindar calidad y 

satisfacción sus usuarios. Son implementados mediante el empleo los insumos, 

estructuración con los procesos de productivos, la consecución de productos y las 

acciones de retroalimentación. Siendo estos de dos entradas, el primero de sistemas 
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abiertos que posibilita que se interactúe con el exterior; y el segundo, de sistemas 

cerrados que posibilita la interacción hacia el interior de la organización. Otra es la 

teoría de contingencias en la que Ferreira, et al. (2018) propugna que la gestión no 

solo involucra la implementación de acciones, sino que a su vez se debe evaluar e 

interiorizar los diferentes circunstancias que ocurren en las fases productivas o la 

prestación de un servicio de la entidad. De esta manera, sean seleccionada aquellas 

opciones más efectivas, empleando luego de los resultados los criterios de buenas 

prácticas y lecciones aprendidas.  

 

Las dimensiones conformantes de la gestión institucional en la UGEL, se rige por lo 

descrito en la Ley General de Educación y su Reglamento. A estas se añade los 

manuales organizacionales y de funciones de las Direcciones Regionales de 

educación, que los agrupa en la dimensión administrativa y la dimensión pedagógica. 

La dimensión administrativa se encarga de la regulación, administración, 

organización, control y evaluación los sistemas que permiten que las escuelas 

tengan los servicios, bienes y personal necesarios para sus labores. Esto comprende 

la gestión del planeamiento, la de recursos humanos, logística, tesorería, 

contabilidad, el control patrimonial, las tecnologías de información y los servicios 

auxiliares. (López, 2017) 

 

La dimensión pedagógica, corresponde a los procesos a través del cual son 

administrados los diversos procesos y subprocesos curriculares en la que se 

fundamentan la práctica pedagógica; permitiendo así, la construcción y 

modelamiento del perfil deseado del estudiante. (Inciarte, et. al 2016). Esta 

dimensión se compone del acompañamiento pedagógico, donde se incluye acciones 

para capacitar a los docentes y directivos. El otro componente es la gestión local y 

condiciones de educabilidad, que se encarga de garantizar que funcionen las redes 

educativas y el desarrollo de lineamientos para la gestión local de la educación. El 

tercer componente es el monitoreo y calidad del servicio, que se encarga del 

monitoreo y seguimiento de la gestión de los entes educativos y así plantear mejoras 

de la calidad de los servicios educativos. López (2017), y William, et. al (2022) 

adicionan que se debe incluir la evaluación de los procesos, así como el desempeño 

las capacitaciones y la formación que se otorga a los trabajadores para los elementos 

de calidad de los servicios. 
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En el caso de la variable satisfacción del usuario, para Pareek & Sole (2022) la 

calidad de los servicios, es la cuantificación o valoración de un servicio sobre la base 

de algún estándar de medición. Por lo general es de índole técnico como puede ser 

el cumplimiento de las especificaciones técnicas o la entrega en los tiempos 

previstos. Para Lapuente y Van de Walle (2020) son las percepciones asumidas por 

el usuario al recibir el servicio, teniendo un carácter bidireccional de valoración. 

Siendo por un lado la percepción del cumplimiento de los requisitos que se han 

definido para el servicio y la percepción de satisfacer sus necesidades. Otra 

definición es de Cuccatto (2022) que dice, es la modalidad de valoración de los 

componentes tangibles de los servicios en la medida que esta resuelve las 

demandas requeridas con celeridad; sin que medien quejas o reclamos, pero 

también que durante la atención se hayan mostrado criterios de calidez que privilegie 

al ciudadano como eje de los servicios públicos. (Nurung, et al. 2020) 

 

Otro concepto es el detallado por Menezes, et al. (2020) que dice, la calidad de los 

servicios, implica el desarrollo condiciones cualitativas del trabajo que desempeñan 

las entidades públicas, a partir de incorporar a sus procesos prácticos y valores. 

Asimismo, tengan la capacidad de darle a los servicios una valoración humana, 

contribuyendo a que el valor público esperado sea aceptado y genere satisfacción 

en quienes lo usan. La calidad del servicio es aquella que logra en los agentes 

receptores del servicio brindado, condiciones que aminoren las brechas de 

exclusión, mejoren los criterios de equidad, eficiencia, transformación, innovación; 

dando así solución a sus demandas de cambio que exige. Aun cuando en muchas 

ocasiones al ser el servicio público brindado de manera exclusiva y no existan 

competidores, esta no puede estar alejada de la calidad, pues el servicio y los 

cambios que provoca es el fin último del rol de Estado. (Wang, 2015) 

 

Los enfoques de la calidad de servicios son diversos, así se tiene al enfoque 

Absoluto, que se sustenta que la calidad como algo total de la naturaleza de las 

cosas. Pueden ser los productos, servicios o bienes que se prestan, esto es lo que 

se denomina la calidad total. Otro es el enfoque relativo, que calidad no es absoluta, 

sino que esto es producto de los atributos que lo componen, donde uno de ellos 

puede sobresalir y ser el criterio de calidad que diferencia a los otros productos. La 

calidad se construye como un sistema de interrelaciones de coherencias múltiples 
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(Zang, et. al, 2021). Otro enfoque es de los Movimientos de Calidad, que se 

fundamenta que asegurar la calidad parte por estandarizar procesos de medición; 

los cuales se sujetan a normas internacionales de medición como las normas ISO u 

normas nacionales propias, haciendo mayor hincapié en satisfacción completa del 

usuario / cliente. (Heydari & Mohamadi, 2015) 

 

Otra es la teoría de la calidad total; donde Prasad y Kumar (2021) sustentada la 

premisa que la gestión propugna que sean cumplidas los anhelos y aspiraciones de 

quienes usan un servicio, de forma tal que satisfagan sus necesidades sobre la base 

de la oferta de los servicios y bienes que las entidades ponen a su disposición. Esto 

es valorado desde las apreciaciones que coadyuven a mejorar los servicios o 

productos, incluso en la condición que muchos de estos en la administración pública 

tienen la condición monopólica o exclusiva, pues la responsabilidad hacia el usuario 

va más allá del producto ofertado en sí, en donde la calidad es medida por los 

cambios que son generados para el bienestar de la colectividad. Finalmente, 

presentamos la teoría del Modelo Kano que Bourke y Roper (2017) manifiestan que 

la calidad del servicio está ligada a la satisfacción lograda en el usuario, la que se 

estructura por un ordenamiento de prioridades de las fortalezas que tenga un servicio 

para un propósito definido, y la satisfacción son mensuradas como satisfacción 

elemental, deseada, de rechazo o indiferente  

 

Las dimensiones constituyentes de la calidad del servicio para Mello & Vargas (2022) 

los clasifica en elementos tangibles e intangibles. El primer caso son aquellos 

indicadores verificables objetivamente, es decir, tienen una connotación física de su 

ocurrencia o mensurable mediante alguna medida escalar. Para Sciarelli, et al. 

(2020) sus indicadores específicos para medir son: el cumplimiento de las normas 

ambientales y protocolos de bioseguridad, la valoración de la asignación de personal 

para brindar atención directa al público, la capacidad logística de los bienes muebles 

que la entidad pone a disposición de los usuarios, el cumplimiento las normas de 

diseño arquitectónico de la infraestructura, la dotación de equipos y softwares de 

tecnologías de información, el tiempo para la resolución de casos y la existencia de 

quejas y reclamos que se presentan para los casos en trámites. Así también Arezana 

(2019) adiciona el uso correcto de los recursos como elemento de transparencia de 

lo ofertado frente a los usuarios. 
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Para los elementos intangibles, Mello & Vargas (2022) indica que son aquellos que 

se valoran desde percepciones o condiciones subjetivas del usuario luego de haber 

recibido el servicio. La mensuración se efectúa sobre escalas de valoración definidos 

por métodos específicos como el Servqual o construidos de forma específica para 

un servicio determinado, los que por lo general responden a una escala ordinal. Para 

Sciarelli, et al. (2020) los indicadores que conforman los elementos intangibles son: 

la empatía durante la atención, la capacidad para escuchar al usuario, la fiabilidad 

de información proporcionada, la resolución de problemas, el compromiso y 

satisfacción del usuario. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Por su tipo fue básica, que de acuerdo a lo especificado por Concytec 

(2016) este fue ejecutado teniendo como objetivo de que se ratifiquen, 

rechacen o contrasten conocimientos ya existentes de doctrinas y/o 

teorías sobre la base de una realidad objetiva específica, sin tener que 

plantear consideraciones de orden práctico. 

 

3.1.2. Diseño de investigación 

El enfoque correspondió al cuantitativo, por su nivel será correlacional, 

descriptivo y su diseño no experimental transversal. Villavicencio 

(2016) detalla, es cuantitativo, porque los resultados del estudio tienen 

una relevancia numérica de las cualidades de las variables. Fue 

correlacional, porque la hipótesis se contrastó utilizando un estadístico 

de correlación. Descriptivo, pues los indicadores de las variables fueron 

analizados para darnos la idea general de la totalidad de ellas. 

Transversal, porque los datos han sido obtenidos en una única ocasión, 

siendo este el que se definió en el plan de investigación; y no 

experimental, debido a que no fueron desarrollados ninguna acción 

modificatoria sobre las variables. 

El esquema que representará el diseño del estudio es: 

    X 

 

  M  r 

 

    Y 

 

Donde: 

M: Muestra 

X: Variable 1: Gestión institucional 

Y: Variable 2: calidad del servicio 

r: Relación entre variables 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión institucional 

Variable 2: Calidad del servicio 

En el anexo se presenta la operacionalización 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Una población se conformó por la totalidad de sus integrantes y/o 

individuos sobre la base de por lo menos algún atributo en común que 

les permite ser agrupados para desarrollar un estudio de cualquier 

consideración (Casteel & Bridier, 2021). Para el presente estudio por 

los 128 trabajadores de la UGEL San Martín.  

