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RESUMEN 

Este estudio presento como objetivo determinar la relación entre la 

satisfacción de la gestión educativa y la inteligencia emocional en 

estudiantes de secundaria en una institución educativa pública de Anta-

Cusco, metodológicamente se caracterizó por de tipo básica, diseño no 

experimental – correlacional, la población estuvo representada por 122 

alumnos, la muestra lo compuso 92 estudiantes, en la recopilación de 

información se utilizó 1 instrumento para cada variable, los cuales fueron 

validados por 3 especialistas en la materia. Finalmente, la conclusión a la 

que se arribo fue que existe una relación entre la satisfacción de la gestión 

educativa y la inteligencia emocional, tras aplicar el Test de Rho Spearman, 

su resultado del coeficiente de correlación de 0.281, ello demuestra que 

existe una correlación positiva baja entre las variables. 

     Palabras clave: satisfacción de la gestión educativa, inteligencia emocional, 

atención emocional, claridad emocional, reparación emocional. 
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ABSTRACT 

This study presented as objective to determine the relationship between the 

satisfaction of educational management and emotional intelligence in high 

school students in a public educational institution of Anta-Cusco, 

methodologically it was characterized by basic type, non-experimental 

design - correlational, the population was represented by 122 students, the 

sample was made up of 92 students, in the collection of information 1 

instrument was used for each variable, which were validated by 3 specialists 

in the field. Finally, the conclusion reached was that there is a relationship 

between the satisfaction of educational management and emotional 

intelligence, after applying the Rho Spearman Test, its result of the 

correlation coefficient of 0.281, this shows that there is a positive correlation. 

low between the variables. 

Keywords: satisfaction of educational management, emotional intelligence, 

emotional attention, emotional clarity, emotional repair
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I. INTRODUCCIÓN

Internacionalmente, la Organización de la Naciones Unidas para la

Educación, la Ciencia y la Cultura sostiene que los países enfrentan desafíos para 

la estimación de inversión en el sector educativo, lo que implica mayores conflictos 

a la hora de ejecutar estrategias, disminuyendo los estándares en calidad educativa 

(UNESCO, 2017). Dentro de los principales problemas está la escasa gestión e 

incipiente dirección de los actores de las organizaciones educativas que tienen la 

responsabilidad de dirigir los gastos. Por otro lado, los autores MacCann et al. 

(2020) destacaron la importancia de la inteligencia emocional como una 

herramienta significativa en las instituciones educativas debido a que estas tienen 

un papel relevante en el proceso del aprendizaje, siendo relevante para que los 

estudiantes puedan desarrollar sus habilidades emocionales. 

La gestión educativa en el Perú a lo largo de los últimos años ha tenido un 

desarrollo lento en gran parte debido a la burocracia, corrupción y capacidad de 

gasto, en ese sentido una mejorar la ejecución del presupuesto tendrá implicancias 

positivas en el mejoramiento y accesibilidad de la educación, es así que para el 

2023 el Estado peruano destinó 42 mil millones de soles, es decir 16.9% más en 

comparación con el 2022 (Miranda, 2023). Por otro lado, en un estudio que se 

realizó en el Perú por Ruiz y Carraza (2018) se logró observar que las féminas 

presentan niveles elevados de inteligencia emocional expresado en 

autoconocimiento, empatía, habilidades sociales, en comparación a los varones. 

Según Wiyono et al. (2020) la importancia de tener una calidad en la gestión 

educativa radica en brindar un servicio de calidad siendo un medio básico en la 

mejora del progreso académico de los estudiantes; en la gestión educativa se 

plasma la manera en la que operan las organizaciones educativas y lo que respecta 

a la acumulación de información para su crecimiento y así puedan tomar decisiones 

que garanticen una educación de calidad.  

Sobre el análisis del fenómeno en cuestión, se buscó hallar la relación entre 

la satisfacción de la gestión educativa y la inteligencia emocional del cuerpo 

estudiantil, debido a que se percibió que los estudiantes del ámbito de estudio, no 
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se sienten satisfechos a las expectativas respecto a las condiciones en la 

infraestructura, equipamiento,  material educativo y servicios educativos y acorde 

al avance de la tecnología, debido que  los estudiantes reciben clases en el turno 

tarde,  en los salones correspondientes a nivel primaria el cual funciona en el turno 

mañana, es por ello que se evidencia que no existe un local propio del nivel 

secundario con las condiciones necesarias para que se brinde un servicio de 

calidad; además esta situación puede afectar en la parte emocional de los 

estudiantes siendo este muy importante en el desarrollo de su aprendizaje y 

crecimiento académico. 

Asimismo se observó que el directivo realizó diferentes gestiones en los 

diferentes periodos tanto del Gobierno Regional del Cusco como la Municipalidad 

Provincial de Anta sobre la construcción de una nueva infraestructura e 

implementación de equipos y mobiliarios, pero dichas autoridades no prestaron 

atención a la problemática existente en dicha Institución; lo que generó 

incomodidad y baja satisfacción de los estudiantes en relación a los servicios 

educativos de la institución educativa, ocasionando que esta situación se vea 

reflejada en los bajos resultados académicos que algunos estudiantes presentan, 

pues esta problemática limita el desarrollo capacidades y actitudes requeridas para 

un mejor desempeño estudiantil. 

Es por ello que el problema general fue: ¿Qué relación existe entre la 

satisfacción de la gestión educativa y la inteligencia emocional en estudiantes de 

secundaria en una institución educativa pública de Anta-Cusco?, en relación a los 

problemas específicos, fueron: ¿Qué relación existe entre la satisfacción de la 

gestión educativa y la atención emocional en estudiantes de secundaria en una 

institución educativa pública de Anta-Cusco? ¿Qué relación existe entre la 

satisfacción de la gestión educativa y la claridad emocional en estudiantes de 

secundaria en una institución educativa pública de Anta-Cusco?, ¿Qué relación 

existe entre la satisfacción de la gestión educativa y la reparación emocional en 

estudiantes de secundaria en una institución educativa pública de Anta-Cusco?  

El estudio tuvo una justificación teórica en razón de que se definió la 

satisfacción de la gestión educativa como un acercamiento más completo que 

integre las nociones de las habilidades blandas, incluyendo también la identificación 
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con la organización, sin descuidar el lado de la participación y la socialización 

estudiantil. 

De la misma manera, presentó una justificación metodológica pues se buscó 

recurrir a diferentes metodologías y procedimientos en la captación de información 

y percepciones de los estudiantes con énfasis en la verdad que sea útil en próximas 

investigaciones relacionadas a la gestión educativa. Por último, como justificación 

práctica, el estudio buscó arribar a conclusiones que sirve como origen en la mejora 

de la gestión educativa donde se comprometen y vinculan los actores educativos 

para generar satisfacción del servicio brindado. Así mismo este estudio pretendió 

ampliar, actualizar y propiciar otras investigaciones realizadas de tal modo que 

permitan profundizar más el conocimiento del mismo.  

El objetivo general fue: determinar la relación entre la satisfacción de la 

gestión educativa y la inteligencia emocional en estudiantes de secundaria en una 

institución educativa pública de Anta-Cusco, en cuanto a los objetivos específicos 

se tuvieron: establecer la relación entre la satisfacción en gestión educativa y la 

atención emocional de los estudiantes de secundaria en una institución educativa 

pública de Anta-Cusco, establecer la relación entre la satisfacción en gestión 

educativa y la claridad emocional de los estudiantes de secundaria en una 

institución educativa pública de Anta-Cusco, establecer la relación entre la 

satisfacción en gestión educativa y la reparación emocional de los estudiantes de 

secundaria en una institución educativa pública de Anta-Cusco. 

La hipótesis general fue: existe relación entre la satisfacción de la gestión 

educativa y la inteligencia emocional en estudiantes de secundaria en una 

institución educativa pública de Anta-Cusco, en cuanto a las hipótesis específicas 

fueron: existe relación significativa entre la satisfacción en gestión educativa y la 

atención emocional de los estudiantes de secundaria en una institución educativa 

pública de Anta-Cusco, existe relación significativa entre la satisfacción en gestión 

educativa y la claridad emocional de los estudiantes de secundaria en una 

institución educativa pública de Anta-Cusco, existe relación significativa entre la 

satisfacción en gestión educativa y la reparación emocional de los estudiantes de 

secundaria en una institución educativa pública de Anta-Cusco. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para el presente capitulo se tomó en cuenta a varios autores que realizaron 

investigaciones que tomaron en cuenta las variables de la satisfacción de la gestión 

educativa e inteligencia emocional, en ese sentido se tienen a los siguientes 

autores:   

Surdez et al. (2018) presentó como objetivo la identificación de la 

satisfacción en diferentes dimensiones tales como la percepción de trato, el proceso 

enseñanza-aprendizaje, la calidad de infraestructura. Como método, optó por ser 

no experimental, con análisis de un periodo, de nivel descriptivo, con la elección de 

un muestreo probabilístico. La investigación ayudó en la identificación de aspectos 

importantes para la reducción de la insatisfacción en relación a las dimensiones de 

retroalimentación positiva, ítem que se aproxima a la percepción en el trato, y de 

calidad de infraestructura. De la misma manera, detalló las diferencias de 

percepciones según grupos de edad, la disciplina que estudia y los programas 

académicos que brinda la institución.  

Peralta (2018) presentó como objetivo la medición del nivel de satisfacción 

de los estudiantes de la Universidad Juárez Autónoma de Tabasco respecto a los 

servicios brindados por la institución. Abordó la investigación con un enfoque 

cuantitativo, con análisis de un solo periodo, de nivel descriptivo. Para la selección 

de la muestra contaron con una población de 7403 estudiantes, de ella se 

seleccionó una muestra de 365 que correspondieron a diferentes programas 

académicos. Las conclusiones arribadas de la investigación fueron la baja 

satisfacción con los servicios que brinda la organización educativa, pero a pesar de 

ello, en promedio los estudiantes señalaron su satisfacción en el campo de la 

enseñanza docente. 

Restrepo (2021) en su tesis dispuso de una muestra selectiva de 21 

funcionarios. Con la finalidad de calcular el grado de inteligencia emocional se 

recurrió al inventario EQ i de Baron, y se empleó la escala de satisfacción laboral. 

Se concluyo que el grado de inteligencia emocional presentó un nivel medio 

manifestado en un regular reconocimiento de emociones propias y ajenas, 

capacidad media de autorregularse y generar impulsos de motivación. A pesar de 

ello, sobre la habilidad de empatía se observó un menor nivel de este, con 
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referencia al grado de asociación de las variables se evidenció una asociación 

regular, que se desprende de los indicadores de factores de desarrollo con los de 

elementos interpersonales. De la misma manera, con los indicadores de estado 

anímico y de elementos intrapersonales. 

Por el plano nacional se tiene:  

Rocha (2020) en su tesis presentó como objetivo la determinación de 

asociación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes del ámbito 

de estudio. Su investigación se caracterizó por ser de análisis de un periodo, de 

nivel correlacional, con enfoque descriptivo. Tuvo una muestra de 96 jóvenes que 

posteriormente fueron estratificados de acuerdo al ciclo. A partir de los datos de las 

encuestas y su análisis, encontró una asociación débil de 0,22 entre las variables 

en cuestión, lo que da sustento a la hipótesis planteada de manera significativa. 

 

Arcos (2018) expuso como objetivo la identificación del grado de satisfacción 

del cuerpo de estudiantes que se inició a partir del interés en conocer la percepción 

de calidad de los servicios académicos. Para ello se abordó una investigación de 

carácter descriptiva, la muestra lo conformó 99 jóvenes. De los datos se desprende 

que el 35% de la muestra manifestó su insatisfacción; el 12,44% expresó su total 

insatisfacción y, el tercio de la muestra expresó un poco de satisfacción, lo se 

deduce que el 80% de la muestra no está conforme o experimento un poco 

satisfacción de los servicios educativos. 

Ordoñez (2018) propuso como principal objetivo la determinación del grado 

de asociación entre la inteligencia emocional y la satisfacción laboral; 

metodológicamente utilizó el método científico, con un enfoque descriptivo-

correlacional, la muestra fue aleatoria conformada por 87 profesores que se 

distribuyen en 9 centros educativos. El instrumento que sirvió para la compilación 

de datos fue por el lado de las habilidades blandas, la escala I.E. EOQ, que tuvo la 

confiabilidad aceptable; y, por el lado de la satisfacción, una escala de satisfacción 

que fue previamente validado por expertos. A partir del conjunto de información 

proporcionada por la muestra se constató una correlación alta de 0,77 con una 

significancia aceptable; además, se evidenció una asociación alta también en sus 

dimensiones. 
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Por el plano local se tiene:  

Luna (2018) presentó como principal interés conocer el grado de asociación 

la satisfacción familiar y la inteligencia emocional, se recurrió a dos cuestionarios; 

el primero para conocer el grado de satisfacción de la familia y; el segundo, para 

abordar las percepciones de la inteligencia emocional. Para el recojo de datos se 

contó con una muestra conformada por 90 estudiantes que respondieron al 

cuestionario. Metodológicamente tuvo un diseño correlación, de tipo básica. Se 

concluyó que la asociación es alta entre el grado de satisfacción de las familias y la 

inteligencia emocional de los estudiantes.  

Respecto a la satisfacción en la gestión educativa los autores Kotler y Keller 

(2012) lo conceptualizan como la percepción acerca de la decepción o placer que 

es el resultado de la comparación entre las experiencias y expectativas. En caso 

no se cubra las expectativas esperadas, las personas manifiestan su insatisfacción; 

pero si las experiencias superan a las expectativas deseadas entonces el usuario 

expresa su satisfacción. Asimismo, Yusoff et al. (2019), indica que las 

organizaciones deben tener claro sus estrategias para brindar un mejor servicio es 

así que en las organizaciones de enseñanza es vital que al cuerpo estudiantil se 

les considere como clientes particulares, con sus propias demandas y deseos. De 

tal manera que se incluya es el modelo de gestión educativa para su mayor 

comprensión, con la finalidad de mejorar la oferta educativa según las necesidades 

particulares. No obstante Connolly (2019) indicaron que aquellos modelos de 

gestión que se centran en sus clientes suelen tener éxitos tanto económicos como 

académicos, en contraste existen otras instituciones que se enfocan más en la 

satisfacción de los estudiantes como clientes, dejando de lado el desarrollo 

académico. 

Debido a ello, es de suma importancia, considerar diferentes aportes teóricos 

que den sustento a la presente investigación, es así que Wong y Chapman (2023) 

indica que el papel primordial de la satisfacción en el campo de la enseñanza de 

acuerdo a los objetivos personales, de esta manera se determina la satisfacción 

según el programa académico, la infraestructura y los servicios académicos. 

Respecto a las dimensiones presentadas en la presente investigación el 

Ministerio de Educación sostiene que la infraestructura es un elemento importante 
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para el desempeño de los estudiantes debido a su papel en las operaciones de los 

servicios y los impulsos motivacionales de los estudiantes, que deviene en el 

mejoramiento de aptitudes y actitudes en los procesos de enseñanza. Es así que 

la infraestructura mejora los rendimientos y brinda una imagen de sostenibilidad 

(MINEDU, 2017). 

Mejores estándares de los equipos, las instalaciones físicas y demás 

máquinas, tienen asociación con la calidad educativa que se expresa en requisitos 

que faciliten el desarrollo de las tareas de manera eficiente, con la disponibilidad de 

materiales, equipos y recursos humanos (Soloshych et al., 2021). 

De acuerdo con la Comisión Económica para América Latina y el Caribe las 

condiciones básicas de los servicios básicos dentro de una institución educativa 

comprenden el abastecimiento continuo de agua potable, contar con un sistema de 

alcantarillado, sistema de desagüe, siendo estos útiles para el desarrollo de los 

estudiantes (CEPAL, 2022). 

Para el Ministerio de Educación (2023) los trabajadores administrativos de 

las organizaciones educativas representan el recurso de capital humano que brinda 

apoyo al cuerpo directivo y docente; apoya en el programa y ejecución de 

actividades tomando en cuenta que cada cliente (estudiante) es el sujeto principal 

en los procesos de aprendizaje. Bajo esta premisa, los responsables de 

administración son agentes de apoyo que facilitan el desarrollo de acciones en el 

área pedagógica. 

En este sentido, las percepciones de goce o placer se aproximan al concepto 

de satisfacción en tanto y en cuando se cubran las expectativas previas; en el área 

de la academia, la satisfacción se entrelaza con el bienestar derivada de la oferta 

de servicios educativos (Mireles & Garcia, 2022). Como se puede observar sobre 

los aportes académicos mostrados, en nuestro país, muy pocas instituciones 

educativas públicas muestran preocupación para mejorar la infraestructura 

educativa y los procesos de enseñanza que conduzcan de manera simultánea en 

aumentos de satisfacción (Marin & Placencia, 2017). Los estudios señalan la 

importancia de conocer el grado de satisfacción y elementos que inciden en ella 

para generar estrategias y políticas alineadas a la gestión educativa (Espada et al., 

2020). 
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De la misma manera, las organizaciones educativas mediante su oferta y 

condiciones de operación aportan elementos para la satisfacción de las 

experiencias en enseñanza, su gestión que se basa en el ordenamiento de 

materiales educativos, monitoreo y evaluación de infraestructura a disposición del 

cuerpo docente y estudiantil aportan nuevas experiencias que cubran las 

experiencias requeridas (Espada et al., 2020). 

Asimismo, se sabe, que una institución educativa, se enfoca en ser eficaz y 

eficiente respecto a sus procesos operativos que brinden a los estudiantes 

facilidades académicas ya se presentado instalaciones, equipos y materiales 

académicos de calidad, sin dejar de lado la calidad educativa brindada por los 

decentes de primera que los impulsen a ser los mejores profesionales y a su vez 

ellos se sientan satisfechos emocionalmente (Hwang & Choi, 2019). 

Respecto a la Inteligencia emocional, Según Mayer y Salovey (1997) 

sostienen que el término se refiere a las capacidades de las personas para 

reconocer sus emociones y poder guiarlas. Se las identifica, se analiza sus causas, 

se establece alguna línea de conducta y se priorizan aptitudes, maneras de ser. 

Además, se debe comprender que el termino se asocia a las habilidades que tienen 

las personas para el procesamiento de las emociones propias y de las personas 

que los rodean, lo cual a su vez incluye la capacidad para guiar la información al 

momento de interactuar y comportarse (Rueda et al., 2022) 

Asimismo, La inteligencia emocional permite dar explicación de porque 

algunas personas se estancan en los aprendizajes frente a otras que aprovechan 

la información, inclusive si ambas tienen las mismas experiencias, formaciones o 

capacidades intelectuales (Papoutsi et al, 2021). En este sentido, para D'Amico 

(2020) indican que los impulsos motivacionales, la inteligencia emocional y la 

satisfacción en el campo laboral conforman aspectos importantes para la 

construcción de mejoras en el rendimiento. Debido a que quienes poseen mayores 

habilidades blandas, normalmente pueden hacer frente a los retos y desafíos que 

surjan en el transcurso de la vida laboral y estudiantil, en tal sentido, se asocia con 

la formación de capacidades que guían la construcción de objetivos y la definición 

de un comportamiento más integral dentro de la institución (Duong et al., 2020). 



9 

Por otro lado, Goleman (2022) sostiene que el término se refiere a las 

capacidades que nos permiten reconocer las emociones y de otros, que facilita en 

el control de los mismo y evitar comportamientos impulsivos. De manera adicional, 

destaca habilidades particulares como la empatía, motivación intrínseca, la 

constancia en los esfuerzos, capacidad de trabajar en equipo, y resalta la habilidad 

de socialización.  

Las elementos que se consideran en la inteligencia emocional son las 

siguientes; la atención emocional que son las capacidades del individuo para 

tomarse un tiempo en atender sus propias emociones al mismo tiempo en que se 

manifiestan, comprende dos aspectos; por un lado, la habilidad de percepción de 

las emociones personales; y, por otro, las percepciones de emociones 

interpersonales que comprende las emociones de las personas del entorno 

mediante el reconocimiento y la identificación de señales del cuerpo, determinadas 

actitudes sensoriales, y diversas respuestas a impulsos (Mayer & Salovey, 1997, 

citado en Mosquito, 2020). 

Claridad emocional: Se refiere a las capacidades para percibir, poder 

comprender e identificar las emociones particulares, encontrar las causas que las 

originan. Comprende dos aspectos; por un lado, una integridad entre la razón y la 

emoción, resumida en las competencias personales que favorece en mejores 

razonamientos; y, por otro, la empatía, que es la habilidad interpersonal mediante 

la cual se entiende el estado de ánimo del entorno social. El conjunto de emociones 

va más allá que solo respuestas del momento o estado sensoperceptuales, sino 

que comprenden subsistemas cognitivos y psicológicos que aportan sentido al 

entendimiento y comprensión de nuestras experiencias para luego afrontarlas y 

resolverlas mediante la orientación del comportamiento (Mayer & Salovey, 1997, 

citado en Mosquito, 2020). 

Reparación emocional: Habilidad para la regulación de las emociones 

particulares de manera oportuna sin que genere efecto en nuestro entorno social. 

Mediante la regulación de emociones, se destaca aspectos favorables de cada 

emoción prolongándolas con la finalidad de beneficiarse de ellas; o, al menos, 

mantenerlas en un estado estable. De esta manera la reparación contribuye en la 

adaptación y regulación de formas de actuación y pensamiento. Se destaca que 
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para lograr una adecuada reparación de las emociones es importante atender, 

comprender y percibir nuestras emociones (Mayer & Salovey, 1997, citado en 

Mosquito, 2020). 

Para Chamizo el al. (2021) la inteligencia emocional es un elemento clave 

que tienen efectos en el bienestar personal y social, contribuyen en la capacidad 

de entender, regular y percibir nuestras emociones para, posteriormente adoptar 

acciones de adaptación según el contexto de las respuestas. A su vez Guerra et al. 

(2019) pone énfasis que su construcción se da a través de la formación en las 

organizaciones educativa, donde los estudiantes comienzan a conocerse.  

La comprensión por parte de los docentes hacia los estudiantes es 

fundamental para que los estudiantes puedan ser desarrollar sus emociones sin 

tener que reprimirlos, asimismo se enfatiza que resiliencia como un posible objetivo 

para las intervenciones escolares destinadas a mejorar la satisfacción de la vida de 

los estudiantes (Ramos et al., 2019). 

Se considera que las habilidades respecto a la inteligencia emocional 

pueden estar relacionadas con la salud física y metal sin contar el ámbito 

académico, no obstante, esta habilidad tiende a fortalecerse en las instituciones 

educativas y en menor medida en los hogares (Toscano et al., 2020). 

Es importante que se mencione la relevancia que tienen los docentes para 

impulsar una inteligencia emocional en los educandos, teniendo en cuenta que un 

estudiante en promedio pasa un tercio de su día en la institución educativa junto 

con sus docentes y compañeros, en ese sentido los docentes son guías 

primordiales que pueden determinar la inteligencia emocional de sus alumnos 

(Dubovyk et al., 2020).  
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III. METODOLOGÍA 

3.1 . Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de Investigación 

Alvarez (2020) define a las investigaciones básicas como aquellas que se 

orientan a conseguir incrementar el discernimiento en relación a un tema. El estudio 

fue de tipo básica ya que se pretende incrementar el conocimiento sobre las 

variables de estudio.  

3.1.2 Diseño de investigación  

Este estudio tuvo el diseño no experimental - correlacional pues no se 

aplicaron estímulos ni se manipularon caracteres de las unidades de análisis que 

conformaron la muestra. 

Según Pereyra (2020) el estudio no experimental hace referencia a las 

investigaciones que no conlleven el control deliberado de las variables; en este 

sentido, las investigaciones bajo este diseño son analizados en su estado natural, 

describiendo su comportamiento y efectos. 

Asimismo, es correlacional pues se analizó la relación entre las 

particularidades presentadas por cada variable, en la presente investigación se 

estudió el grado de relación entre las variables estudiadas. Pues como lo expone 

Hernández y Mendoza (2018) los estudios correlacionales, tienen la capacidad de 

determinar el grado de asociación de las categorías en un entorno particular. 

La representación gráfica es:  

 

Donde:  

O1: Describe y mide la variable: satisfacción de la gestión educativa 

O2: Describe y mide la variable: inteligencia emocional 
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M: Alumnos de la institución educativa  

r: Relación entre variables 

3.2 . Variables y operacionalización 

Variable 1: Satisfacción de la Gestión Educativa  

Definición conceptual: El concepto de satisfacción es la percepción acerca 

de la decepción o placer que es el resultado de la comparación entre las 

experiencias y expectativas. En caso no se cubra las expectativas esperadas, las 

personas manifiestan su insatisfacción; pero si las experiencias superan a las 

expectativas deseadas entonces el usuario expresa su satisfacción (Kotler & Keller, 

2012).  

Definición operacional: La satisfacción fue medido tomando en cuentas las 

dimensiones como: infraestructura, materiales y equipos, condiciones básicas de 

equipos y apoyo de personal administrativo.  

Variable 2: Inteligencia Emocional 

Definición conceptual: Mayer y Salovey (1997) sostienen que el término se 

refiere a las capacidades de las personas para reconocer sus emociones y poder 

guiarlas. Se las identifica, se analiza sus causas, se establece alguna línea de 

conducta y se priorizan aptitudes, maneras de ser. En otras palabras, el término se 

asocia a las habilidades que tienen las personas para el procesamiento de las 

emociones propias y de las personas que los rodean, lo cual a su vez incluye la 

capacidad para guiar la información al momento de interactuar y comportarse. 

Definición operacional: La inteligencia emocional fue medido a través de las 

dimensiones como: motivación, Conciencia de sí mismo, autorregulación, y 

habilidades sociales. 