Criterios de inclusión: Han sido incluidos sólo trabajadores que 

mantenían alguna vinculación de trabajo vigente con la UGEL San 

Martín al momento de efectuar la toma de datos. 

Criterios de exclusión: Han sido excluidos los trabajadores que al 

momento de la toma de datos con los instrumentos se hallaban 

gozando del periodo vacacional o tenían permisos por naturaleza de 

salud. 

 

3.3.2. Muestra 

Tomando en consideración que se tiene una población de tamaño 

conocido, esta fue estimada bajo el criterio censal, siendo la muestra 

igual a los 128 trabajadores de la UGEL San Martín 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Como técnica se tuvo a la encuesta, según lo manifestado por Haradhan 

(2020) es un listado de preguntas que se efectúa a los individuos de una 

muestra poblacional y así recolectar datos desde la opinión que estos 

manifiestan sobre asuntos predeterminados. 

 

El instrumento para recolectar la información fue el cuestionario, según lo 

manifestado es un formato estandarizado sobre la base de la 

operacionalización de las variables que serán objeto del estudio. Siendo las 
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preguntas planteadas de forma que las respuestas sólo puedan expresarse 

sobre una escala que se define con antelación. 

En el estudio planteado para la variable gestión institucional, se estructuró 

tomando como sustento lo detallado por López (2017), y consta de 13 

preguntas, 08 de las cuales corresponden a la dimensión Administrativa y 05 

preguntas para la dimensión Pedagógica. Lo correspondiente a la variable 

Calidad de los servicios se estructuró tomando como sustento lo detallado por 

Mello & Vargas (2022). Consta de 13 preguntas, 07 de las cuales fueron para 

la dimensión Elementos Tangibles y 06 para la dimensión Elementos 

Intangibles. 

La escala de medición fue: Muy malo (1), Malo (2), Regular (3), Bueno (4), 

Muy bueno (5). 

Validez 

La validez de los instrumentos fue evaluada empleando el juicio de 5 expertos, 

que correspondió a opiniones informadas de profesionales con trayectoria y 

calificación sobre los temas en estudio. Los valores expresados por los 

expertos fueron sometidos a la prueba de variabilidad de Aiken, que estimó la 

coherencia de la consistencia de las valoraciones de los expertos para cada 

ítem del cuestionario y sobre ello el total del instrumento. El valor de la prueba 

fue de Aiken fue de 0.88 para la variable Gestión institucional y de 0.91 para 

la variable Calidad de servicio 

 

Confiabilidad 

Esta fue desarrollada empleando el Alfa de Cronbach, que Guerin (2019). 

Indica que valora la consistencia interna de los datos de una variable, sobre 

la base de estimar la posibilidad de analizar cuánto puede mejorar la fiabilidad 

si se excluye un ítem determinado, esperando tener un valor entre 0 y 1, pero 

solo y solo sí, es confiable si este asume valores superiores a 0.7. Esta prueba 

se aplicó sobre la base de los resultados de una prueba piloto. 

Los resultados son de 0.941 para la variable gestión institucional y de 0.928 

para la variable calidad de servicios. Los cálculos se muestran en el anexo 
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3.5. Procedimientos 

Con el objeto que sean respetados los lineamientos internos de la entidad 

donde fue ejecutado el estudio, en un primer momento fueron solicitados los 

permisos para que se autorice ingresar a la entidad; se ubicó a los 

trabajadores quienes dieron las   respuestas a los cuestionarios, así como 

para poder emplear la nomenclatura institucional en el estudio. Cada uno de 

los instrumentos fueron aplicados luego que cada persona integrante de la 

muestra haya tomado conocimiento del contenido y razones del estudio, para 

lo cual se respetaron los horarios fijados y los protocolos de bioseguridad 

vigentes. Los cuestionarios fueron de aplicación directa entre encuestado y 

encuestador, garantizando que terceras personas no influyan en su decisión 

de adoptar las escalas de respuestas que contiene. La data posteriormente 

fue tabulada, interpretada, discutida y sistematizada, siendo el sustento para 

el informe de la tesis, que se sometió a consideración de la Escuela de 

Posgrado y los jurados correspondientes para su correspondiente 

sustentación. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Los métodos para todos los casos correspondieron a los criterios que 

establece la estadística aplicada en estudios científicos y académicos. Se 

tabuló la data de campo en un cuadro de doble entrada, configurados para 

cada respuesta, empleando el soporte informático será el software SPSS 25. 

 

Para las hipótesis que tuvieron aspectos descriptivos. Los métodos para su 

análisis y posterior contrastación fueron en primer lugar transformar los 

valores a tres escalas (alto, medio, bajo) empleando la técnica del baremo, 

y los resultados de esta transformación se expresaron en cuanto al número 

de frecuencias o casos y el valor porcentual de los mismos que se pusieron 

en evidencia empleando tablas y figuras. Se asumió como criterio de 

valoración para aceptar o rechazar la hipótesis la escala que obtenga la 

mayor puntuación. 

 

Para las hipótesis que tuvieron aspectos correlacionales, los métodos para 

su análisis y posterior contrastación fueron en primer lugar la verificación si 
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las puntuaciones obtenidas con el cuestionario tienen o no tendencia o curva 

normal. Se aplicó la prueba de Kolmogórov-Smirnov, pues la muestra supera 

los 50 individuos. Teniendo ya esta condición, se aplicó un estadístico para 

correlación bivariada, que será definido por el Rho de Spearman. 

 

 

3.7. Aspectos éticos 

Para la implementación del proyecto fueron aplicados en primer orden el 

principio de beneficencia, que tuvo el imperativo de no causar daño a las 

personas partícipes de la investigación, minimizando todos los posibles 

daños, para lo cual se prevé implementar acciones de garantizar la reserva de 

la identidad de las personas que participan, salvaguardando de esa manera 

cualquier acción administrativa que les puedan ser imputadas. El principio de 

no maleficencia, pues los resultados son fuente de contribución a la entidad 

para una mejor gestión institucional. Otro fue el principio de autonomía, que 

consistió en que para participar en el estudio se procedió a obtener un 

consentimiento voluntario, informado, competente de los trabajadores de la 

muestra, para lo cual fue proporcionado información comprensible y suficiente 

del estudio planteado. Finalmente, el principio de justicia, que fue aplicado 

bajo la premisa de no discriminar a ningún participante por razones de su 

posición política, de género u otra condición, habiendo tenido un respeto sin 

restricciones a los derechos fundamentales que asiste a toda persona. 
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IV. RESULTADOS 

 

Tabla 1 

Nivel de implementación de la gestión institucional en la UGEL San Martín, año 2022 

Dimensiones Niveles Intervalo N° % 

Gestión 

Administrativa 

Bajo 8 - 18 3 2.3% 

Medio 19 -29 52 40.6% 

Alto  30 - 40 73 57.0% 

Total 128 100.0% 

Gestión Pedagógica 

Bajo 7 - 16 2 1.6% 

Medio 17 -25 60 46.9% 

Alto  26 - 35 66 51.6% 

Total 118 100.0% 

Gestión Institucional 

Bajo 15-34 2 1.6% 

Medio 35-54 58 45.3% 

Alto  55-75 68 53.1% 

Total 128 100.0% 

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25 

 

Interpretación 

Según la tabla 1, los valores que están representados en la tabla precedente explicita 

nivel de implementación de la gestión institucional en la UGEL San Martín, año 2022, 

teniendo un valor de 53.1% en el nivel alto, en regular con 45.3% y bajo con 1.6%. 

En el caso de las dimensiones, los valores son para Gestión administrativa en nivel 

alto con 57.0%, medio con 40.6% y bajo con 2.3%. La dimensión Gestión pedagógica 

en nivel alto con 51.6%, en el nivel medio con 46.9% y bajo con 1.6%. 
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Tabla 2 

Nivel de implementación de la calidad del servicio en la UGEL San Martín, año 2022 

Dimensiones Niveles Intervalo N° % 

Elementos tangibles 

Bajo 9 - 20 5 3.9% 

Medio 21 - 32 41 32.0% 

Alto  33-45 82 64.1% 

Total 128 100.0% 

Elementos 

intangibles 

Bajo 6 - 13 6 4.7% 

Medio 14 - 21 36 28.1% 

Alto  22 - 30 86 67.2% 

Total 128 100.0% 

Calidad de servicio 

Bajo 15-34 5 3.9% 

Medio 35-54 38 29.7% 

Alto  55-75 85 66.4% 

Total 128 100.0% 

Fuente:  Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25 

 

Interpretación 

Según la tabla 2, los valores que están representados en la tabla precedente explicita 

Nivel de implementación de la calidad del servicio en la UGEL San Martín, año 2022, 

teniendo un valor de 66.4% en el nivel alto, regular con 29.7% y bajo con 3.9%. 

En el caso de las dimensiones, los valores son para elementos tangibles en nivel alto 

con 64.1%, medio con 32.0% y bajo con 3.9%. La dimensión elementos intangibles 

en nivel alto con 67.2, en el nivel medio con 28.1% y bajo con 4.7%. 
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Tabla 3 

Estadístico de normalidad de las variables 

 

Kolmogorov - Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión institucional ,438 128 ,000 

Calidad de servicio ,390 128 ,000 

a. Corrección significativa de Lilliefors 

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25 

 

Interpretación 

Según la tabla 3, se ha aplicado el estadístico de Kolmogorov -Smirnov para calcular 

si los datos recolectados se ajustan a una curva de normalidad. Determinación 

asumida por el condicionante que esta prueba se aplica cuando se tiene muestras 

que tienen 50 o más individuos como ha sido nuestro caso. La significancia obtuvo 

un valor de 0.000 en ambos casos, que es un p menor a 0.001; infiriendo con ello 

que la data recolectada no se ajusta a una curva de normalidad, definiendo así, que 

la prueba aplica sea el Rho de Spearman.  
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Tabla 4 

Relación de las dimensiones de la gestión institucional con la calidad de servicio en 

la UGEL San Martín, 2022 

 Calidad de servicio 

Gestión administrativa p ,512** 

Sig. ,000 

N 128** 

Gestión pedagógica p ,612 

 Sig. ,000 

 N 128** 

 

Calidad de servicio 

p 1** 

Sig. ,000 

N 128 

**. La correlación con significancia el nivel bilateral 0,01 

Fuente:  Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25 

 

Interpretación 

Según la tabla 4, los valores de la relación de las dimensiones de la gestión 

institucional con la calidad de servicio en la UGEL San Martín, 2022, son explicitados 

en la tabla, en consecuencia, los valores para la significancia alcanzan para todos 

los casos un valor de 0.000 y si esto lo comparamos con de 0.000 < 0.005 se define 

que existe correlación y para el p=0.512 y 0.612 obtenidos para las dimensiones 

gestión administrativa y gestión pedagógica respectivamente. Demuestra que la 

correlación es considerada como positiva moderada baja en el primer caso y de 

positiva moderada en el segundo caso.  
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Tabla 5 

Relación de la gestión institucional con la calidad de servicio en la UGEL San Martín, 

2022 

 

Gestión 
institucional 

Calidad de 
servicio  

Gestión institucional p 1 ,534** 

Sig.  ,000 

N  128 
 
Calidad de servicio 

p ,534**  
Sig. ,000  
N 128  

**. La correlación con significancia el nivel bilateral 0,01 

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25 

Figura 1 

Dispersión de las variables 

 

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25 

Interpretación 

Según la tabla 5, los valores de Relación de la gestión institucional con la calidad de 

servicio en la UGEL San Martín, 2022 son explicitados en la tabla 7, donde los 

valores, son para la significancia de 0.00’ < 0.005 se define que existe correlación, y 

para el p=0.534, demuestra que la correlación positiva moderada baja 

Así también el gráfico 1, en lo referido al R2 representa al coeficiente de 

determinación asume un valor de 0.2852, lo que implica que sólo un 28.52% de los 

factores que participan en la gestión institucional se vinculan de forma directa con la 

calidad del servicio. 
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V. DISCUSIÓN 

Empezamos con el análisis de los resultados, así el nivel de implementación de 

la gestión institucional en la UGEL San Martín, año 2022, logró una valoración 

alta de 53.1%, y los valores de logro de sus dimensiones con 57.0 y 51.6%, tanto 

para gestión administrativa y pedagógica respectivamente. Ello implica en 

términos generales que, para cerca de la mitad de los trabajadores, la gestión 

institucional necesita procesos de mejora que implica hacer reajustes en sus 

intervenciones. Estos valores son superiores a lo indicado por García (2021), 

quien concluye que, los componentes del modelo educativo logran valores para 

la dimensión de gestión administrativa en un nivel regular de 31% y bueno en 

69%, no teniendo valoraciones de malo; y para la dimensión de gestión 

pedagógica el nivel regular alcanza un 41.4% y de 58.6% para el nivel deficiente, 

no teniendo valores en la escala eficiente. 

 

Si se tiene que la dimensión de la gestión institucional logra valores en nivel alto 

de 570%, conlleva a afirmar que los sistemas de la administración como el 

planeamiento, los recursos humanos, la logística, tesorería, contabilidad, 

patrimonio, el gobierno electrónico y los servicios auxiliares no están logrando 

sinergias para una adecuada gestión de la entidad. Esto porque los sistemas 

administrativos, si bien configuran resultados diferentes, al estar cada uno de 

ellos está vinculado uno con el otro. Dentro de los criterios de la gestión por 

procesos, podemos afirmar que no se está gestionando adecuadamente los 

elementos procedimentales ya establecidos en normas y documentos de gestión 

con eficiencia. Acciones que desmerecen los procesos vinculados a la gestión 

por resultados, situación complementada con lo afirmado por Castro (2019) que 

indica, tener una gestión institucional no alineada a los resultados y genera que 

el proyecto educativo fracase. Este problema hace que 55% de los elementos 

que componen el plan nacional educativo no sea ejecutado al 100% por factores 

administrativos de su operativización. 

 

Así mismo la dimensión gestión pedagógica que alcanza un nivel de logro de 

51.6%, indica que las acciones como el acompañamiento pedagógico, la gestión 

de las condiciones de educabilidad, las relaciones con las redes educativas, el 

desarrollo de estrategias de gestión local, la capacitación y formación docente, 
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así como el monitoreo y evaluación del servicio educativo no vienen siendo 

llevados de acuerdo a los indicadores de eficiencia. Situación que conlleva a que 

los logros institucionales no sean visibilizados por la población usuaria como una 

acción contributiva de alta valoración, en cambio, si complementamos con los 

resultados de la gestión administrativa, al estar ambos ligados es de esperarse 

que se tengan estos resultados. Resultados similares a lo indicado por Toral y 

Zeta (2020), queda demostrado la existencia de serias limitaciones en relación 

desempeño organizacional administrativo institucional, y a su vez los criterios de 

la gestión por resultados si bien están definidos en los manuales de gestión, 

estos no son implementados en cuanto a valorar los impactos, en especial la 

calidad de los servicios ofertados hacia sus usuarios. 

 

En cuanto a la gestión institucional como un todo de las intervenciones que 

ejecuta la UGEL San Martín, si poco menos de la mitad de los trabajadores lo 

considera como baja o medio. Indica que sus componentes necesitan procesos 

de mejora, donde a partir de procesos de retroalimentación se identifiquen las 

falencias concretas en cada proceso. Sobre ello debe orientarlos a indicadores 

de logro no sólo eficacia productiva, sino también de impacto. Afirmación que es 

complementada con lo señalado por Ferreira, et al. (2018), manifiesta que la 

gestión no solo involucra la implementación de acciones, sino que a su vez se 

debe evaluar e interiorizar los diferentes circunstancias que ocurren en las fases 

productivas o la prestación de un servicio de la entidad. De manera que sea 

seleccionada aquellas opciones más efectivas, empleando luego de los 

resultados los criterios de buenas prácticas y lecciones aprendidas. 

 

Ahora pasamos a analizar el nivel de implementación de la calidad del servicio 

en UGEL San Martín, año 2022, que alcanza un valor alto de 66.4%. Ello implica 

que para poco menos de 4 de 10 trabajadores no se logra cumplir con los criterios 

de calidad al momento de prestar los servicios, siendo estos valores muy 

parecidos a lo afirmado por Toral y Zeta (2020), que dice, en lo referido a la 

calidad de los servicios se califica como favorable para un 67%, tanto para la 

calidad técnica y funcional, como para los elementos intangibles del servicio. 

 

Estos valores de implementación de la calidad de servicios, implica que los 
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elementos tangibles del servicio como los protocolos de bioseguridad, la 

ambientación e higiene, la dotación de equipos y softwares, el cumplimiento de 

normas de diseño arquitectónico de las instalaciones, el empleo con corrección 

de los fondos públicos, la empatía, la capacidad para escuchar al usuario, la 

prontitud en la solución de problemas y el compromiso con el usuario no vienen 

siendo tomados en cuanta con la calidad esperada. Por tanto, se traduce en 

resultados que afectan los servicios en cuanto a la calidad ofertada, siendo los 

valores observados coherentes con lo señalado por Hernández (2022) que dice, 

el nivel de desempeño como factor de la calidad de los servicios brindados 

alcanza un desacuerdo de 48.87%, la continuidad y oportunidad de los servicios 

con 51.31% en desacuerdo. 

 

Si bien la gestión pública en la entidad evaluada tiene indicadores para conocer 

su cumplimiento, estos no tienen una rigurosidad para conocer su estatus de su 

implementación; hace que sean los factores actitudinales los que predisponen el 

accionar de los servicios ofertados, y no necesariamente al cumplimiento de las 

acciones planteadas en los planes y programas de la entidad. Esto se 

complementa con lo definido por el enfoque es de los movimientos de calidad, 

que Heydari & Mohamadi (2015) dice que la calidad parte por estandarizar 

procesos de medición, los cuales se sujetan a normas internacionales de 

medición como las normas ISO u normas nacionales propias; haciendo mayor 

hincapié en satisfacción completa del usuario / cliente.  

 

Para los valores de la relación entre la gestión pedagógica con la calidad del 

servicio se obtuvo un valor del Rho de Spearman de 0.512, considerado como 

positiva moderada baja. Ratifica las condiciones expuestas para la relación entre 

las variables de forma integral y los valores de logro obtenidos para las variables. 

Tal como lo indicado filas arriba, los sistemas administrativos en cuanto a su 

operatividad no están contribuyendo de forma efectiva a la calidad de los 

servicios, siendo ligeramente estos valores menores a lo señalado por Toral y 

Zeta, que concluyen que la vinculación de la gestión administra con la calidad 

del servicio es significativa, siendo r >0.8, con sig =0.00.  Meza, et. al (2021) que 

también afirman, la relación de la gestión administrativa con la gestión 

pedagógica es relevante para un adecuado desempeño docente y con ello una 
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mejora de la calidad educativa ofertada a los estudiantes. 

 

Para el caso de la relación de la gestión pedagógica con la calidad del servicio 

que obtiene un valor correlacional de Rho de Spearman de 0.612, siendo este 

positivo moderado, estima que los elementos pedagógicos de los servicios 

prestados no están contribuyendo de forma efectiva a la calidad de estos, tanto 

para los componentes tangibles e intangibles. Afirmación que es complementada 

con lo indicado por Guzmán, et. al (2022), la gestión de la calidad administrativa 

educativa implica el planeamiento, los aspectos regulatorios normativos, la 

organización, la evaluación del trabajo efectuado por las escuelas, y que sean 

asegurados los fondos financieros y de materiales para su correcto  

funcionamiento. 