3.3 .  Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población  

Bernal (2021) la población son elementos en investigación que son parte de 

un todo, tienen un papel importante pues a partir de ellos se obtiene información 

concerniente al fenómeno objeto de estudio. En otras palabras, son todos aquellos 
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elementos que reúnen características similares susceptibles de investigación y de 

los cuales se busca arribar a resultados generales o particulares. 

La población lo conformó 122 estudiantes del nivel secundaria en total, por 

grado y sección se tiene lo siguiente: en primer grado 35, en segundo grado 28, en 

tercer grado 25, en cuarto grado 20 y quinto grado 14 estudiantes, según las 

nóminas de matrícula en el SIAGIE 2023 de la IE. 50098 “Media Cuesta”, Anta.  

Criterios de inclusión 

Se incluyó a los estudiantes de primero a quinto grado de la institución 

educativa. 50098 “Media Cuesta”, Anta. 

Criterios de exclusión   

No se incluyó a los docentes ni personal administrativo de la institución 

educativa. 50098 “Media Cuesta”, Anta. 

3.3.2 Muestra  

De acuerdo con Hernández et al. (2019) señala que el término forma parte 

de la población que se elige y, de manera efectiva, se indaga sobre él para el 

entendimiento del fenómeno de investigación y poder cuantificarlo. Por lo tanto, 

para este estudio la muestra fue de 92 estudiantes del nivel secundaria de la IE. 

50098 “Media Cuesta”, Anta, que cumplieron con los criterios de inclusión y 

exclusión (anexo 7). 

3.3.3 Muestreo 

De acuerdo con Galindo (2020) sostiene que el muestreo estratificado es un 

tipo de muestro probabilístico, a través del que se puede llegar a ramificar una 

población en varios grupos homogéneos y realizar una elección aleatoria a los 

miembros finales para que se realice la investigación.  

Es así que en la investigación presentó el tipo de muestreo estratificado 

proporcional, pues para que se recopile información se utilizó una muestra que 

representó a la población donde se consideró la cantidad de alumnos de cada salón 

del cual se excluyó aleatoriamente a 6 alumnos por salón, en ese sentido se 

encuestó a 29 alumnos del primer grado, 22 alumnos del segundo grado, 19 
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alumnos del tercer grado, 14 alumnos del cuarto grado y 8 alumnos del quinto grado 

(anexo 7). 

3.3.4   Unidad de análisis 

Lo conformaron los 92 estudiantes del nivel secundaria de la IE. 50098 

“Media Cuesta”, Anta. 

3.4 . Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Son todos las reglas o procedimientos que permiten vincular y orientar el 

objetivo de estudio. Para tal caso, se recurrió a la encuesta que aporta en la 

recopilación de información según la importancia del problema a abordar (Sánchez 

et al., 2018). 

 

Instrumento de recolección de datos  

El cuestionario es un instrumento que se empleó para recopilar información, 

se conforma por un conjunto de ítems relacionados a las categorías que se 

pretende investigar y valorar (Hernández & Mendoza, 2018). 

 

- Instrumento respecto a la variable satisfacción de la gestión educativa 

Se elaboró el instrumento de la satisfacción de la gestión educativa, este consto 

de 18 ítems, se aplicó una muestra piloto del cuestionario al 5% del total de la 

muestra de estudio, este instrumento se validó por un juicio de expertos, la cual 

estuvo compuesto por 3 especialistas en el tema, cabe mencionar que esta 

validación se puede observar en el anexo 3. Asimismo, este instrumento tuvo 

un alfa de Cronbach de 0.933, lo que demostró su confiabilidad (anexo 6). 

 

- Instrumento respecto a la variable inteligencia emocional 

Se contó con la escala de inteligencia emocional (TMMS-24) propuesto por 

Mayer et al (1995), se elaboró inicialmente en España y posteriormente fue 

reelaborado por Fernández y Extremera (2004) en una aplicación para adultos. 

El tiempo que requiere es entre 10 a 20 minutos y tiene la finalidad de medir el 
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grado de conocimiento de las emociones, el grado de prestar atención de las 

mismas y la regulación. El instrumento inicialmente contó con 24 ítems 

clasificadas en sus tres dimensiones, pero hoy en día se cuenta con una versión 

más moderna, la “TMSS-24” que permite evaluar la inteligencia emocional 

relacionado con el autoconocimiento o la percepción personal sobre sus 

estados emocionales (Mayer & Salovey, 1997, citado en Mosquito, 2020). 

 

 El instrumento estuvo conformado por tres dimensiones, que se dividen en 

8 ítems respectivamente, ocho de ellos pertenecen al análisis de la atención de las 

emociones; otros ocho la para la claridad emocional y, el resto para la reparación 

emocional. Para el cálculo se utilizó escala de Likert de 1 a 5 puntos, por ejemplo: 

“nunca” = 1, “casi nunca” = 2, “A veces” = 3, “Casi siempre” = 4 y “siempre” = 5. 

 

Validez y confiabilidad 

Se efectuó la validación mediante el juicio de expertos, quienes precisaron 

la importancia y pertinencia de cada ítem (González & Pazmiño, 2017). Donde 

intervinieron tres expertos con grados de maestría y doctorado que dieron su 

conformidad a las encuestas. Por lo tanto, para la presente investigación se validó 

los instrumentos por 3 especialistas en el tema (anexo 3). 

La confiabilidad del instrumento se determinó por medio del coeficiente de 

alfa de Cronbach, donde se establecen rangos de confiabilidad, valores cercanos 

a uno brinda máxima confiabilidad y valores cercanos a cero, presentan poca o nula 

confiabilidad (Santos, 2017). Para el presente estudio se realizó una prueba piloto 

al 5% del total de la muestra, la importancia de las pruebas piloto radica en evitar 

que aparezcan defectos que podrían ser dañinos para un estudio posterior 

(Malmqvist et al., 2019). Donde se obtuvo que el coeficiente de alfa de Cronbach 

para la variable satisfacción de la gestión educativa fue de 0.933 y para la variable 

Inteligencia emocional fue de 0.829 estos resultados el brindan a la investigadora 

la certeza de la confiabilidad del instrumento para que de ese modo pueda ser 

aplicado a toda la muestra (anexo 6). 
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3.5  Procedimientos 

Posterior a la validación se procedió a la realización del proceso de 

implementación, mediante una prueba piloto se determinó si el instrumento es 

confiable o no, con la finalidad de efectuar apropiadamente el instrumento. 

También se procedió a la solicitud de autorización al director de la institución 

educativa con el objetivo de proseguir con la investigación, se coordinó con el 

personal a fin de brindarles la información necesaria y pertinente, se solicitó 

además su apoyo en el tiempo que requiera la recopilación de información (anexo 

4). 

El cuestionario se efectuó de manera presencial, para ello se utilizaron 

diferentes dispositivos, se recodificaron y registró los datos a través del programa 

estadístico SPSS v26, seguidamente se procesó y analizó dichos resultados.  

3.6 . Método de análisis de datos 

Con los resultados que se desprenden de la aplicación del instrumento, se 

procedió luego a construir la base de datos, que se codificaron de acuerdo a los 

valores y niveles precisados en el baremo. Luego, se efectuó el análisis en los 

programas Microsoft Excel y SPSS v26. Por otra parte, para la muestra de 

resultados se presentó en tablas de frecuencias, asimismo la observar la 

distribución de los datos se utilizó la prueba de normalidad de kolmogorov-smirnov, 

seguidamente para los resultados de la prueba de hipótesis se aplicó la prueba 

estadística de Rho de Spearman y la prueba pseudo cuadrada Nagelkerke. 

3.7 . Aspectos éticos 

Se cumplió con las normas de ética, se mantuvo en resguardo la información 

a fin de no generar malestar a los participantes para que actúen con completa 

normalidad, independencia y equidad. Se asumieron los efectos que puedan 

originarse en la presentación del estudio, tratándose de ajustar a la verdad y 

mantener los preceptos éticos que rigen el estudio al momento de considerar 

participantes. Este trabajo fue efectuado de manera personal y se ha cumplido con 

el respeto de los derechos de libros y autores. Se respetaron las normas para 

realizar las referencia y citas, más conocidas como normas APA, además de 

obtención del permiso de la institución donde se realizó el estudio. 
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IV. RESULTADOS 

 

Tabla 1 
Niveles de la variable satisfacción de la gestión educativa 

Niveles N° % 

Desfavorable 27 29.3 

Medianamente favorable 39 42.4 

Favorable 26 28.3 

Total 92 100.0 

Nota: Resultado obtenido tras aplicar el cuestionario satisfacción de la gestión 

educativa 

Interpretación y análisis: Se observa que el 42.4% de los estudiantes 

encuestados expresan que la gestión educativa es medianamente favorable, en 

contraste el 28.3% de los encuestados indicaron que la gestión educativa es 

favorable, estos resultados muestran que gran parte de los estudiantes están 

conforme con la gestión educativa compuesta por sus demás dimensiones, no 

obstante, aún falta mejorar pues el 29.3% expresa que la gestión educativa es 

desfavorable.  

Tabla 2 
Niveles de las dimensiones de la variable satisfacción de la gestión educativa 

Niveles 
Infraestructura 

Materiales y 
equipos 

Servicios 
básicos 

Apoyo del  
personal 

administrativo 

N° % N° % N° % N° % 

Desfavorable 35 38.0% 29 31.5% 27 29.3% 38 41.3% 

Medianamente 
favorable 

31 33.7% 40 43.5% 48 52.2% 41 44.6% 

Favorable 26 28.3% 23 25.0% 17 18.5% 13 14.1% 

Total 92 100.0% 92 100.0% 92 100.0% 92 100.0% 

Nota: Resultado obtenido tras aplicar el cuestionario satisfacción de la gestión 

educativa 

 

Interpretación y análisis: Como se puede observar en las 4 dimensiones 

existe una predominancia de una satisfacción de la gestión educativa 
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medianamente favorable seguido de una satisfacción desfavorable, del cual se 

puede inferir que son muy pocos los estudiantes que se sienten que la satisfacción 

de la gestión educativa fue favorable.  

Tabla 3 

Niveles de la variable inteligencia emocional 

Niveles N° % 

Nivel bajo 28 30.4 

Nivel adecuado 38 41.3 

Nivel alto 26 28.3 

Total 92 100.0 

Nota: resultado obtenido de la aplicación del Cuestionario TMMS-24 propuesto por 

Mayer et al. (1995) 

 

Interpretación y análisis: Se observar que el 41.3% de los estudiantes 

encuestados presenta un nivel adecuado, en contraste el 28.3% de los encuestados 

mostraron un nivel alto, a pesar de obtener buenos resultados en la inteligencia 

emocional, es importante que se empleen actividades que mejoren la inteligencia 

emocional pues aún existe un porcentaje (30.4%) de estudiantes que presentan un 

nivel bajo.  

Tabla 4 
Niveles de las dimensiones de la variable inteligencia emocional 

Niveles 
Atención Claridad Reparación  

N° %  N° %  N° %  

Nivel bajo 31 33.7% 32 34.8% 28 30.4% 
Nivel 

adecuado 
38 41.3% 35 38.0% 41 44.6% 

Nivel alto 23 25.0% 25 27.2% 23 25.0% 

Total 92 100.0% 92 100.0% 92 100.0% 

Nota: resultado obtenido de la aplicación del Cuestionario TMMS-24 propuesto por 

Mayer et al. (1995) 

 

Interpretación y análisis: Como se puede observar las respuestas de la gran 

mayoría de los estudiantes tiene una tendencia al nivel adecuado, seguido del nivel 

bajo, en contraste son muy pocos los estudiantes que presentan un nivel alto 

respecto a las dimensiones de la inteligencia emocional.  
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Prueba de normalidad 

Para que se realice la prueba de hipótesis es necesario que la información 

obtenida pueda cumplir con la prueba de normalidad, esta prueba mide la 

distribución de los datos obtenidos, para ese estudio se utilizó el estadístico 

kolmogorov-smirnov pues se cuenta con más de 35 datos (Flores & Muñoz, 2019).  

Tabla 5  
Prueba de normalidad 

VARIABLES/DIMENSIONES 
Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Satisfacción de la gestión 

Educativa 
,086 92 ,090 

Infraestructura ,134 92 ,000 

Materiales ,109 92 ,009 

Servicios ,099 92 ,026 

Administrativos ,143 92 ,000 

Inteligencia emocional ,131 92 ,001 

Atención emocional ,100 92 ,023 

Claridad emocional ,133 92 ,000 

Reparación emocional ,118 92 ,003 

Nota. Datos obtenidos de la matriz de datos 
 

Interpretación y análisis: La significancia de la variable Satisfacción de la 

gestión educativa es mayor a 0.05, es decir presenta una distribución normal. Por 

otro lado, la variable inteligencia emocional presenta una significancia menor a 

0.05, es decir los datos presentan una distribución no normal.  

Cabe mencionar que el análisis de la significancia es importante para que el 

investigador sepa si sus datos tienen una distribución normal o no normal, esta 

información es relevante para la elección del estadístico de regresión que se utilizó 

(Heinen & Valdesogo, 2020). Es así que para esta investigación se utilizó el 

estadístico de Rho Spearman. 
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Prueba de hipótesis  

Existe relación entre la satisfacción de la gestión Educativa y la inteligencia 

emocional en estudiantes de secundaria en una institución educativa pública de 

Anta-Cusco. 

 

Tabla 6 
Prueba de Rho Spearman y regresión logística entre las variables satisfacción de 
gestión educativa y la inteligencia emocional 

Coeficiente  Variables  Descripción  Inteligencia 

emocional 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción de la 

gestión educativa 

coeficiente de 

correlación 
,281 

Sig. (bilateral) ,007 

N 92 

Nota. Datos obtenidos de la matriz de datos 

 

Interpretación y análisis:  

Se observó que al aplicar el Test de Rho Spearman, se obtuvo el coeficiente 

de correlación de 0.281, es decir presenta una correlación positiva baja, lo que 

genera que al incrementar las acciones en la variable satisfacción de la gestión 

educativa generará que también se la valoricen aquellos indicadores sobre la 

inteligencia emocional en el ámbito de estudio. 
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Hipótesis especifica 1 

Existe relación significativa entre la satisfacción en gestión educativa y la atención 

emocional de los estudiantes de secundaria en una institución educativa pública de 

Anta-Cusco. 

 

Tabla 7 
Prueba de Rho Spearman y regresión logística entre la variable satisfacción de 
gestión educativa y la dimensión atención emocional 

Coeficiente  Variables  Descripción  Atención 

emocional 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción de la 

gestión educativa 

coeficiente de 

correlación 
,205 

Sig. (bilateral) ,049 

N 92 

Nota. Datos obtenidos de la matriz de datos 
 

Interpretación y análisis:  

Se observó que al aplicar el Test de Rho Spearman, el coeficiente de 

correlación fue 0.205, es decir presenta una correlación positiva baja, lo que genera 

que al incrementar las acciones en la variable satisfacción de la gestión educativa 

generará que también se la valoricen aquellos indicadores sobre la dimensión 

atención emocional en el ámbito de estudio. 
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Hipótesis especifica 2 

Existe relación significativa entre la satisfacción en gestión educativa y la claridad 

emocional de los estudiantes de secundaria en una institución educativa pública 

de Anta-Cusco. 

 

Tabla 8 
Prueba de Rho Spearman y regresión logística entre la variable satisfacción de 
gestión educativa y la dimensión claridad emocional 

Coeficiente  Variables  Descripción  Claridad 

emocional 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción de la 

gestión educativa 

coeficiente de 

correlación 
,230 

Sig. (bilateral) ,028 

N 92 

Nota. Datos obtenidos de la matriz de datos 

 

Interpretación y análisis:  

Se observó que al aplicar el Test de Rho Spearman, el coeficiente de 

correlación fue 0.230, ello demuestra que existe una correlación positiva baja, es 

decir que al incrementar las acciones en la variable satisfacción de la gestión 

educativa generará que también se la valoricen aquellos indicadores sobre la 

dimensión claridad emocional en el ámbito de estudio. 
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Hipótesis especifica 3 

Existe relación significativa entre la satisfacción en gestión educativa y la 

reparación emocional de los estudiantes de secundaria en una institución 

educativa pública de Anta-Cusco. 

 

Tabla 9 
Prueba de Rho Spearman y regresión logística entre la variable satisfacción de 
gestión educativa y la dimensión reparación emocional 

Coeficiente  Variables  Descripción  Reparación 

emocional 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción de la 

gestión educativa 

coeficiente de 

correlación 
,314 

Sig. (bilateral) ,002 

N 92 

Nota. Datos obtenidos de la matriz de datos 

 

Interpretación y análisis:  

Se observó que al aplicar el Test de Rho Spearman, su resultado del 

coeficiente de correlación de 0.314, es decir existe una correlación positiva baja, en 

otras palabras, aquellos factores que intervienen en cada una de estas variables se 

relacionan mutuamente. 
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V. DISCUSIONES 

En el presente acápite se debatió los resultados que se obtuvo en relación 

con los objetivos presentados en la presente investigación. Bajo esta premisa se 

realiza una discusión de los resultados que obtuvo y los restados que obtuvieron 

otras investigaciones donde se estudió las mismas variables en otras 

circunstancias. En ese sentido se hallaron resultados significativos para una mejor 

caracterización de las variables estudiadas.    

El objetivo principal respecto a la hipótesis general fue determinar la relación 

entre la satisfacción de la gestión educativa y la inteligencia emocional en 

estudiantes de secundaria en una institución educativa pública de Anta-Cusco, al 

respecto se halló que tras aplicar el Test de Rho Spearman, su resultado del  

coeficiente de correlación de 0.281, ello demuestra que existe una correlación 

positiva baja entre las variables satisfacción de la gestión educativa e inteligencia 

emocional, es decir aquellos factores que intervienen en cada una de estas 

variables se relacionan mutuamente, asimismo se pues interpretar que al 

incrementar las acciones en la variable satisfacción de la gestión educativa 

generará que también se la valoricen aquellos indicadores sobre  la inteligencia 

emocional en el ámbito de estudio. Al respecto Surdez et al. (2018) en su 

investigación que tuvo como objetivo la identificación de la satisfacción en 

diferentes dimensiones tales como la percepción de trato, el proceso enseñanza-

aprendizaje, la calidad de infraestructura. Llegando a la conclusión que la 

investigación ayudó en la identificación de aspectos importantes para la reducción 

de la insatisfacción en relación a las dimensiones de retroalimentación positiva, 

ítem que se aproxima a la percepción en el trato, y de calidad de infraestructura. 

De la misma manera, detalló las diferencias de percepciones según grupos de 

edad, la disciplina que estudia y los programas académicos que brinda la 

institución. Estos resultados indican la importancia infraestructura, percepción del 

trato, entre otros para que se brinde un servicio educativo de calidad. 

Por su parte Peralta (2018) en su investigación tuvo como objetivo la 

medición del nivel de satisfacción de los estudiantes de la Universidad Juárez 

Autónoma de Tabasco en relación a los servicios que ofrecen la institución. Las 

conclusiones a las que llego la investigación fueron la baja satisfacción con los 
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servicios que brinda la organización educativa, pero a pesar de ello, en promedio 

los estudiantes señalaron su satisfacción en el campo de la enseñanza docente. 

Asimismo, Arcos (2018) en su investigación presentó como objetivo la identificación 

del grado de satisfacción del cuerpo de estudiantes que se inició a partir del interés 

en conocer la percepción de calidad de los servicios académicos. Se concluyo que 

de los datos se desprende que el 35% de la muestra manifestó su insatisfacción; el 

12,44% expresó su total insatisfacción y, el tercio de la muestra expresó un poco 

de satisfacción, lo se deduce que el 80% de la muestra no está conforme o 

experimento un poco satisfacción de los servicios educativos. Como se puede 

observar en las investigaciones prestadas, se muestra un grado de insatisfacción 

respecto a los servicios educativos que no tienen que ver con calidad educativa 

sino con sus complementos como lo son la infraestructura, atención administrativa; 

tal como se observó en la investigación de autoría. Asimismo, respecto a la 

satisfacción en la gestión educativa los autores Kotler y Keller (2012) lo 

conceptualizan como la percepción acerca de la decepción o placer que es el 

resultado de la comparación entre las experiencias y expectativas. En caso no se 

cubra las expectativas esperadas, las personas manifiestan su insatisfacción; pero 

si las experiencias superan a las expectativas deseadas entonces el usuario 

expresa su satisfacción. Debido a ello, es de suma importancia, considerar 

diferentes aportes teóricos que den sustento a la presente investigación, es así que 

Wong y Chapman (2023) indica que el papel primordial de la satisfacción en el 

campo de la enseñanza de acuerdo a los objetivos personales, de esta manera se 

determina la satisfacción según el programa académico, la infraestructura y los 

servicios académicos. 

Las investigaciones que se tomaron como antecedentes presentan como 

conclusión que la satisfacción en la gestión educativa presenta ciertas deficiencias 

tal como ocurrió en la investigación de autoría, pues los encuestados mostraron 

cierta insatisfacción respecto a la gestión educativa más que nada aquellos que 

involucra la infraestructura y los servicios administrativos. 

Respecto al objetivo específico numero 1: establecer la relación entre la 

satisfacción en gestión educativa y la atención emocional de los estudiantes de 

secundaria en una institución educativa pública de Anta-Cusco. Se obtuvo como 
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resultado que al aplicar el Test de Rho Spearman, su resultado del  coeficiente de 

correlación de 0.205, ello demuestra que existe una correlación positiva baja entre 

la variable satisfacción de la gestión educativa y la dimensión atención emocional; 

es decir aquellos factores que intervienen en cada una de la variable y la dimensión 

se relacionan mutuamente, en otras palabras al incrementar las acciones en la 

variable satisfacción de la gestión educativa generará que también se la valoricen 

aquellos indicadores sobre  la dimensión atención emocional en el ámbito de 

estudio. Por su parte Restrepo (2021) en su investigación presentó como finalidad 

calcular el grado de inteligencia emocional se recurrió al inventario EQ i de Baron, 

y se empleó la escala de satisfacción laboral conocida por sus siglas como SL SPC 

(1999) de Palma. Dicha investigación concluyo que el grado de inteligencia 

emocional es un nivel medio manifestado en un regular reconocimiento de 

emociones propias y ajenas, capacidad media de autorregularse y generar 

impulsos de motivación. A pesar de ello, sobre la habilidad de empatía se observó 

un menor nivel de este, con referencia al grado de asociación de las variables se 

evidenció una asociación regular, que se desprende de los indicadores de factores 

de desarrollo con los elementos interpersonales. De la misma manera, con los 

indicadores de estado anímico y de elementos intrapersonales.  

Asimismo, Connolly (2019) indico que aquellos modelos de gestión que se 

centran en sus clientes suelen tener éxitos tanto económicos como académicos, en 

contraste existen otras instituciones que se enfocan más en la satisfacción de los 

estudiantes como clientes, dejando de lado el desarrollo académico. además debe 

tenerse en cuenta que la atención emocional que son las capacidades del individuo 

para tomarse un tiempo en atender sus propias emociones al mismo tiempo en que 

se manifiestan, comprende dos aspectos; por un lado, la habilidad de percepción 

de las emociones personales; y, por otro, las percepciones de emociones 

interpersonales que comprende las emociones de las personas del entorno 

mediante el reconocimiento y la identificación de señales del cuerpo, determinadas 

actitudes sensoriales, y diversas respuestas a impulsos. Mejores estándares de los 

equipos, las instalaciones físicas y demás máquinas, tienen asociación con la 

calidad educativa que se expresa en requisitos que faciliten el desarrollo de las 

tareas de manera eficiente, con la disponibilidad de materiales, equipos y recursos 

humanos Soloshych et al. (2021). 
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Las investigaciones utilizadas en los antecedentes muestran la existencia de 

una correlación baja entre la satisfacción en la gestión educativa y las dimensiones 

de la inteligencia emocional lo que implica que es importante que dentro de la 

gestión educativa se realice una mejora inversión respecto a la infraestructura, 

mejora en atención administrativa, entre otro; sin perder de lado la calidad 

educativa. 

Respecto al objetivo específico 2: establecer la relación entre la satisfacción 

en gestión educativa y la claridad emocional de los estudiantes de secundaria en 

una institución educativa pública de Anta-Cusco. Al respecto se obtuvo como 

resultado que al aplicar el Test de Rho Spearman, su resultado del  coeficiente de 

correlación de 0.230, ello demuestra que existe una correlación positiva baja entre 

la variable satisfacción de la gestión educativa y la dimensión claridad emocional, 

en otras palabras, aquellos factores que intervienen en cada una de estas variables 

se relacionan mutuamente, lo que genera que al incrementar las acciones en la 

variable satisfacción de la gestión educativa generará que también se la valoricen 

aquellos indicadores sobre la dimensión claridad emocional en el ámbito de estudio. 

Por su parte Luna (2018) en su investigación presentó como principal interés 

conocer el grado de asociación la satisfacción familiar y la inteligencia emocional, 

se concluyó que la asociación es alta entre el grado de satisfacción de las familias 

y la inteligencia emocional de los estudiantes. Asimismo, se debe tener en cuenta 

la teoría sobre claridad emocional el cual se refiere a las capacidades para percibir, 

poder comprender e identificar las emociones particulares, encontrar las causas 

que las originan. Comprende dos aspectos; por un lado, una integridad entre la 

razón y la emoción, resumida en las competencias personales que favorece en 

mejores razonamientos; y, por otro, la empatía, que es la habilidad interpersonal 

mediante la cual se entiende el estado de ánimo del entorno social (Mayer & 

Salovey, 1997, citado en Mosquito, 2020).  

Tras el analisis de la investigacion de autoria se obtuvo una correlacion bajo 

positiva entre la variable satisfaccion de la gestio educativa y la claridad emocional 

tal como en la investigacion de Luna (2018), por lo que se puede inferir que las 

acciones que realizan dentro del ambito de la gestion educativa tienden a influir en 
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la claridad emocional la cual comprende integridad entre la razón y la emoción, 

resumida en las competencias personales que favorece en mejores razonamientos. 