 

Así también, desde los aspectos teóricos, una baja correlación de la gestión de 

una entidad pública con los servicios prestados, estando a su vez el nivel de 

logro que apenas supera el 50%. Es presumible que los usuarios no valoren 

efectivamente los servicios, por tanto, el sistema de planeamiento de la entidad 

debe orientarse también a definir indicadores de satisfacción de los usuarios, 

basados en la calidad prestacional técnica y los elementos afectivos durante las 

atenciones. Esta condición se complementa con la teoría del Modelo Kano que 

Bourke y Roper (2017) manifiestan que la calidad del servicio está ligada a la 

satisfacción lograda en el usuario. Se estructura por un ordenamiento de 

prioridades de las fortalezas que tenga un servicio para un propósito definido, 

donde la satisfacción son mensuradas como satisfacción elemental, deseada, de 

rechazo o indiferente. 

 

Por último, analizamos los resultados de la determinación de la relación 

significativa de la gestión institucional con la calidad del servicio en la UGEL San 

Martín, año 2022, donde alcanza un nivel correlacional del Rho de Spearman de 

0.534. Condición que expresa que las variables si bien están vinculadas o 

correlacionadas entre sí, esta no tiene una suficiencia muy alta. Por el contrario, 

se valora como positiva moderada baja. Siendo estos resultados diferentes a lo 

explicado por Riffo (2019) manifiesta que, existe una alta relación de 

interdependencia entre la gestión administrativa con la calidad en los centros 
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educativos, donde el Rho de Spearman asume un valor de 0.873. Si analizamos 

el coeficiente de determinación que logra un 28.52%, se infiere que los 

elementos de la calidad del servicio solo tienen una vinculación con los factores 

intervinientes de la gestión institucional del 28.52%, valor que consideramos 

como muy bajo. 

 

Tener valores de vinculación entre la gestión institucional de la UGEL San Martín 

con los elementos del logro de calidad de los servicios, en nivel bajo. Se afirma 

que se debe a dos condiciones, la primera que la percepción de los servicios 

obtiene un valor de logro de 66.4% y la gestión institucional de 53.1%, es decir, 

13.3% puntos porcentuales de diferencia. La segunda, porque los sistemas 

educativos si bien pueden tener un alto énfasis desde la administración de 

UGEL, es en la escuela donde se forman la percepción de la calidad. Por tanto, 

se infiere que siendo los usuarios principalmente profesores, no les permite tener 

una mayor percepción de la vinculación de ambas variables. Becerra (2022) dice 

que se ha demostrado una fuerte relación entre los criterios de la gestión 

directiva institucional educativa con los elementos de la calidad y los elementos 

de la transmisión de conocimientos a lo interno. La efectividad de la estructura 

organizativa y el rendimiento de la organización, son los elementos clave para 

tener mayores criterios de relacionamiento. 

 

Por otro lado, lo anteriormente descrito, también hace presumir que la 

vinculación entre la gestión de la entidad y quienes hacen uso de los servicios 

que ofertan, tienen otras perspectivas para analizar la calidad de servicios, pues 

es una realidad que los logros del aprendizaje y las condiciones laborales que 

reciben los profesores no son los óptimos. Por tanto, a la luz de los resultados 

de la correlación, podemos afirmar que los planes estratégicos y las políticas de 

intervención hacia sus usuarios no están fuertemente orientados a tener 

elementos de calidad en general de sus servicios en general y de la educación 

en particular. Afirmación complementada con lo indicado por Guzmán, et. al 

(2022) quienes dicen que en la mejora de los servicios educativos debe 

involucrar las acciones de políticas institucionales actualizadas y consensuadas 

con los actores educativos; incluyendo las concepciones de la estructura escolar 

que garanticen la calidad prestacional de las escuelas y la dotación de 
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herramientas de soporte pedagógico para que los aspectos educativos estén 

disponibles para docentes y alumnos. 

 

Así también, considerando que los elementos de la gestión pública parten por 

definir las normas, luego los instrumentos de gestión y las metas programáticas 

para el cierre de brechas, tendiendo este nivel moderado bajo de relación de la 

gestión institucional con la calidad del servicio en la UGEL San Martín; se afirma  

que no se debe necesariamente a la falta de planificación o de elementos 

normativos, sino a los aspectos conductuales de quienes dirigen y participan 

como trabajadores de esta entidad. Afirmación que se complementa con el 

enfoque conductual de Sunstein (2020) que considera a las conductas de los 

gestores y trabajadores derivadas de las necesidades que estos tienen, asimilan 

o desean que sean incorporados a la gestión; pues el clima laboral y los enfoques 

de relacionamiento al interno institucional son las principales motivaciones para 

un mejor desempeño de las organizaciones; condición que en muchos casos 

supera a los reclamos de económicos. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. Existe relación significativa moderada baja de la gestión institucional con 

la calidad del servicio en la UGEL San Martín, año 2022, dado que el Rho 

de Spearman asume un valor de 0.534 y el coeficiente de determinación 

igual a 0.2852%. En consecuencia, indica que el 28.52% de los resultados 

de la calidad educativa dependen de la gestión institucional.’ 

6.2. El nivel de implementación de la gestión institucional en la UGEL San 

Martín, año 2022, es alto con 53.1%, mientras que para la dimensión 

administrativa con 57.0% y para la dimensión pedagógica con 51.6% 

6.3. El nivel de implementación de la calidad del servicio en UGEL San Martín, 

año 2022, es alto con 66.4%, mientras que para la dimensión elementos 

tangibles con 64.1%; y la dimensión elementos intangibles con 67.2%. 

6.4. Existe relación significativa moderada baja de la dimensión administrativa 

y significativa moderada de la educativa de la gestión institucional con la 

calidad del servicio, donde el Rho de Spearman asume valores de 0.512 

y 0.612 respectivamente. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
7.1. A los directivos de la UGEL San Martín, para implementar un plan de 

gestión por procesos de cada uno de los sistemas administrativos, donde 

se identifiquen los factores claves para el cumplimiento de metas y de 

calidad del servicio. 

7.2. Al gerente de administración de la UGEL San Martín, a elaborar un 

proyecto de mejora de los procesos administrativos y pedagógicos, 

alineados a los criterios de la modernización del Estado con participación 

de todos los trabajadores 

7.3. A los directivos de la UGEL San Martín, año 2022 como parte de la gestión 

del rendimiento, deben definir elementos de la calidad de servicio. Estos 

deben ser medidos. luego formar parte de los procesos de 

retroalimentación para la identificación de buenas prácticas de gestión 

7.4. Al responsable de la oficina de personal, a definir un plan de 

capacitación en temas intangibles de la calidad de los servicios, de 

forma que los trabajadores tengan elementos comparativos para 

definir procesos de mejora de la gestión. 
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Operacionalización de variables 

Variables  Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensión Indicadores 

Escala de 
medición 

Variable 1 
Gestión 
institucional 

Aplicación de prácticas y 
teorías de la administración 
general y de la 
administración educativa en 
específico, basado en los 
criterios y directrices que 
emanan de los entes 
rectores de la entidad y 
acoplada a cada entidad 
educativa en particular, para 
el logro de los procesos del 
aprendizaje de los niños. 
(Balikci, et. al, 2017). 

Valoración de la 
gestión 
institucional de la 
UGEL San Martín, 
evaluado desde 
las dimensiones 
administrativa y 
pedagógica, 
mediante un 
cuestionario 

Administrativa  - Gestión del planeamiento 
- Gestión de recursos humanos 
- Gestión logística 
- Gestión de tesorería 
- Gestión de contabilidad 
- Gestión del patrimonio 
- Tecnologías de la Información 

Servicios auxiliares 

 
Ordinal 

Pedagógica - Acompañamiento pedagógico 
- Gestión de las condiciones de educabilidad 
- Relaciones con redes educativas 
- Desarrollo de estrategias de gestión local 
- Capacitación y formación docente 
- Monitoreo del servicio 

Evaluación del servicio 

Ordinal 

Calidad del 
servicio 

Son las percepciones 
asumidas por el usuario al 
recibir el servicio, teniendo 
un carácter bidireccional de 
valoración, siendo por un 
lado la percepción del 
cumplimiento de los 
requisitos que se han 
definido para el servicio, y la 
percepción de satisfacer sus 
necesidades (Lapuente y 
Van de Walle; 2020) 

Valoración de la 
gestión de la 
calidad del 
servicio desde los 
elementos 
tangibles e 
intangibles del 
servicio en la 
UGEL San Martín, 
medido mediante 
un cuestionario 

Elementos 
tangibles 

- Cumplimiento de protocolos de bioseguridad 
- Valoración de la asignación de personal 
- Capacidad logística de bienes muebles 
- Cumplimiento de normas de diseño arquitectónico 

de las instalaciones 
- Ambientación e higiene 
- Dotación de equipos y software de TIC 
- Tiempo para resolución de casos 
- Uso correcto de recursos públicos 

- Existencia de quejas y reclamos 

Ordinal 

Elementos 
intangibles 

- Empatía 
- Capacidad de escucha 
- Fiabilidad de la información 
- Resolución de problemas 
- Compromiso con el usuario 

- Satisfacción del usuario 

Ordinal 



 
 

 

Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos   Hipótesis Técnica e 
Instrumentos  

Problema general 
¿Cuál es la relación de la Gestión 
institucional y la calidad de servicios 
en la UGEL San Martín, año 2022 
Problemas específicos: 
a) ¿Cuál es el nivel de implementación 
de la gestión institucional? 
b) ¿Cuál es el nivel de implementación 
de la calidad del servicio? 
c) ¿Cuál es la relación de las 
dimensiones de la gestión institucional 
y la calidad del servicio? 

Objetivo general 
Determinar la relación de la Gestión 
institucional y la calidad de servicios 
en la UGEL San Martín, año 2022’.  
Objetivos específicos 
a) Identificar el nivel de 
implementación de la gestión 
institucional 
b) Identificar es el nivel de 
implementación de la calidad del 
servicio 
c) Establecer la relación de las 
dimensiones de la gestión 
institucional y la calidad del servicio. 
 

Hipótesis general 
Hi:  Existe relación significativa de la 
Gestión institucional con la calidad de 
servicios en la UGEL San Martín, año 
2022’. 
Hipótesis específicas  
a) El nivel de implementación de la gestión 
institucional en la UGEL San Martín, año 
2022, es alto 
b) El nivel de implementación de la calidad 
del servicio en UGEL San Martín, año 
2022, es alto 
c) Existe relación significativa de las 
dimensiones de la gestión institucional con 
la calidad del servicio. 