Respecto al objetivo específico 3: establecer la relación entre la satisfacción 

en gestión educativa y la reparación emocional de los estudiantes de secundaria 

en una institución educativa pública de Anta-Cusco. En la investigación se obtuvo 

que al aplicar el Test de Rho Spearman, su resultado del coeficiente de correlación 

de 0.314, ello demuestra que existe una correlación positiva baja entre la variable 

satisfacción de la gestión educativa y la dimensión reparación emocional, lo que 

genera que al incrementar las acciones en la variable satisfacción de la gestión 

educativa generará que también se la valoricen aquellos indicadores sobre la 

dimensión reparación emocional en el ámbito de estudio. Por su parte Ordoñez 

(2018) en su tesis presentó como principal objetivo la determinación en el grado de 

asociación entre la inteligencia emocional y la satisfacción laboral. A partir del 

conjunto de información proporcionada por la muestra se constató una correlación 

alta de 0,77 con una significancia aceptable; además, se evidenció una asociación 

alta también en sus dimensiones. Cabe mencionar que la teoría respecto a la 

reparación emocional se refiere a la habilidad para la regulación de las emociones 

particulares de manera oportuna sin que genere efecto en nuestro entorno social. 

Mediante la regulación de emociones, se destaca aspectos favorables de cada 

emoción prolongándolas con la finalidad de beneficiarse de ellas; o, al menos, 

mantenerlas en un estado estable. (Mayer & Salovey, 1997, citado en Mosquito, 

2020). 

En la investigación de autoria se obtuvo una correlacion bajo positiva entre 

la variable satisfaccion de la gestio educativa y la dimensioó reparacion emocional 

tal como en la investigacion de Ordoñes (2018), por lo que se puede inferir que las 

acciones que realizan dentro del ambito de la gestion educativa tienden a influir en 

la reparacion emocional la cual contribuye en la adaptación y regulación de formas 

de actuación y pensamiento. Se destaca que para lograr una adecuada reparación 

de las emociones es importante que los estudiantes atiendan, comprendan y 

perciban sus emociones la cuales les ayudaran a desarrollarse de mejor manera 

tanto emocional como académicamente. 
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Respecto a los niveles de las dimensiones de la variable gestión educativa 

el porcentaje más elevado lo presenta una satisfacción en infraestructura 

desfavorable, seguido de uno medianamente favorable (33.7%), lo que podría 

interpretarse como una gran insatisfacción por parte de los estudiantes respecto a 

la infraestructura de su institución educativa, por otro lado cabe el porcentaje más 

elevado lo presenta una satisfacción en materiales y equipos medianamente 

favorable, seguido de uno desfavorable (31.5%), lo que podría interpretarse como 

una gran insatisfacción por parte de los estudiantes respecto a los materiales y 

equipos de su institución educativa, asimismo el porcentaje más elevado lo 

presenta una satisfacción en condiciones básicas de servicios medianamente 

favorable, seguido de uno desfavorable (29.3%), lo que podría interpretarse como 

una gran insatisfacción por parte de los estudiantes respecto a las condiciones 

básicas de servicios de su institución educativa, finalmente el porcentaje más 

elevado lo presenta una satisfacción en condiciones básicas de servicios 

medianamente favorable, seguido de uno desfavorable (41.3%), lo que podría 

interpretarse como una gran insatisfacción por parte de los estudiantes respecto al 

apoyo de personal administrativo de su institución educativa. 

Respecto a los niveles de las dimensiones de la variable inteligencia 

emocional, respecto a la dimensión atención emocional el porcentaje más elevado 

está representado por un nivel bajo y adecuado lo cual suma 75%, lo que podría 

interpretarse que a este porcentaje de estudiantes les falta mejorar su atención 

emocional, lo cual es importante para mejorar su desarrollo personal. Una situación 

parecida ocurre en la dimensión claridad emocional donde el porcentaje más 

elevado está representado por un nivel bajo (34.8%) y adecuado (38%) lo cual 

suma 72.8%%, lo que podría interpretarse que a este porcentaje de estudiantes les 

falta mejorar su claridad emocional, lo cual es importante para mejorar su desarrollo 

personal, finalmente en la dimensión reparación emocional el porcentaje más 

elevado está representado por un nivel bajo (30.4%) y adecuado (44.6%) lo cual 

suma 75%%, lo que podría interpretarse que a este porcentaje de estudiantes les 

falta mejorar su reparación emocional, lo cual es importante para mejorar su 

desarrollo personal. 
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Finalmente, tras el análisis de los niveles de las dimensiones de ambas 

variables se percibió que son muy pocos los estudiantes que presentan una 

satisfacción favorable respecto a la gestión educativa, así como son muy pocos los 

estudiantes que presentan una inteligencia emocional de nivel alto, lo que implica 

que los estudiantes no se encuentran satisfechos al 100% con la gestión educativa 

de la institución, además de presentar niveles poco favorables en su inteligencia 

emocional.  
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VI. CONCLUSIONES 

En la presente investigación luego de haberse procesado los datos de la 

institución educativa estudiada se llegó a las siguientes conclusiones: 

1. Existe una relación  entre la satisfacción de la gestión educativa y la 

inteligencia emocional, este resultado fue respaldado tras aplicar el Test 

de Rho Spearman, pues se obtuvo que el  coeficiente de correlación fue 

de 0.281, ello demuestra que existe una correlación positiva baja entre 

las variables satisfacción de la gestión educativa e inteligencia 

emocional, es decir aquellos factores que intervienen en cada una de 

estas variables se relacionan mutuamente, en otras palabras, las 

acciones que se realicen en la gestión educativa tendrán una influencia  

en la inteligencia emocional de los estudiantes participantes de la 

investigación, lo que implica que en caso se realicen mejoras en la 

gestión educativa ello afectar de forma positiva en la inteligencia 

emocional de los alumnos.  

 

2. Existe una relación entre la satisfacción de la gestión educativa y la 

dimensión atención emocional, este resultado fue respaldado tras aplicar 

el Test de Rho Spearman, su resultado del coeficiente de correlación de 

0.205, ello demuestra que existe una correlación positiva baja entre la 

variable satisfacción de la gestión educativa y la dimensión atención 

emocional, es decir aquellos factores que intervienen en cada una de 

estas variables se relacionan mutuamente, esta conclusión hace 

referencia que en caso se implementen mejoras en la gestión educativa 

ello favorecerá de forma mínima y positiva a la atención emocional de los 

estudiantes de la institución educativa.  

 

3. Existe una relación  entre la satisfacción de la gestión educativa y la 

dimensión claridad emocional, este resultado fue respaldado tras aplicar 

el Test de Rho Spearman, su resultado del  coeficiente de correlación de 

0.230, ello demuestra que existe una correlación positiva baja entre la 

variable satisfacción de la gestión educativa y la dimensión claridad 
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emocional, es decir aquellos factores que intervienen en cada una de 

estas variables se relacionan mutuamente, ello implica que de 

implementarse mejoras en la gestión educativa estas acciones afectaran 

de manera positiva y baja en la claridad emocional de los estudiantes. 

 

4. Existe una relación  entre la satisfacción de la gestión educativa y la 

dimensión reparación emocional, este resultado fue respaldado tras 

aplicar el Test de Rho Spearman, su resultado del  coeficiente de 

correlación de 0.314, ello demuestra que existe una correlación positiva 

baja entre la variable satisfacción de la gestión educativa y la dimensión 

reparación emocional, es decir aquellos factores que intervienen en cada 

una de estas variables se relacionan mutuamente, en otras palabras, las 

acciones que se realicen en la gestión educativa afectaran de forma 

positiva a la reparación emocional de los estudiantes participantes de la 

investigación. 
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VII. RECOMENDACIONES  

 

1. Se recomienda que las autoridades correspondientes de la institución 

educativa implementen sesiones de psicología tanto para estudiantes 

como para los docentes, en el caso de los estudiantes para mejorar su 

inteligencia emocional de tal forma que puedan desarrollarse 

académicamente bien y en el caso de los docentes para que ellos puedan 

enseñar de mejora manera comprendiendo las emociones de sus 

estudiantes. 

 

2. Se recomienda mejorar la atención que brindan los administrativos 

debido a que obtuvieron una calificación desfavorable en comparación al 

resto de dimensiones, para ello se recomienda que haya charlas para 

que los trabajadores administrativos puedan brindar una respuesta 

oportuna a los estudiantes.  

 

3. Se recomienda que lo padres y docentes participen es sesiones 

psicológicas donde se hable de la inteligencia emocional para que 

puedan tener conocimiento de la inteligencia emocional de los 

estudiantes y así comprenderlos de la mejor manera.  

 

4. Se recomienda que se realice reuniones donde los trabajadores 

administrativos y docentes de la institución educativa evalúen sus 

acciones respecto a la atención brindada a los estudiantes, además de 

establecer metas para mejorar la gestión educativa en pro de los 

estudiantes.  
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Anexo 1: Matriz de operacionalización 

Variables de 

estudio 

Definición  

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Variable 

independiente: 

Satisfacción de 

la gestión 

educativa 

 

La satisfacción del 

usuario como una 

sensación de placer o 

de decepción que 

resulta de comparar la 

experiencia del 

producto (o los 

resultados esperados) 

con las expectativas de 

beneficios previas. Si 

los resultados son 

inferiores a las 

expectativas, el usuario 

queda insatisfecho. Si 

los resultados están a 

la altura de las 

La satisfacción 

se medirá en las 

siguientes 

dimensiones 

como: 

infraestructura, 

materiales y 

equipos, 

condiciones 

básicas de 

equipos y apoyo 

de personal 

administrativo. 

Satisfacción en 

infraestructura  

 

Ambientes (aulas) adecuados. 

Áreas académicas-pedagógicas 

Área deportiva 

Área de salud 

Servicios higiénicos 
Ordinal 

politómica 

tipo Likert 

 
 

Opciones de 

respuesta: 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 
 

  

Satisfacción en 

materiales y 

equipos 

 

Equipos de computo 

Equipos de Laboratorio. 

Materiales de limpieza. 

Materiales deportivos 

Mobiliarios 

Libros de estudio físico y virtual 

Satisfacción de 

condiciones 

básicas de 

servicios 

 

Servicio de agua potable y desagüe. 

Servicio eléctrico integral. 

Servicio de Internet. 

Satisfacción del 

apoyo de 

personal 

administrativo 

 

Disponibilidad del personal 

administrativo. 

Nivel de limpieza de los diferentes 

ambientes. 

Trato del personal administrativo 



 

 

expectativas, el usuario 

queda satisfecho. Si 

los resultados superan 

las expectativas, el 

usuario queda muy 

satisfecho o encantado 

(Kotler y Keller, 2006). 

Variable 

dependiente: 

Inteligencia 

emocional 

Mayer y Salovey 

(1997) definen la 

inteligencia emocional 

como la capacidad de 

una persona para ser 

consciente de sus 

emociones y 

sentimientos y los de 

los demás, 

permitiéndole 

identificarlos y 

La inteligencia 

emocional mide 

las dimensiones 

como: 

motivación, 

Conciencia de sí 

mismo, 

autorregulación, 

y habilidades 

sociales. 

Atención 

emocional 

 

Percepción de los sentimientos 

propios 

Percepción emocional interpersonal. 

 

Claridad 

emocional 

 

Identificación de las emociones 

propias. 

Comprensión de las emociones 

propias 

Identificación de las emociones de 

los demás 

Comprensión de las emociones de 

los demás 



 

 

utilizarlos para guiar 

sus pensamientos y 

sus comportamientos, 

a través de los cuales 

se va a establecer un 

patrón de actitudes, 

pensamientos, 

sentimientos y 

conductas de manera 

estable. 

Reparación  

emocional 

Regulación emocional personal. 

Resolución de conflictos 

interpersonales. 

Fuente: Elaboración propia 



Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DE LA GESTIÓN EDUCATIVA 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información con el 

objetivo de Determinar la relación entre la satisfacción de la Gestión Educativa y la 

inteligencia emocional en estudiantes de secundaria en una institución educativa 

pública de Anta-Cusco. Así mismo se le pide ser extremadamente objetivo, honesto 

y sincero en sus respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa participación 

y colaboración, considerando que los resultados de este estudio de investigación 

científica permitirán mejorar la gestión educativa y tener un mejor conocimiento 

sobre la inteligencia emocional. 

INSTRUCCIONES: 

El cuestionario consta de 18 ítems. Cada ítem incluye cinco alternativas de 

respuestas. Lea con mucha atención cada una de los ítems y las opciones de las 

repuestas que le siguen. Para cada ítem marque sólo una respuesta con una equis 

(x) en el recuadro que considere que se aproxime más a su realidad, es decir 

cuántas veces ocurren estas situaciones en su ámbito provincial.  

• Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA    

• Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA    

• Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES    

• Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE    

• Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE    

Nº ÍTEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

Satisfacción en infraestructura  
    

1 
Las aulas son confortables (mobiliario, 

limpieza, ventilación) 
 

 
   

2 
La biblioteca es confortable (mobiliario, 

limpieza, ventilación) 
 

    

3 
El espacio deportivo es confortable 

(mobiliario, limpieza, ventilación) 
 

    

4 
El servicio médico brinda una atención 

rápida y de calidad 
 

    

5 Los servicios higiénicos son de calidad  
    



 

 

Satisfacción en Materiales y Equipos  
    

6 
El área de cómputo cuenta con 

equipamiento en buen estado. 
 

    

7 
El laboratorio cuenta con proyector en buen 

estado. 
 

    

8 
La institución educativa cuenta con 

suficientes materiales de limpieza 
 

    

9 
El área deportiva cuenta con equipamiento 

en buen estado. 
 

    

10 

Los laboratorios/ talleres están equipados 

adecuadamente (mobiliario, limpieza, 

ventilación) 

 

 
   

11 La biblioteca cuenta con libros actualizados  
    

Satisfacción de Condiciones básicas de Servicios  
    

12 

La institución cuenta con servicios básicos 

durante las horas de clase. (agua potable y 

desagüe) 

 

 
   

13 
La institución cuenta con instalaciones 

eléctricas adecuadas.  
 

    

14 
La institución cuenta con fluido eléctrico 

durante las horas de clase. 
 

    

15 
La Institución Educativa cuenta con 
computadoras e internet suficientes para 
realizar trabajos académicos 

 

 
   

Satisfacción del Apoyo de Personal Administrativo  
    

16 

La atención del personal administrativo es 

oportuna (tramites, solicitud de 

documentos, entre otros) 

 

 
   

17 

Los ambientes educativos se encuentran 

limpios apropiadamente antes de ser 

utilizados 

 

 
   

18 
El personal administrativo absuelve 

adecuadamente sus dudas 
 

    

 

Muchas gracias por su colaboración 

 

 

 

 



 

 

CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información con el 

objetivo de Determinar la relación entre la satisfacción de la Gestión Educativa y la 

inteligencia emocional en estudiantes de secundaria en una institución educativa 

pública de Anta-Cusco. Así mismo se le pide ser extremadamente objetivo, honesto 

y sincero en sus respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa participación 

y colaboración, considerando que los resultados de este estudio de investigación 

científica permitirán mejorar la gestión educativa y tener un mejor conocimiento 

sobre la inteligencia emocional. 

INSTRUCCIONES: 

El cuestionario consta de 24 ítems. Cada ítem incluye cinco alternativas de 

respuestas. Lea con mucha atención cada una de los ítems y las opciones de las 

repuestas que le siguen. Para cada ítem marque sólo una respuesta con una equis 

(x) en el recuadro que considere que se aproxime más a su realidad, es decir 

cuántas veces ocurren estas situaciones en su ámbito provincial.  

• Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA    

• Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA    

• Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES    

• Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE    

• Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE    

Nº 
ÍTEMS 

NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

Atención Emocional 
     

1 Presto mucha atención a los sentimientos      

2 Normalmente me preocupo por lo que 

siento 

     

3 Normalmente dedico tiempo a pensar en 

mis emociones 

     

4 Pienso que merece la pena prestar atención 

a mis emociones y estado de ánimo 

     

5 Dejo que mis sentimientos afecten mis 

pensamientos 

     

6 Pienso en mi estado de ánimo 

constantemente 

     



 

 

7 A menudo pienso en mis sentimientos      

8 Presto mucha atención a cómo me siento      

Claridad Emocional 
     

9 
Tengo claro mis sentimientos 

     

10 Frecuentemente puedo definir mis 

sentimientos 

     

11 
Casi siempre sé cómo me siento 

     

12 Normalmente conozco mis sentimientos 

sobre las personas 

     

13 A menudo me doy cuenta de mis 

sentimientos en diferentes situaciones 

     

14 
Siempre puedo decir cómo me siento 

     

15 A veces puedo decir cuáles son mis 

emociones 

     

16 Puedo llegar a comprender mis 

sentimientos 

     

Reparación Emocional 
     

17 Aunque a veces me siento triste, suelo 

tener una visión optimista 

     

18 Aunque me sienta mal, procuro pensar en 

cosas agradables 

     

19 Cuando estoy triste, pienso en todos los 

placeres de la vida 

     

20 Intento tener pensamientos positivos, 

aunque me sienta mal 

     

21 Si doy demasiadas vueltas a las cosas, 

complicándolas, trato de calmarme 

     

22 Me preocupo por tener buen estado de 

ánimo 

     

23 Tengo mucha energía cuando me siento 

feliz 

     

24 Cuando estoy enfadado intento cambiar mi 

estado de ánimo 

     

Muchas gracias por su colaboración



Anexo 3: Evaluación por juicio de expertos 

Evaluación por juicio de expertos 
 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Satisfacción de la gestión educativa”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos 
su valiosa colaboración.  

1. Datos generales del juez 

 
Nombre del juez:  

 
Epifanio Luis Canal Apaza 

Grado profesional:  Maestría  (   ) Doctor (X)  

 

Área de formación académica:  

Clínica     (   ) Social               (    )   
 
Educativa (X) Organizacional (   )   

Áreas de experiencia 
profesional: 

 
Dr. Ciencias de la educación  

Institución donde labora: Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco 

Tiempo de experiencia 
profesional en 

el área: 

2 a 4 años        ( ) Más 

de 5 años (X)  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

No realizó   

 
2. Propósito de la evaluación: 

       Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 
 

3. Datos de la escala  

 Nombre de la Prueba:  Satisfacción de la Gestión Educativa 

Autora:  Hilda Ocros Leyva 

Procedencia:  Cusco 

Administración:  Individual 

Tiempo de aplicación:  10 minutos 

Ámbito de aplicación:  Institución Educativa de nivel secundario 

Significación:  La satisfacción se medirá en las siguientes dimensiones 

como: infraestructura, materiales y equipos, condiciones 

básicas de equipos y apoyo de personal administrativo.  



 

 

 
4. Soporte teórico 

 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Satisfacción de la 
gestión educativa 

Satisfacción en 
infraestructura 
Satisfacción en materiales y 
equipos 
Satisfacción de condiciones 
básicas de servicios 
Satisfacción del apoyo de 
personal administrativo 

La satisfacción del usuario como una 
sensación de placer o de decepción 
que resulta de comparar la experiencia 
del producto (o los resultados 
esperados) con las expectativas de 
beneficios previas. Si los resultados 
están a la altura de las expectativas, el 
usuario queda satisfecho. Si los 
resultados superan las expectativas, el 
usuario queda muy satisfecho o 
encantado (Kotler y Keller, 2006). 
 

 
 
 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Satisfacción de la gestión 
educativa elaborado por Hilda Ocros Leyva en el año 2023, de acuerdo con los 
siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.  

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas.  

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro.  

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación muy 
grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas.  

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem.  

 
4. Alto nivel 

El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada.  

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo.  

1. totalmente en 
desacuerdo (no cumple 
con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  

2. Desacuerdo (bajo nivel 
de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión.  

 
3. Acuerdo (moderado 
nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con 
la dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo 
(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado 
con la dimensión que está midiendo.  



 

 

 
 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial 

o importante, es 
decir debe ser 

incluido.  

 
1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se 
vea afectada la medición de la 
dimensión.  

 
2. Bajo Nivel 

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 
éste.  

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido.  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su 
valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que 
considere pertinente 
 

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 
  
 Dimensiones del instrumento  
 
Primera dimensión: Satisfacción en Infraestructura  
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto a la infraestructura de su centro educativo. 
 

 
Indicadores 

 
Ítem 

Claridad 
 

Coherencia 
 

Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Ambientes 
(aulas) 

adecuados. 

Las aulas son 
confortables 
(mobiliario, 
limpieza, 

ventilación) 

4 4 4  

Áreas 
académicas-
pedagógicas 

La biblioteca es 
confortable 
(mobiliario, 
limpieza, 

ventilación) 

4 4 4  

Área 
deportiva 

El espacio 
deportivo es 
confortable 
(mobiliario, 

4 4 4  



 

 

limpieza, 
ventilación) 

Área de 
salud 

El servicio 
médico cuenta 

con los 
materiales 
necesario 

(medicamentos) 

4 4 4  

Servicios 
higiénicos 

Los servicios 
higiénicos son 

de calidad 
4 4 4  

 
Segunda dimensión: Satisfacción en materiales y equipos 
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto a los materiales y equipos de su centro educativo. 
 
 
 
INDICADORES 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Equipos de 
computo 

El área de 
cómputo cuenta 
con 
equipamiento 
en buen estado. 

4 4 4  

Equipos de 
Laboratorio. 

El laboratorio 
cuenta con 
proyector en 
buen estado. 

4 4 4  

Materiales de 
limpieza. 

La institución 
educativa 
cuenta con 
suficientes 
materiales de 
limpieza 

4 4 4  

Materiales 
deportivos 

El área 
deportiva 
cuenta con 
equipamiento 
en buen estado. 

4 4 4  

 Mobiliarios Los 
laboratorios/ 
talleres están 
equipados 
adecuadamente 
(mobiliario, 
limpieza, 
ventilación) 

4 4 4  



 

 

Libros de 
estudio físico 
y virtual 

La biblioteca 
cuenta con 
libros 
actualizados 

4 4 4  

 
 
Tercera dimensión: Satisfacción en condiciones básicas de servicios 
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto a las condiciones básicas de servicios de su centro educativo 
 
 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Servicio de 
agua 
potable y 
desagüe. 

La institución 
cuenta con 
servicios 
básicos 
durante las 
horas de clase. 
(agua potable 
y desagüe). 

4 4 4  

Servicio 
eléctrico 
integral. 

La institución 
cuenta con 
instalaciones 
eléctricas 
adecuadas.  

4 4 4  

La institución 
cuenta con 
fluido eléctrico 
durante las 
horas de clase. 

4 4 4  

Servicio de 
Internet. 

La Institución 
Educativa 
cuenta con 
computadoras 
e internet 
suficientes 
para realizar 
trabajos 
académicos  

4 4 4  

 
 
Cuarta dimensión: Satisfacción del apoyo de personal administrativo 
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto al apoyo de personal administrativo su centro educativo. 
 



 

 

 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Disponibilidad 
del personal 
administrativo. 

La atención del 
personal 
administrativo es 
oportuna 
(tramites, 
solicitud de 
documentos, 
entre otros) 

4 4 4  

Nivel de 
limpieza de 
los diferentes 
ambientes. 

Los ambientes 
educativos se 
encuentran 
limpios 
apropiadamente 
antes de ser 
utilizados 

4 4 4  

Trato del 
personal 
administrativo 

El personal 
administrativo 
absuelve 
adecuadamente 
sus dudas 

4 4 4  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
               
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Inteligencia Emocional”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para 
lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados 
eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 
colaboración.  

 
1. Datos generales del juez 

 
Nombre del juez:  

 
Epifanio Luis Canal Apaza 

Grado profesional:  Maestría  (   ) Doctor (X)  

 

Área de formación académica:  

Clínica     (   ) Social               (    )   
 
Educativa (X) Organizacional (   )   

Áreas de experiencia 
profesional: 

 
Dr. Ciencias de la educación  

Institución donde labora: Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco 

Tiempo de experiencia 
profesional en 

el área: 

2 a 4 años        ( ) Más 

de 5 años (X)  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

 

    No realizó 

  

 
2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 
 
3. Datos de la escala Trait Meta-Mood Scale o TMMS24 

 Nombre de la Prueba:  Inteligencia Emocional 

Autores:  Jhon Mayer y Peter Salovey 
adaptado por Pablo Fernández y Natalio Extrema 

Procedencia:  España 

Administración:  Individual 

Tiempo de aplicación:  10 minutos 

Ámbito de aplicación:  Universidad 

Significación:  La inteligencia emocional mide las dimensiones como: 

motivación, Conciencia de sí mismo, autorregulación, y 

habilidades sociales. 

 
 



 

 

4. Soporte teórico 

 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Inteligencia 
emocional 

La inteligencia 
emocional mide las 
dimensiones como: 
motivación, Conciencia 
de sí mismo, 
autorregulación, y 
habilidades sociales. 

Mayer y Salovey (1997) definen la 
inteligencia emocional como la capacidad 
de una persona para ser consciente de sus 
emociones y sentimientos y los de los 
demás, permitiéndole identificarlos y 
utilizarlos para guiar sus pensamientos y 
sus comportamientos, a través de los 
cuales se va a establecer un patrón de 
actitudes, pensamientos, sentimientos y 
conductas de manera estable. 

 
5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Inteligencia emocional 
elaborado por Jhon Mayer y Peter Salovey, adaptado por Pablo Fernández y Natalio 

Extrema en el año 2004, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada 
uno de los ítems según corresponda.  

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas.  

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro.  

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación muy 
grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas.  

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem.  

 
4. Alto nivel 

El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada.  

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo.  

1. totalmente en 
desacuerdo (no cumple 
con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  

2. Desacuerdo (bajo nivel 
de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión.  

 
3. Acuerdo (moderado 
nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con 
la dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo 
(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado 
con la dimensión que está midiendo.  