Técnica 

 
Encuesta  
 
Instrumentos 
Cuestionario 
 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

Nivel descriptivo correlacional 

 
Donde: 
M: Muestra 
X: Gestión institucional 
Y: Calidad del servicio 
R: Relación  

Población: 128 trabajadores 
Muestra: 128 trabajadores 

Variables Dimensiones  

 
Gestión 
institucional 

Administrativa 

Pedagógica 

Calidad de 
servicio  

Elementos tangibles 

Elementos intangibles 
 



 
 

 
 

 

Instrumento de la variable: Gestión institucional 
 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

  

Introducción: 

La presente encuesta tiene como intención su apreciación sobre la gestión 

institucional en la UGEL San Martín. 

Leer atentamente cada pregunta y escoja una de las alternativas, que cree Usted es 

la más apropiada para su definición, seleccionando del 1 a 5, la que corresponda 

según su criterio y marque con un aspa la que Ud. cree conveniente, con honestidad 

y sinceridad de acuerdo con su concepto. 

La respuesta que elija es reservada y anónima que garantiza la confiabilidad de la 

misma. 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Muy malo 1 

Malo 2 

Regular 3 

Bueno 4 

Muy bueno 5 

 

ÍTEM DIMENSIÓN / INDICADORES 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN: ADMINISTRATIVA           

1 

¿Cómo valora la gestión de planeamiento como parte de la 

gestión institucional en la UGEL San Martín, 2022?      

2 

¿Cómo valora la gestión de recursos humanos como parte de la 

gestión institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

3 

¿Cómo valora la gestión logística como parte de la gestión 

institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

4 

¿Cómo valora la gestión de tesorería como parte de la gestión 

institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

5 

¿Cómo valora la gestión de contabilidad como parte de la 

gestión institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

 



 
 

 
 

 

ÍTEM DIMENSIÓN / INDICADORES 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN: ADMINISTRATIVA           

6 

¿Cómo valora la gestión del patrimonio como parte de la gestión 

institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

7 

¿Cómo valora las tecnologías de la Información como parte de la 

gestión institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

8 

¿Cómo valora los servicios auxiliares como parte de la gestión 

institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

  DIMENSIÓN: PEDAGÓGICA           

9 

¿Cómo valora el acompañamiento pedagógico como parte de la 

gestión institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

10 

¿Cómo valora la gestión de las condiciones de educabilidad 

como parte de la gestión institucional en la UGEL San Martín, 

2023?           

11 

¿Cómo valora las relaciones con redes educativas como parte 

de la gestión institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

12 

¿Cómo valora el desarrollo de estrategias de gestión local como 

parte de la gestión institucional en la UGEL San Martín, 2022? 
          

13 

¿Cómo valora las acciones de capacitación y formación a los 

docentes en temas pedagógicos como parte de la gestión 

institucional en la UGEL San Martín, 2022?           

14 

¿Cómo valora el monitoreo del servicio como parte de la gestión 

institucional en la UGEL San Martín, 2022?      

15 

¿Cómo valora el sistema de evaluación pedagógica del docente 

como parte de la gestión institucional en la UGEL San Martín, 

2022?      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Instrumento de la variable: Calidad del servicio 

 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

  

Introducción: 

La presente encuesta tiene como intención su apreciación sobre la calidad del 

servicio en la UGEL San Martín. 

Leer atentamente cada pregunta y escoja una de las alternativas, que cree Usted es 

la más apropiada para su definición, seleccionando del 1 a 5, la que corresponda 

según su criterio y marque con un aspa la que Ud. cree conveniente, con honestidad 

y sinceridad de acuerdo con su concepto. 

La respuesta que elija es reservada y anónima que garantiza la confiabilidad de la 

misma 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Muy malo 1 

Malo 2 

Regular 3 

Bueno 4 

Muy bueno 5 

 

ÍTEM DIMENSIÓN / INDICADORES 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

  DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES           

1 

¿Cómo valora el cumplimiento de protocolos de bioseguridad, como 

parte de la calidad del servicio en la UGEL San Martín, 2022? 
          

2 

¿Cuál es su valoración de la asignación de personal, como parte de 

la calidad del servicio en la UGEL San Martín, 2022?           

3 

¿Cómo valora la capacidad logística de bienes muebles, como parte 

de la calidad del servicio en la UGEL San Martín, 2022?           

4 

¿Cómo valora el cumplimiento de normas de diseño arquitectónico 

de las instalaciones, como parte de la calidad del servicio en la UGEL 

San Martín, 2022?           

5 

¿Cómo valora la ambientación e higiene de las instalaciones, como 

parte de la calidad del servicio en la UGEL San Martín, 2022?           

 



 
 

 
 

ÍTEM DIMENSIÓN / INDICADORES 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

  DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES           

6 

¿Cómo valora la dotación de equipos y software de TIC, como parte 

de la calidad del servicio en la UGEL San Martín, 2022?           

7 

¿Cómo el tiempo para la resolución de problemas como parte de la 

calidad del servicio en la UGEL San Martín, 2022?           

8 

¿Cómo valora el uso correcto de los recursos públicos como parte de 

la calidad del servicio en la UGEL San Martín, 2022?      

9 

¿Cómo valora la existencia de quejas y reclamos, como parte de la 

calidad del servicio en la UGEL San Martín, 2022?      

  DIMENSIÓN: ELEMENTO INTANGIBLES           

10 

¿Cómo valora la empatía, como parte de la calidad del servicio en la 

UGEL San Martín, 2022?           

11 

¿Cómo valora la capacidad de escucha, como parte de la calidad del 

servicio en la UGEL San Martín, 2022? 
         

12 

¿Cómo valora la fiabilidad de la información, como parte de la calidad 

del servicio en la UGEL San Martín, 2022?           

13 

¿Cómo valora la resolución de problemas, como parte de la calidad 

del servicio en la UGEL San Martín, 2022?           

14 

¿Cómo valora el compromiso con el usuario, como parte de la 

calidad del servicio en la UGEL San Martín, 2022?           

15 

¿Cómo valora la satisfacción del usuario, como parte de la calidad 

del servicio en la UGEL San Martín, 2022?           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

Índice de la V de Ayken 

 

VARIABLE 1:  Gestión institucional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

V de Ayken  0.91 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5

P1 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P2 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P3 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P5 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P6 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P7 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P8 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4
P9 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4
P10 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4
P11 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P12 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P13 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P14 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P15 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

VARIABLE 1:  Gestión institucional

D2

D1

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA



 
 

 
 

 

Índice de la V de Ayken 

 

 

VARIABLE 2:  Calidad del servicio 

 

 

 

V de Ayken  0.88 

 

 

 

 

 

 

 

 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5

P1 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 1 4 4 4

P2 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4

P3 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4

P4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4

P5 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4

P6 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4

P7 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4

P8 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4

P9 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4
P10 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4
P11 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4

P12 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4

P13 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4

P14 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4

P15 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4

D1

D2

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

VARIABLE 2:  Calidad del servicio



 
 

 
 

Prueba de confiabilidad 

Variable: Gestión administrativa 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido a 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,941 15 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

VAR00001 41,1000 80,305 ,834 ,934 

VAR00002 41,2000 89,221 ,672 ,938 

VAR00003 41,3000 81,800 ,777 ,935 

VAR00004 41,2000 91,326 ,511 ,941 

VAR00005 41,3000 88,747 ,701 ,938 

VAR00006 41,0000 90,211 ,658 ,939 

VAR00007 41,2000 85,326 ,813 ,935 

VAR00008 41,3000 86,537 ,628 ,939 

VAR00009 41,4000 87,937 ,590 ,940 

VAR00010 41,5000 82,158 ,772 ,935 

VAR00011 41,4000 88,989 ,690 ,938 

VAR00012 41,6500 81,818 ,804 ,934 

VAR00013 41,4500 88,050 ,733 ,937 

VAR00014 41,7500 86,829 ,680 ,938 

VAR00015 41,4500 87,839 ,680 ,938 

 

 

 



 
 

 
 

Variable: Calidad de servicio 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido a 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,928 15 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

VAR00001 40,7000 66,432 ,368 ,929 

VAR00002 40,8000 63,221 ,542 ,926 

VAR00003 40,7000 58,747 ,819 ,918 

VAR00004 40,9500 63,734 ,631 ,924 

VAR00005 40,6500 57,503 ,776 ,919 

VAR00006 40,7500 57,987 ,839 ,917 

VAR00007 40,8500 55,713 ,891 ,915 

VAR00008 41,3500 61,292 ,541 ,927 

VAR00009 40,8500 61,713 ,646 ,923 

VAR00010 41,0000 61,789 ,620 ,924 

VAR00011 41,5500 64,471 ,524 ,926 

VAR00012 40,8500 58,029 ,768 ,919 

VAR00013 41,0500 63,208 ,430 ,930 

VAR00014 41,1000 62,411 ,529 ,927 

VAR00015 40,7500 57,987 ,839 ,917 

 

  



 
 

 
 

 Gestión administrativa 

 Gestión Administrativa Gestión Pedadógicoa 

Encuest P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

1 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 

2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 

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

4 4 4 3 4 4 3 4 3 2 3 3 2 3 3 2 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 

6 4 3 2 4 3 4 3 2 4 4 3 4 3 2 3 

7 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

8 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 

9 3 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 

10 4 3 2 4 3 4 3 2 4 4 3 4 3 2 3 

11 3 3 2 3 3 2 2 1 1 2 2 2 1 1 3 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 

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

14 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 

15 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

16 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

17 1 2 2 2 2 3 2 3 3 1 3 1 3 3 2 

18 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 

19 4 3 2 4 3 4 3 2 4 4 3 4 3 2 3 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 