 

 
RELEVANCIA 

 
1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se 
vea afectada la medición de la 
dimensión.  



 

 

El ítem es esencial 
o importante, es 
decir debe ser 

incluido.  

 
2. Bajo Nivel 

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 
éste.  

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido.  

 Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su 
valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que 
considere pertinente 
 

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 
Dimensiones del instrumento  
 
Primera dimensión: Atención emocional 

Objetivos de la Dimensión: Mide el conocimiento de los estados emocionales, las 
diferencias individuales con las que las personas prestan atención a sus propias 
emociones, discriminan entre ellas y su capacidad para regularlas. 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Percepción 
de los 

sentimientos 
propios 

Presto mucha 
atención a los 
sentimientos 

4 4 4  

Normalmente me 
preocupo por lo 

que siento 

4 4 4  

Normalmente 
dedico tiempo a 
pensar en mis 

emociones 

4 4 4  

Pienso que 
merece la pena 
prestar atención 
a mis emociones 

y estado de 
ánimo 

4 4 4  

Percepción 
emocional 

interpersonal. 

Dejo que mis 
sentimientos 
afecten mis 

4 4 4  



 

 

pensamientos 

Pienso en mi 
estado de ánimo 
constantemente 

4 4 4  

A menudo pienso 
en mis 

sentimientos 

4 4 4  

Presto mucha 
atención a cómo 

me siento 

4 4 4  

 
Segunda dimensión: Claridad emocional 
Objetivos de la Dimensión: Mide el conocimiento de los estados emocionales, las 
diferencias individuales con las que las personas prestan atención a sus propias 
emociones, discriminan entre ellas y su capacidad para regularlas. 
 
 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Identificación 
de las 
emociones 
propias. 

Tengo claro mis 
sentimientos 

4 4 4  

Frecuentemente 
puedo definir mis 
sentimientos 

4 4 4  

Comprensión 
de las 
emociones 

propias. 

Casi siempre sé 
cómo me siento 

4 4 4  

Normalmente 
conozco mis 
sentimientos 
sobre las 
personas 

4 4 4  

 
Identificación 
de las 
emociones de 
los demás. 

A menudo me 
doy cuenta de 
mis sentimientos 
en diferentes 
situaciones 

4 4 4  

Siempre puedo 
decir cómo me 
siento 

4 4 4  

Comprensión 
de las 
emociones de 
los demás. 

A veces puedo 
decir cuáles son 
mis emociones 

4 4 4  

Puedo llegar a 
comprender mis 
sentimientos 

4 4 4  

 



 

 

Tercera dimensión: Reparación emocional 
Objetivos de la Dimensión: Mide el conocimiento de los estados emocionales, las 
diferencias individuales con las que las personas prestan atención a sus propias 
emociones, discriminan entre ellas y su capacidad para regularlas. 
 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Regulación 
emocional 
personal 
 

 

Aunque a veces 
me siento triste, 
suelo tener una 
visión optimista 

4 4 4  

Aunque me 
sienta mal, 
procuro pensar 
en cosas 
agradables 

4 4 4  

Cuando estoy 
triste, pienso en 
todos los 
placeres de la 
vida 

4 4 4  

Intento tener 
pensamientos 
positivos, aunque 
me sienta mal 

4 4 4  

Resolución de 
conflictos 
interpersonales 

Si doy 
demasiadas 
vueltas a las 
cosas, 
complicándolas, 
trato de 
calmarme 

4 4 4  

Me preocupo por 
tener buen 
estado de ánimo 

4 4 4  

Tengo mucha 
energía cuando 
me siento feliz 

4 4 4  

Cuando estoy 
enfadado intento 
cambiar mi 
estado de ánimo 

4 4 4  

 
 
 
 

 

 



 

 

 

Evaluación por juicio de expertos 
 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Satisfacción de la gestión educativa”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos 
su valiosa colaboración.  

 
1. Datos generales del juez 

 
Nombre del juez:  

 
    Cristina Lourdes Luza Meza 

Grado profesional:  Maestría  ( x) Doctor ( )  

 

Área de formación académica:  

Clínica     (   ) Social               (    )   
 
Educativa (X) Organizacional (   )   

Áreas de experiencia 
profesional: 

 
    Docente  

Institución donde labora:     I.E. N°50903 Huachanccay 

Tiempo de experiencia 
profesional en 

el área: 

2 a 4 años        ( ) Más 

de 5 años (X)  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

No realizó   

 
2. Propósito de la evaluación: 

       Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 
 

3. Datos de la escala  

 Nombre de la Prueba:  Satisfacción de la Gestión Educativa 

Autora:  Hilda Ocros Leyva 

Procedencia:  Cusco 

Administración:  Individual 

Tiempo de aplicación:  10 minutos 

Ámbito de aplicación:  Institución Educativa de nivel secundario 

Significación:  La satisfacción se medirá en las siguientes dimensiones 

como: infraestructura, materiales y equipos, condiciones 



 

 

básicas de equipos y apoyo de personal administrativo.  

 
4. Soporte teórico 

 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Satisfacción de la 
gestión educativa 

Satisfacción en 
infraestructura 
Satisfacción en materiales y 
equipos 
Satisfacción de condiciones 
básicas de servicios 
Satisfacción del apoyo de 
personal administrativo 

La satisfacción del usuario como una 
sensación de placer o de decepción 
que resulta de comparar la experiencia 
del producto (o los resultados 
esperados) con las expectativas de 
beneficios previas. Si los resultados 
están a la altura de las expectativas, el 
usuario queda satisfecho. Si los 
resultados superan las expectativas, el 
usuario queda muy satisfecho o 
encantado (Kotler y Keller, 2006). 
 

 
 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Satisfacción de la gestión 
educativa elaborado por Hilda Ocros Leyva en el año 2023, de acuerdo con los 
siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.  

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas.  

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro.  

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación muy 
grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas.  

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem.  

 
4. Alto nivel 

El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada.  

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo.  

1. totalmente en 
desacuerdo (no cumple 
con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  

2. Desacuerdo (bajo nivel 
de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión.  

 
3. Acuerdo (moderado 
nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con 
la dimensión que se está midiendo.  



 

 

4. Totalmente de Acuerdo 
(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado 
con la dimensión que está midiendo.  

 
 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial 

o importante, es 
decir debe ser 

incluido.  

 
1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se 
vea afectada la medición de la 
dimensión.  

 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 
éste.  

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido.  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su 
valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que 
considere pertinente 
 

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 
  
 Dimensiones del instrumento  
 
Primera dimensión: Satisfacción en Infraestructura  
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto a la infraestructura de su centro educativo. 
 

 
Indicadores 

 
Ítem 

Claridad 
 

Coherencia 
 

Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Ambientes 
(aulas) 

adecuados. 

Las aulas son 
confortables 
(mobiliario, 
limpieza, 

ventilación) 

4 4 4  

Áreas 
académicas-
pedagógicas 

La biblioteca es 
confortable 
(mobiliario, 
limpieza, 

ventilación) 

4 4 4  

Área 
deportiva 

El espacio 
deportivo es 

4 4 4  



 

 

confortable 
(mobiliario, 
limpieza, 

ventilación) 

Área de 
salud 

El servicio 
médico cuenta 

con los 
materiales 
necesario 

(medicamentos) 

4 4 4  

Servicios 
higiénicos 

Los servicios 
higiénicos son 

de calidad 
4 4 4  

 
Segunda dimensión: Satisfacción en materiales y equipos 
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto a los materiales y equipos de su centro educativo. 
 
 
 
INDICADORES 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Equipos de 
computo 

El área de 
cómputo cuenta 
con 
equipamiento 
en buen estado. 

4 4 4  

Equipos de 
Laboratorio. 

El laboratorio 
cuenta con 
proyector en 
buen estado. 

4 4 4  

Materiales de 
limpieza. 

La institución 
educativa 
cuenta con 
suficientes 
materiales de 
limpieza 

4 4 4  

Materiales 
deportivos 

El área 
deportiva 
cuenta con 
equipamiento 
en buen estado. 

4 4 4  

 Mobiliarios Los 
laboratorios/ 
talleres están 
equipados 
adecuadamente 
(mobiliario, 
limpieza, 

4 4 4  



 

 

ventilación) 

Libros de 
estudio físico 
y virtual 

La biblioteca 
cuenta con 
libros 
actualizados 

4 4 4  

 
 
Tercera dimensión: Satisfacción en condiciones básicas de servicios 
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto a las condiciones básicas de servicios de su centro educativo 
 
 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Servicio de 
agua 
potable y 
desagüe. 

La institución 
cuenta con 
servicios 
básicos 
durante las 
horas de clase. 
(agua potable 
y desagüe). 

4 4 4  

Servicio 
eléctrico 
integral. 

La institución 
cuenta con 
instalaciones 
eléctricas 
adecuadas.  

4 4 4  

La institución 
cuenta con 
fluido eléctrico 
durante las 
horas de clase. 

4 4 4  

Servicio de 
Internet. 

La Institución 
Educativa 
cuenta con 
computadoras 
e internet 
suficientes 
para realizar 
trabajos 
académicos  

4 4 4  

 
 
 
 



 

 

Cuarta dimensión: Satisfacción del apoyo de personal administrativo 
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto al apoyo de personal administrativo su centro educativo. 
 
 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Disponibilidad 
del personal 
administrativo. 

La atención del 
personal 
administrativo es 
oportuna 
(tramites, 
solicitud de 
documentos, 
entre otros) 

4 4 4  

Nivel de 
limpieza de 
los diferentes 
ambientes. 

Los ambientes 
educativos se 
encuentran 
limpios 
apropiadamente 
antes de ser 
utilizados 

4 4 4  

Trato del 
personal 
administrativo 

El personal 
administrativo 
absuelve 
adecuadamente 
sus dudas 

4 4 4  

 
 
 
 

                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Inteligencia Emocional”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para 
lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados 
eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 
colaboración.  

 
1. Datos generales del juez 

 
Nombre del juez:  

 
Cristina Lourdes Luza Meza 

Grado profesional:  Maestría  (X) Doctor ( )  

 

Área de formación académica:  

Clínica     ( ) Social               (    )   
 
Educativa (X) Organizacional (   )   

Áreas de experiencia 
profesional: 

 
Docente 

Institución donde labora: I.E. N° 50903 Huachanccay 

Tiempo de experiencia 
profesional en 

el área: 

2 a 4 años        ( ) Más 

de 5 años (X)  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

 

    No realizó 

  

 
2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 
3. Datos de la escala Trait Meta-Mood Scale o TMMS24 

 Nombre de la Prueba:  Inteligencia Emocional 

Autores:  Jhon Mayer y Peter Salovey 
adaptado por Pablo Fernández y Natalio Extrema 

Procedencia:  España 

Administración:  Individual 

Tiempo de aplicación:  10 minutos 

Ámbito de aplicación:  Universidad 

Significación:  La inteligencia emocional mide las dimensiones como: 

motivación, Conciencia de sí mismo, autorregulación, y 

habilidades sociales. 

 

 

 



 

 

4. Soporte teórico 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Inteligencia 
emocional 

La inteligencia 
emocional mide las 
dimensiones como: 
motivación, Conciencia 
de sí mismo, 
autorregulación, y 
habilidades sociales. 

Mayer y Salovey (1997) definen la 
inteligencia emocional como la capacidad 
de una persona para ser consciente de sus 
emociones y sentimientos y los de los 
demás, permitiéndole identificarlos y 
utilizarlos para guiar sus pensamientos y 
sus comportamientos, a través de los 
cuales se va a establecer un patrón de 
actitudes, pensamientos, sentimientos y 
conductas de manera estable. 

 
5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Inteligencia emocional 
elaborado por Jhon Mayer y Peter Salovey, adaptado por Pablo Fernández y Natalio 

Extrema en el año 2004, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada 
uno de los ítems según corresponda.  

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas.  

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro.  

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación muy 
grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas.  

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem.  

 
4. Alto nivel 

El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada.  

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo.  

1. totalmente en 
desacuerdo (no cumple 
con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  

2. Desacuerdo (bajo nivel 
de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión.  

 
3. Acuerdo (moderado 
nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con 
la dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo 
(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado 
con la dimensión que está midiendo.  

 

 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial 

o importante, es 

 
1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se 
vea afectada la medición de la 
dimensión.  

 
2. Bajo Nivel 

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 



 

 

decir debe ser 
incluido.  

éste.  

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido.  

 Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su 
valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que 
considere pertinente 
 

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 
Dimensiones del instrumento  
 
Primera dimensión: Atención emocional 

Objetivos de la Dimensión: Mide el conocimiento de los estados emocionales, las 
diferencias individuales con las que las personas prestan atención a sus propias 
emociones, discriminan entre ellas y su capacidad para regularlas. 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Percepción 
de los 

sentimientos 
propios 

Presto mucha 
atención a los 
sentimientos 

4 4 4  

Normalmente me 
preocupo por lo 

que siento 

4 4 4  

Normalmente 
dedico tiempo a 
pensar en mis 

emociones 

4 4 4  

Pienso que 
merece la pena 
prestar atención 
a mis emociones 

y estado de 
ánimo 

4 4 4  

Percepción 
emocional 

interpersonal. 