Calidad del servicio  
Elementos tangibles Elementos Intangible  

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 

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

3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 2 3 3 2 4 

3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 2 4 4 2 4 

4 4 4 3 4 3 4 2 4 3 2 4 2 4 3 

3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 

4 4 4 3 4 3 4 2 4 3 2 4 2 4 3 

3 3 3 3 2 2 1 1 2 2 2 1 1 3 2 

3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 2 4 4 2 4 

3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 

3 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 3 4 2 4 3 2 4 2 4 3 

3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 



 
 

 
 

Indice de encuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
Sub 

total
P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

Sub 

total

1 4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 3 4 4 4 4 4 27 58

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 3 3 5 4 5 5 5 30 70

3 4 3 4 3 4 4 4 4 30 4 3 5 4 3 4 5 28 58

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 2 4 3 4 4 24 56

5 4 4 4 4 4 3 3 3 29 4 4 4 4 4 3 4 27 56

6 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 5 4 5 4 30 61

7 4 4 4 4 4 4 5 4 33 3 3 4 4 4 4 4 26 59

8 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 3 4 4 4 4 4 26 58

9 3 3 3 4 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28 57

10 4 3 3 5 4 3 4 3 29 2 3 4 2 4 4 5 24 53

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 2 4 26 58

12 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 4 4 4 26 58

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 4 5 5 5 4 4 32 64

14 4 3 4 4 4 4 4 4 31 4 3 3 4 4 4 4 26 57

15 3 4 2 4 4 4 4 3 28 5 4 5 4 5 4 4 31 59

16 4 4 5 4 4 4 4 3 32 4 3 3 4 4 4 4 26 58

17 4 5 4 4 4 4 4 4 33 4 3 4 3 4 4 4 26 59

18 4 4 4 4 3 4 4 3 30 3 4 3 4 4 4 4 26 56

19 2 3 2 3 3 4 4 3 24 3 3 4 2 4 4 3 23 47

20 3 4 4 2 4 4 4 3 28 2 3 3 3 3 4 2 20 48

21 3 3 3 4 4 4 4 3 28 3 3 2 3 3 4 3 21 49

22 3 4 4 4 4 4 4 3 30 5 5 4 3 3 4 4 28 58

23 4 4 4 4 3 4 4 4 31 3 4 3 2 3 4 4 23 54

24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 3 4 4 25 57

25 4 4 4 4 3 4 4 3 30 4 3 4 3 4 4 3 25 55

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 3 4 3 26 58

27 1 2 2 2 2 4 4 2 19 2 2 1 1 2 4 2 14 33

28 3 3 4 4 3 4 4 4 29 3 4 3 3 3 4 3 23 52

29 3 3 3 4 4 4 4 3 28 3 3 3 3 3 4 3 22 50

30 3 5 4 4 4 4 4 5 33 3 4 4 3 4 4 3 25 58

31 5 4 4 4 4 4 4 4 33 4 4 4 5 4 4 4 29 62

32 2 2 2 3 3 4 4 2 22 3 3 3 3 3 4 3 22 44

33 4 4 4 5 4 4 4 5 34 4 3 4 4 5 4 4 28 62

34 3 2 3 4 3 4 4 4 27 4 3 3 3 4 4 4 25 52

35 4 4 4 5 4 4 4 5 34 5 4 4 4 4 4 5 30 64

36 4 4 4 4 3 4 4 3 30 4 3 4 2 5 4 5 27 57

37 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 28 60

38 3 3 3 4 3 4 4 4 28 3 4 3 4 3 4 3 24 52

39 4 4 3 3 3 4 4 3 28 3 3 3 3 3 4 3 22 50

40 3 3 3 3 3 4 4 3 26 3 4 4 4 4 4 4 27 53

41 3 4 3 3 4 4 4 3 28 3 4 4 3 5 4 4 27 55

42 4 4 4 4 4 4 4 3 31 4 3 4 4 4 4 3 26 57

43 3 3 4 3 3 4 4 3 27 4 4 3 3 4 4 4 26 53

44 4 3 3 3 3 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 28 55

45 3 3 4 4 3 4 4 3 28 3 4 4 3 3 4 4 25 53

46 3 3 3 4 5 4 4 3 29 4 3 3 4 3 4 3 24 53

47 3 3 3 4 3 4 4 2 26 3 3 3 2 4 4 3 22 48

48 3 3 3 3 4 4 4 4 28 1 3 3 2 3 4 3 19 47

49 4 3 4 4 3 4 4 4 30 3 4 4 3 3 4 3 24 54

50 3 4 4 4 4 4 4 3 30 3 2 2 3 4 4 3 21 51

51 2 2 1 2 3 4 4 2 20 3 2 3 2 3 4 2 19 39

52 3 3 3 3 3 4 4 3 26 3 3 3 3 3 4 3 22 48

53 4 3 4 3 4 4 4 4 30 3 3 5 4 5 5 5 30 60

54 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 5 4 3 4 5 28 60

55 4 4 4 4 4 3 3 3 29 3 4 2 4 3 4 4 24 53

56 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 4 4 3 4 27 58

57 4 4 4 4 4 4 5 4 33 4 4 4 5 4 5 4 30 63

58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 3 4 4 4 4 4 26 58

59 3 3 3 4 4 4 4 4 29 3 3 4 4 4 4 4 26 55

60 4 3 3 5 4 3 4 3 29 4 4 4 4 4 4 4 28 57

61 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 3 4 2 4 4 5 24 56

62 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 2 4 26 58

63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 4 4 4 26 58

64 4 3 4 4 4 4 4 4 31 5 4 5 5 5 4 4 32 63

65 3 4 2 4 4 4 4 3 28 4 3 3 4 4 4 4 26 54

66 4 4 5 4 4 4 4 3 32 5 4 5 4 5 4 4 31 63

67 4 5 4 4 4 4 4 4 33 4 3 3 4 4 4 4 26 59

68 4 4 4 4 3 4 4 3 30 4 3 4 3 4 4 4 26 56

69 2 3 2 3 3 4 4 3 24 3 4 3 4 4 4 4 26 50

70 3 4 4 2 4 4 4 3 28 3 3 4 2 4 4 3 23 51

71 3 3 3 4 4 4 4 3 28 2 3 3 3 3 4 2 20 48

72 3 4 4 4 4 4 4 3 30 3 3 2 3 3 4 3 21 51

73 4 4 4 4 3 4 4 4 31 5 5 4 3 3 4 4 28 59

74 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 2 3 4 4 23 55

75 4 4 4 4 3 4 4 3 30 3 4 3 4 3 4 4 25 55

76 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 4 3 4 4 3 25 57

77 1 2 2 2 2 4 4 2 19 4 4 4 4 3 4 3 26 45

78 3 3 4 4 3 4 4 4 29 2 2 1 1 2 4 2 14 43

79 3 3 3 4 4 4 4 3 28 3 4 3 3 3 4 3 23 51

80 3 5 4 4 4 4 4 5 33 3 3 3 3 3 4 3 22 55

81 5 4 4 4 4 4 4 4 33 3 4 4 3 4 4 3 25 58

82 2 2 2 3 3 4 4 2 22 4 4 4 5 4 4 4 29 51

83 4 4 4 5 4 4 4 5 34 3 3 3 3 3 4 3 22 56

84 3 2 3 4 3 4 4 4 27 4 3 4 4 5 4 4 28 55

85 4 4 4 5 4 4 4 5 34 4 3 3 3 4 4 4 25 59

86 4 4 4 4 3 4 4 3 30 5 4 4 4 4 4 5 30 60

87 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 4 2 5 4 5 27 59

88 3 3 3 4 3 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 56

89 4 4 3 3 3 4 4 3 28 3 4 3 4 3 4 3 24 52

90 3 3 3 3 3 4 4 3 26 3 3 3 3 3 4 3 22 48

91 3 4 3 3 4 4 4 3 28 3 4 4 4 4 4 4 27 55

92 4 4 4 4 4 4 4 3 31 3 4 4 3 5 4 4 27 58

93 3 3 4 3 3 4 4 3 27 4 3 4 4 4 4 3 26 53

94 4 3 3 3 3 4 4 3 27 4 4 3 3 4 4 4 26 53

95 3 3 4 4 3 4 4 3 28 4 4 4 4 4 4 4 28 56

96 3 3 3 4 5 4 4 3 29 3 4 4 3 3 4 4 25 54

97 3 3 3 4 3 4 4 2 26 4 3 3 4 3 4 3 24 50

98 3 3 3 3 4 4 4 4 28 3 3 3 2 4 4 3 22 50

99 4 3 4 4 3 4 4 4 30 1 3 3 2 3 4 3 19 49

100 3 4 4 4 4 4 4 3 30 3 4 4 3 3 4 3 24 54

101 2 2 1 2 3 4 4 2 20 3 2 2 3 4 4 3 21 41

102 4 3 4 3 4 4 4 4 30 3 2 3 2 3 4 2 19 49

103 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 3 5 4 5 5 5 30 62

104 4 4 4 4 4 3 3 3 29 4 3 5 4 3 4 5 28 57

105 4 4 4 4 4 3 4 4 31 3 4 2 4 3 4 4 24 55

106 4 4 4 4 4 4 5 4 33 4 4 4 4 4 3 4 27 60

107 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 5 4 5 4 30 62

108 3 3 3 4 4 4 4 4 29 3 3 4 4 4 4 4 26 55

109 4 3 3 5 4 3 4 3 29 3 3 4 4 4 4 4 26 55

110 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 28 60

111 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 3 4 2 4 4 5 24 56

112 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 2 4 26 58

113 4 3 4 4 4 4 4 4 31 3 4 3 4 4 4 4 26 57

114 3 4 2 4 4 4 4 3 28 5 4 5 5 5 4 4 32 60

115 4 4 5 4 4 4 4 3 32 4 3 3 4 4 4 4 26 58

116 4 5 4 4 4 4 4 4 33 5 4 5 4 5 4 4 31 64

117 4 4 4 4 3 4 4 3 30 4 3 3 4 4 4 4 26 56

118 2 3 2 3 3 4 4 3 24 4 3 4 3 4 4 4 26 50

119 3 4 4 2 4 4 4 3 28 3 4 3 4 4 4 4 26 54

120 3 3 3 4 4 4 4 3 28 3 3 4 2 4 4 3 23 51

121 3 4 4 4 4 4 4 3 30 2 3 3 3 3 4 2 20 50

122 4 4 4 4 3 4 4 4 31 3 3 2 3 3 4 3 21 52

123 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 4 3 3 4 4 28 60

124 4 4 4 4 3 4 4 3 30 3 4 3 2 3 4 4 23 53

125 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 3 4 4 25 57

126 1 2 2 2 2 4 4 2 19 4 3 4 3 4 4 3 25 44

127 3 3 4 4 3 4 4 4 29 4 4 4 4 3 4 3 26 55

128 3 3 3 4 4 4 4 3 28 2 2 1 1 2 4 2 14 42

N° DE 

ENCUESTAS

ADMINISTRATIVA PEDAGOGICA

V1:  GESTION INSTITUCIONAL

Puntaje 

total

BASE DE DATOS ESTADÍSTICOS

VARIABLE 1:  Gestión institucional



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
Sub 

total
P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

Sub 

total

1 4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 3 4 4 4 4 4 27 58

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 3 3 5 4 5 5 5 30 70

3 4 3 4 3 4 4 4 4 30 4 3 5 4 3 4 5 28 58

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 2 4 3 4 4 24 56

5 4 4 4 4 4 3 3 3 29 4 4 4 4 4 3 4 27 56

6 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 5 4 5 4 30 61

7 4 4 4 4 4 4 5 4 33 3 3 4 4 4 4 4 26 59

8 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 3 4 4 4 4 4 26 58

9 3 3 3 4 4 4 4 4 29 4 4 4 4 4 4 4 28 57

10 4 3 3 5 4 3 4 3 29 2 3 4 2 4 4 5 24 53

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 2 4 26 58

12 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 4 4 4 26 58

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 4 5 5 5 4 4 32 64

14 4 3 4 4 4 4 4 4 31 4 3 3 4 4 4 4 26 57

15 3 4 2 4 4 4 4 3 28 5 4 5 4 5 4 4 31 59

16 4 4 5 4 4 4 4 3 32 4 3 3 4 4 4 4 26 58

17 4 5 4 4 4 4 4 4 33 4 3 4 3 4 4 4 26 59

18 4 4 4 4 3 4 4 3 30 3 4 3 4 4 4 4 26 56

19 2 3 2 3 3 4 4 3 24 3 3 4 2 4 4 3 23 47

20 3 4 4 2 4 4 4 3 28 2 3 3 3 3 4 2 20 48

21 3 3 3 4 4 4 4 3 28 3 3 2 3 3 4 3 21 49

22 3 4 4 4 4 4 4 3 30 5 5 4 3 3 4 4 28 58

23 4 4 4 4 3 4 4 4 31 3 4 3 2 3 4 4 23 54

24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 3 4 4 25 57

25 4 4 4 4 3 4 4 3 30 4 3 4 3 4 4 3 25 55

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 3 4 3 26 58

27 1 2 2 2 2 4 4 2 19 2 2 1 1 2 4 2 14 33

28 3 3 4 4 3 4 4 4 29 3 4 3 3 3 4 3 23 52

29 3 3 3 4 4 4 4 3 28 3 3 3 3 3 4 3 22 50

30 3 5 4 4 4 4 4 5 33 3 4 4 3 4 4 3 25 58

31 5 4 4 4 4 4 4 4 33 4 4 4 5 4 4 4 29 62

32 2 2 2 3 3 4 4 2 22 3 3 3 3 3 4 3 22 44

33 4 4 4 5 4 4 4 5 34 4 3 4 4 5 4 4 28 62

34 3 2 3 4 3 4 4 4 27 4 3 3 3 4 4 4 25 52

35 4 4 4 5 4 4 4 5 34 5 4 4 4 4 4 5 30 64

36 4 4 4 4 3 4 4 3 30 4 3 4 2 5 4 5 27 57

37 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 28 60

38 3 3 3 4 3 4 4 4 28 3 4 3 4 3 4 3 24 52

39 4 4 3 3 3 4 4 3 28 3 3 3 3 3 4 3 22 50

40 3 3 3 3 3 4 4 3 26 3 4 4 4 4 4 4 27 53

41 3 4 3 3 4 4 4 3 28 3 4 4 3 5 4 4 27 55

42 4 4 4 4 4 4 4 3 31 4 3 4 4 4 4 3 26 57

43 3 3 4 3 3 4 4 3 27 4 4 3 3 4 4 4 26 53

44 4 3 3 3 3 4 4 3 27 4 4 4 4 4 4 4 28 55

45 3 3 4 4 3 4 4 3 28 3 4 4 3 3 4 4 25 53

46 3 3 3 4 5 4 4 3 29 4 3 3 4 3 4 3 24 53

47 3 3 3 4 3 4 4 2 26 3 3 3 2 4 4 3 22 48

48 3 3 3 3 4 4 4 4 28 1 3 3 2 3 4 3 19 47

49 4 3 4 4 3 4 4 4 30 3 4 4 3 3 4 3 24 54

50 3 4 4 4 4 4 4 3 30 3 2 2 3 4 4 3 21 51

51 2 2 1 2 3 4 4 2 20 3 2 3 2 3 4 2 19 39

52 3 3 3 3 3 4 4 3 26 3 3 3 3 3 4 3 22 48

53 4 3 4 3 4 4 4 4 30 3 3 5 4 5 5 5 30 60

54 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 5 4 3 4 5 28 60

55 4 4 4 4 4 3 3 3 29 3 4 2 4 3 4 4 24 53

56 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 4 4 3 4 27 58

57 4 4 4 4 4 4 5 4 33 4 4 4 5 4 5 4 30 63

58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 3 4 4 4 4 4 26 58

59 3 3 3 4 4 4 4 4 29 3 3 4 4 4 4 4 26 55

60 4 3 3 5 4 3 4 3 29 4 4 4 4 4 4 4 28 57

61 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 3 4 2 4 4 5 24 56

62 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 2 4 26 58

63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 4 4 4 26 58

64 4 3 4 4 4 4 4 4 31 5 4 5 5 5 4 4 32 63

65 3 4 2 4 4 4 4 3 28 4 3 3 4 4 4 4 26 54

66 4 4 5 4 4 4 4 3 32 5 4 5 4 5 4 4 31 63

67 4 5 4 4 4 4 4 4 33 4 3 3 4 4 4 4 26 59

68 4 4 4 4 3 4 4 3 30 4 3 4 3 4 4 4 26 56

69 2 3 2 3 3 4 4 3 24 3 4 3 4 4 4 4 26 50

70 3 4 4 2 4 4 4 3 28 3 3 4 2 4 4 3 23 51

71 3 3 3 4 4 4 4 3 28 2 3 3 3 3 4 2 20 48

72 3 4 4 4 4 4 4 3 30 3 3 2 3 3 4 3 21 51

73 4 4 4 4 3 4 4 4 31 5 5 4 3 3 4 4 28 59

74 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 2 3 4 4 23 55

75 4 4 4 4 3 4 4 3 30 3 4 3 4 3 4 4 25 55

76 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 4 3 4 4 3 25 57

77 1 2 2 2 2 4 4 2 19 4 4 4 4 3 4 3 26 45

78 3 3 4 4 3 4 4 4 29 2 2 1 1 2 4 2 14 43

79 3 3 3 4 4 4 4 3 28 3 4 3 3 3 4 3 23 51

80 3 5 4 4 4 4 4 5 33 3 3 3 3 3 4 3 22 55

81 5 4 4 4 4 4 4 4 33 3 4 4 3 4 4 3 25 58

82 2 2 2 3 3 4 4 2 22 4 4 4 5 4 4 4 29 51

83 4 4 4 5 4 4 4 5 34 3 3 3 3 3 4 3 22 56

84 3 2 3 4 3 4 4 4 27 4 3 4 4 5 4 4 28 55

85 4 4 4 5 4 4 4 5 34 4 3 3 3 4 4 4 25 59

86 4 4 4 4 3 4 4 3 30 5 4 4 4 4 4 5 30 60

87 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 4 2 5 4 5 27 59

88 3 3 3 4 3 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 56

89 4 4 3 3 3 4 4 3 28 3 4 3 4 3 4 3 24 52

90 3 3 3 3 3 4 4 3 26 3 3 3 3 3 4 3 22 48

91 3 4 3 3 4 4 4 3 28 3 4 4 4 4 4 4 27 55

92 4 4 4 4 4 4 4 3 31 3 4 4 3 5 4 4 27 58

93 3 3 4 3 3 4 4 3 27 4 3 4 4 4 4 3 26 53

94 4 3 3 3 3 4 4 3 27 4 4 3 3 4 4 4 26 53

95 3 3 4 4 3 4 4 3 28 4 4 4 4 4 4 4 28 56

96 3 3 3 4 5 4 4 3 29 3 4 4 3 3 4 4 25 54

97 3 3 3 4 3 4 4 2 26 4 3 3 4 3 4 3 24 50

98 3 3 3 3 4 4 4 4 28 3 3 3 2 4 4 3 22 50

99 4 3 4 4 3 4 4 4 30 1 3 3 2 3 4 3 19 49

100 3 4 4 4 4 4 4 3 30 3 4 4 3 3 4 3 24 54

101 2 2 1 2 3 4 4 2 20 3 2 2 3 4 4 3 21 41

102 4 3 4 3 4 4 4 4 30 3 2 3 2 3 4 2 19 49

103 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 3 5 4 5 5 5 30 62

104 4 4 4 4 4 3 3 3 29 4 3 5 4 3 4 5 28 57

105 4 4 4 4 4 3 4 4 31 3 4 2 4 3 4 4 24 55

106 4 4 4 4 4 4 5 4 33 4 4 4 4 4 3 4 27 60

107 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 5 4 5 4 30 62

108 3 3 3 4 4 4 4 4 29 3 3 4 4 4 4 4 26 55

109 4 3 3 5 4 3 4 3 29 3 3 4 4 4 4 4 26 55

110 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 28 60

111 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 3 4 2 4 4 5 24 56

112 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 2 4 26 58

113 4 3 4 4 4 4 4 4 31 3 4 3 4 4 4 4 26 57

114 3 4 2 4 4 4 4 3 28 5 4 5 5 5 4 4 32 60

115 4 4 5 4 4 4 4 3 32 4 3 3 4 4 4 4 26 58

116 4 5 4 4 4 4 4 4 33 5 4 5 4 5 4 4 31 64

117 4 4 4 4 3 4 4 3 30 4 3 3 4 4 4 4 26 56

118 2 3 2 3 3 4 4 3 24 4 3 4 3 4 4 4 26 50

119 3 4 4 2 4 4 4 3 28 3 4 3 4 4 4 4 26 54

120 3 3 3 4 4 4 4 3 28 3 3 4 2 4 4 3 23 51

121 3 4 4 4 4 4 4 3 30 2 3 3 3 3 4 2 20 50

122 4 4 4 4 3 4 4 4 31 3 3 2 3 3 4 3 21 52

123 4 4 4 4 4 4 4 4 32 5 5 4 3 3 4 4 28 60

124 4 4 4 4 3 4 4 3 30 3 4 3 2 3 4 4 23 53

125 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 3 4 4 25 57

126 1 2 2 2 2 4 4 2 19 4 3 4 3 4 4 3 25 44

127 3 3 4 4 3 4 4 4 29 4 4 4 4 3 4 3 26 55

128 3 3 3 4 4 4 4 3 28 2 2 1 1 2 4 2 14 42

N° DE 

ENCUESTAS

ADMINISTRATIVA PEDAGOGICA

V1:  GESTION INSTITUCIONAL

Puntaje 

total

BASE DE DATOS ESTADÍSTICOS

VARIABLE 1:  Gestión institucional



 
 

 
 

índice de encuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

1 3 4 3 3 4 4 4 3 3 31 3 4 3 3 3 3 19 50

2 5 4 5 5 4 4 4 5 5 41 5 4 4 4 5 5 27 68

3 5 3 5 4 4 4 4 4 4 37 5 5 5 5 5 4 29 66

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 5 5 5 4 4 5 28 64

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

9 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 4 4 4 4 4 4 24 59

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 5 4 5 4 5 4 27 63

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 3 4 3 22 58

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 3 4 4 3 22 58

16 4 5 4 4 4 4 4 5 5 39 4 4 5 4 5 4 26 65

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 3 4 4 4 4 4 23 59

18 4 5 4 4 4 4 4 3 4 36 3 3 4 3 4 4 21 57

19 2 1 1 1 4 4 4 1 2 20 2 2 2 2 2 3 13 33

20 1 1 1 1 4 4 4 1 1 18 2 2 2 2 2 2 12 30

21 3 3 4 3 4 4 4 3 3 31 3 4 3 2 3 4 19 50

22 3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 4 4 4 3 4 4 23 57

23 4 3 2 4 4 4 4 3 4 32 4 2 4 3 2 5 20 52

24 5 4 5 5 4 4 4 5 5 41 5 4 5 4 5 5 28 69

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 3 4 3 4 4 22 58

27 1 1 2 2 4 4 4 1 2 21 4 3 2 2 4 4 19 40

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 3 3 2 4 3 19 55

29 5 5 4 3 4 4 4 3 3 35 3 3 3 3 3 3 18 53

30 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 5 5 4 4 5 4 27 64

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 5 4 4 5 4 26 62

32 2 2 3 3 4 4 4 3 3 28 3 3 3 3 3 3 18 46

33 3 3 3 3 4 4 4 3 3 30 4 3 3 4 4 4 22 52

34 3 4 4 4 4 4 4 3 3 33 4 3 3 3 4 3 20 53

35 5 4 4 4 4 4 4 5 5 39 5 4 5 5 5 5 29 68

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 2 4 2 4 2 18 54

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

38 3 4 4 4 4 4 4 3 3 33 3 4 4 4 3 3 21 54

39 3 3 3 3 4 4 4 3 3 30 3 3 3 3 3 3 18 48

40 2 3 1 3 4 4 4 1 3 25 1 4 4 4 3 3 19 44

41 3 4 3 4 4 4 4 3 4 33 4 4 4 3 5 4 24 57

42 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 4 3 4 4 4 3 22 57

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 3 4 23 59

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 5 5 5 5 4 5 29 65

45 4 4 4 3 4 4 4 3 4 34 4 3 3 4 4 4 22 56

46 3 4 4 3 4 4 4 4 3 33 4 3 3 4 3 3 20 53

47 3 3 4 3 4 4 4 2 3 30 4 3 3 3 4 3 20 50

48 2 2 3 3 4 4 4 3 3 28 4 4 3 4 3 4 22 50

49 4 3 3 3 4 4 4 3 2 30 4 4 3 3 2 3 19 49

50 5 3 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 3 4 3 22 58

51 2 1 2 3 4 4 4 2 3 25 2 3 2 3 3 3 16 41

52 4 3 3 3 4 4 4 3 3 31 4 3 4 3 3 3 20 51

53 5 4 5 5 4 4 4 5 5 41 5 4 4 4 5 5 27 68

54 5 3 5 4 4 4 4 4 4 37 5 5 5 5 5 4 29 66

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 5 5 5 4 4 5 28 64

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

60 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 4 4 4 4 4 4 24 59

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 5 4 5 4 5 4 27 63

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 3 4 3 22 58

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 3 4 4 3 22 58

67 4 5 4 4 4 4 4 5 5 39 4 4 5 4 5 4 26 65

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 3 4 4 4 4 4 23 59

69 4 5 4 4 4 4 4 3 4 36 3 3 4 3 4 4 21 57

70 2 1 1 1 4 4 4 1 2 20 2 2 2 2 2 3 13 33

71 1 1 1 1 4 4 4 1 1 18 2 2 2 2 2 2 12 30

72 3 3 4 3 4 4 4 3 3 31 3 4 3 2 3 4 19 50

73 3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 4 4 4 3 4 4 23 57

74 4 3 2 4 4 4 4 3 4 32 4 2 4 3 2 5 20 52

75 5 4 5 5 4 4 4 5 5 41 5 4 5 4 5 5 28 69

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 3 4 3 4 4 22 58

78 1 1 2 2 4 4 4 1 2 21 4 3 2 2 4 4 19 40

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 3 3 2 4 3 19 55

80 5 5 4 3 4 4 4 3 3 35 3 3 3 3 3 3 18 53

81 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 5 5 4 4 5 4 27 64

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 5 4 4 5 4 26 62

83 2 2 3 3 4 4 4 3 3 28 3 3 3 3 3 3 18 46

84 3 3 3 3 4 4 4 3 3 30 4 3 3 4 4 4 22 52

85 3 4 4 4 4 4 4 3 3 33 4 3 3 3 4 3 20 53

86 5 4 4 4 4 4 4 5 5 39 5 4 5 5 5 5 29 68

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 2 4 2 4 2 18 54

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

89 3 4 4 4 4 4 4 3 3 33 3 4 4 4 3 3 21 54

90 3 3 3 3 4 4 4 3 3 30 3 3 3 3 3 3 18 48

91 2 3 1 3 4 4 4 1 3 25 1 4 4 4 3 3 19 44

92 3 4 3 4 4 4 4 3 4 33 4 4 4 3 5 4 24 57

93 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 4 3 4 4 4 3 22 57

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 3 4 23 59

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 5 5 5 5 4 5 29 65

96 4 4 4 3 4 4 4 3 4 34 4 3 3 4 4 4 22 56

97 3 4 4 3 4 4 4 4 3 33 4 3 3 4 3 3 20 53

98 3 3 4 3 4 4 4 2 3 30 4 3 3 3 4 3 20 50

99 2 2 3 3 4 4 4 3 3 28 4 4 3 4 3 4 22 50

100 4 3 3 3 4 4 4 3 2 30 4 4 3 3 2 3 19 49

101 5 3 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 3 4 3 22 58

102 2 1 2 3 4 4 4 2 3 25 2 3 2 3 3 3 16 41

103 5 4 5 5 4 4 4 5 5 41 5 4 4 4 5 5 27 68

104 5 3 5 4 4 4 4 4 4 37 5 5 5 5 5 4 29 66

105 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 5 5 5 4 4 5 28 64

106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

110 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 4 4 4 4 4 4 24 59

111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

112 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

113 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 5 4 5 4 5 4 27 63

115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 3 4 3 22 58

116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 3 4 4 3 22 58

117 4 5 4 4 4 4 4 5 5 39 4 4 5 4 5 4 26 65

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 3 4 4 4 4 4 23 59

119 4 5 4 4 4 4 4 3 4 36 3 3 4 3 4 4 21 57

120 2 1 1 1 4 4 4 1 2 20 2 2 2 2 2 3 13 33

121 1 1 1 1 4 4 4 1 1 18 2 2 2 2 2 2 12 30

122 3 3 4 3 4 4 4 3 3 31 3 4 3 2 3 4 19 50

123 3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 4 4 4 3 4 4 23 57

124 4 3 2 4 4 4 4 3 4 32 4 2 4 3 2 5 20 52

125 5 4 5 5 4 4 4 5 5 41 5 4 5 4 5 5 28 69

126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 24 60

127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 3 4 3 4 4 22 58

128 3 3 2 3 4 4 4 3 3 29 4 3 2 2 4 4 19 48
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V2: CALIDAD DEL SERVICIO

BASE DE DATOS ESTADÍSTICOS

VARIABLE 2:  Calidad del servicio

Sub 

total

Sub 

total
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total

ELEMENTOS TANGIBLES ELEMENTOS INTANGIBLES
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