Dejo que mis 
sentimientos 
afecten mis 

pensamientos 

4 4 4  



 

 

Pienso en mi 
estado de ánimo 
constantemente 

4 4 4  

A menudo pienso 
en mis 

sentimientos 

4 4 4  

Presto mucha 
atención a cómo 

me siento 

4 4 4  

 
Segunda dimensión: Claridad emocional 
Objetivos de la Dimensión: Mide el conocimiento de los estados emocionales, las 
diferencias individuales con las que las personas prestan atención a sus propias 
emociones, discriminan entre ellas y su capacidad para regularlas. 
 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Identificación 
de las 
emociones 
propias. 

Tengo claro mis 
sentimientos 

4 4 4  

Frecuentemente 
puedo definir mis 
sentimientos 

4 4 4  

Comprensión 
de las 
emociones 

propias. 

Casi siempre sé 
cómo me siento 

4 4 4  

Normalmente 
conozco mis 
sentimientos 
sobre las 
personas 

4 4 4  

 
Identificación 
de las 
emociones de 
los demás. 

A menudo me 
doy cuenta de 
mis sentimientos 
en diferentes 
situaciones 

4 4 4  

Siempre puedo 
decir cómo me 
siento 

4 4 4  

Comprensión 
de las 
emociones de 
los demás. 

A veces puedo 
decir cuáles son 
mis emociones 

4 4 4  

Puedo llegar a 
comprender mis 
sentimientos 

4 4 4  

 
Tercera dimensión: Reparación emocional 
Objetivos de la Dimensión: Mide el conocimiento de los estados emocionales, las 
diferencias individuales con las que las personas prestan atención a sus propias 
emociones, discriminan entre ellas y su capacidad para regularlas. 



 

 

 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Regulación 
emocional 
personal 
 

 

Aunque a veces 
me siento triste, 
suelo tener una 
visión optimista 

4 4 4  

Aunque me 
sienta mal, 
procuro pensar 
en cosas 
agradables 

4 4 4  

Cuando estoy 
triste, pienso en 
todos los 
placeres de la 
vida 

4 4 4  

Intento tener 
pensamientos 
positivos, 
aunque me 
sienta mal 

4 4 4  

Resolución 
de conflictos 
interpersonal
es 

Si doy 
demasiadas 
vueltas a las 
cosas, 
complicándolas, 
trato de 
calmarme 

4 4 4  

Me preocupo 
por tener buen 
estado de ánimo 

4 4 4  

Tengo mucha 
energía cuando 
me siento feliz 

4 4 4  

Cuando estoy 
enfadado 
intento cambiar 
mi estado de 
ánimo 

4 4 4  

 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

Evaluación por juicio de expertos 
 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Satisfacción de la gestión educativa”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos 
su valiosa colaboración.  

 
1. Datos generales del juez 

 
Nombre del juez:  

 
Luz Marina Taboada Torres 

Grado profesional:  Maestría  ( x) Doctor ( )  

 

Área de formación académica:  

Clínica     (   ) Social               (    )   
 
Educativa (X) Organizacional (   )   

Áreas de experiencia 
profesional: 

 
    Docente  

Institución donde labora: I.E. N°1380 APV Villa Las Rocas 

Tiempo de experiencia 
profesional en 

el área: 

2 a 4 años        ( ) Más 

de 5 años (X)  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

No realizó   

 
2. Propósito de la evaluación: 

       Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 
 

3. Datos de la escala  

 Nombre de la Prueba:  Satisfacción de la Gestión Educativa 

Autora:  Hilda Ocros Leyva 

Procedencia:  Cusco 

Administración:  Individual 

Tiempo de aplicación:  10 minutos 

Ámbito de aplicación:  Institución Educativa de nivel secundario 

Significación:  La satisfacción se medirá en las siguientes dimensiones 

como: infraestructura, materiales y equipos, condiciones 

básicas de equipos y apoyo de personal administrativo.  

 



 

 

4. Soporte teórico 

 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Satisfacción de la 
gestión educativa 

Satisfacción en 
infraestructura 
Satisfacción en materiales y 
equipos 
Satisfacción de condiciones 
básicas de servicios 
Satisfacción del apoyo de 
personal administrativo 

La satisfacción del usuario como una 
sensación de placer o de decepción 
que resulta de comparar la experiencia 
del producto (o los resultados 
esperados) con las expectativas de 
beneficios previas. Si los resultados 
están a la altura de las expectativas, el 
usuario queda satisfecho. Si los 
resultados superan las expectativas, el 
usuario queda muy satisfecho o 
encantado (Kotler y Keller, 2006). 
 

 
 
 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Satisfacción de la gestión 
educativa elaborado por Hilda Ocros Leyva en el año 2023, de acuerdo con los 
siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.  

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas.  

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro.  

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación muy 
grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas.  

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem.  

 
4. Alto nivel 

El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada.  

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo.  

1. totalmente en 
desacuerdo (no cumple 
con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  

2. Desacuerdo (bajo nivel 
de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión.  

 
3. Acuerdo (moderado 
nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con 
la dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo 
(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado 
con la dimensión que está midiendo.  



 

 

 
 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial 

o importante, es 
decir debe ser 

incluido.  

 
1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se 
vea afectada la medición de la 
dimensión.  

 
2. Bajo Nivel 

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 
éste.  

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido.  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su 
valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que 
considere pertinente 
 

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 
Dimensiones del instrumento  
 
Primera dimensión: Satisfacción en Infraestructura  
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto a la infraestructura de su centro educativo. 
 

 
Indicadores 

 
Ítem 

Claridad 
 

Coherencia 
 

Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Ambientes 
(aulas) 

adecuados. 

Las aulas son 
confortables 
(mobiliario, 
limpieza, 

ventilación) 

4 4 4  

Áreas 
académicas-
pedagógicas 

La biblioteca es 
confortable 
(mobiliario, 
limpieza, 

ventilación) 

4 4 4  

Área 
deportiva 

El espacio 
deportivo es 
confortable 
(mobiliario, 
limpieza, 

4 4 4  



 

 

ventilación) 

Área de 
salud 

El servicio 
médico cuenta 

con los 
materiales 
necesario 

(medicamentos) 

4 4 4  

Servicios 
higiénicos 

Los servicios 
higiénicos son 

de calidad 
4 4 4  

 
Segunda dimensión: Satisfacción en materiales y equipos 
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto a los materiales y equipos de su centro educativo. 
 
 
 
INDICADORES 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Equipos de 
computo 

El área de 
cómputo cuenta 
con 
equipamiento 
en buen estado. 

4 4 4  

Equipos de 
Laboratorio. 

El laboratorio 
cuenta con 
proyector en 
buen estado. 

4 4 4  

Materiales de 
limpieza. 

La institución 
educativa 
cuenta con 
suficientes 
materiales de 
limpieza 

4 4 4  

Materiales 
deportivos 

El área 
deportiva 
cuenta con 
equipamiento 
en buen estado. 

4 4 4  

 Mobiliarios Los 
laboratorios/ 
talleres están 
equipados 
adecuadamente 
(mobiliario, 
limpieza, 
ventilación) 

4 4 4  



 

 

Libros de 
estudio físico 
y virtual 

La biblioteca 
cuenta con 
libros 
actualizados 

4 4 4  

 
 
Tercera dimensión: Satisfacción en condiciones básicas de servicios 
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto a las condiciones básicas de servicios de su centro educativo 
 
 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Servicio de 
agua 
potable y 
desagüe. 

La institución 
cuenta con 
servicios 
básicos 
durante las 
horas de clase. 
(agua potable 
y desagüe). 

4 4 4  

Servicio 
eléctrico 
integral. 

La institución 
cuenta con 
instalaciones 
eléctricas 
adecuadas.  

4 4 4  

La institución 
cuenta con 
fluido eléctrico 
durante las 
horas de clase. 

4 4 4  

Servicio de 
Internet. 

La Institución 
Educativa 
cuenta con 
computadoras 
e internet 
suficientes 
para realizar 
trabajos 
académicos  

4 4 4  

 
 
Cuarta dimensión: Satisfacción del apoyo de personal administrativo 
Objetivos de la Dimensión: Mide el grado de satisfacción de los estudiantes 
respecto al apoyo de personal administrativo su centro educativo. 
 



 

 

 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

 
Observaciones/ 
Recomendaciones 

Disponibilidad 
del personal 
administrativo. 

La atención del 
personal 
administrativo es 
oportuna 
(tramites, 
solicitud de 
documentos, 
entre otros) 

4 4 4  

Nivel de 
limpieza de 
los diferentes 
ambientes. 

Los ambientes 
educativos se 
encuentran 
limpios 
apropiadamente 
antes de ser 
utilizados 

4 4 4  

Trato del 
personal 
administrativo 

El personal 
administrativo 
absuelve 
adecuadamente 
sus dudas 

4 4 4  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Evaluación por juicio de expertos 
 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Inteligencia Emocional”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para 
lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados 
eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 
colaboración.  

 
1. Datos generales del juez 

 
Nombre del juez:  

 
Luz Marina Taboada Torres 

Grado profesional:  Maestría  (X) Doctor ( )  

 

Área de formación académica:  

Clínica     ( ) Social               (    )   
 
Educativa (X) Organizacional (   )   

Áreas de experiencia 
profesional: 

 
Docente 

Institución donde labora: I.E. N° 1380 APV Villa las Rocas 

Tiempo de experiencia 
profesional en 

el área: 

2 a 4 años        ( ) Más 

de 5 años (X)  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

 

    No realizó 

  

 
2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 
3. Datos de la escala Trait Meta-Mood Scale o TMMS24 

 Nombre de la Prueba:  Inteligencia Emocional 

Autores:  Jhon Mayer y Peter Salovey 
adaptado por Pablo Fernández y Natalio Extrema 

Procedencia:  España 

Administración:  Individual 

Tiempo de aplicación:  10 minutos 

Ámbito de aplicación:  Universidad 

Significación:  La inteligencia emocional mide las dimensiones como: 

motivación, Conciencia de sí mismo, autorregulación, y 

habilidades sociales. 

 

 



 

 

4. Soporte teórico 

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 

Definición 

Inteligencia 
emocional 

La inteligencia 
emocional mide las 
dimensiones como: 
motivación, 
Conciencia de sí 
mismo, 
autorregulación, y 
habilidades sociales. 

Mayer y Salovey (1997) definen la 
inteligencia emocional como la capacidad de 
una persona para ser consciente de sus 
emociones y sentimientos y los de los 
demás, permitiéndole identificarlos y 
utilizarlos para guiar sus pensamientos y sus 
comportamientos, a través de los cuales se 
va a establecer un patrón de actitudes, 
pensamientos, sentimientos y conductas de 
manera estable. 

 
5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Inteligencia emocional 
elaborado por Jhon Mayer y Peter Salovey, adaptado por Pablo Fernández y Natalio 

Extrema en el año 2004, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada 
uno de los ítems según corresponda.  

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas.  

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro.  

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación muy 
grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas.  

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem.  

 
4. Alto nivel 

El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada.  

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo.  

1. totalmente en 
desacuerdo (no cumple 
con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  

2. Desacuerdo (bajo nivel 
de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión.  

 
3. Acuerdo (moderado 
nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con 
la dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo 
(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado 
con la dimensión que está midiendo.  

 

 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial 

o importante, es 

 
1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se 
vea afectada la medición de la 
dimensión.  

 
2. Bajo Nivel 

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 



 

 

decir debe ser 
incluido.  

éste.  

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido.  

 Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, 
así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 
 

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 
Dimensiones del instrumento  
Primera dimensión: Atención emocional 

Objetivos de la Dimensión: Mide el conocimiento de los estados emocionales, las 
diferencias individuales con las que las personas prestan atención a sus propias 
emociones, discriminan entre ellas y su capacidad para regularlas. 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Percepción 
de los 

sentimientos 
propios 

Presto mucha 
atención a los 
sentimientos 

4 4 4  

Normalmente me 
preocupo por lo 

que siento 

4 4 4  

Normalmente 
dedico tiempo a 
pensar en mis 

emociones 

4 4 4  

Pienso que 
merece la pena 
prestar atención 
a mis emociones 

y estado de 
ánimo 

4 4 4  

Percepción 
emocional 

interpersonal. 

Dejo que mis 
sentimientos 
afecten mis 

pensamientos 

4 4 4  

Pienso en mi 
estado de ánimo 
constantemente 

4 4 4  



 

 

A menudo pienso 
en mis 

sentimientos 

4 4 4  

Presto mucha 
atención a cómo 

me siento 

4 4 4  

 
Segunda dimensión: Claridad emocional 
Objetivos de la Dimensión: Mide el conocimiento de los estados emocionales, las 
diferencias individuales con las que las personas prestan atención a sus propias 
emociones, discriminan entre ellas y su capacidad para regularlas. 
 
 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Identificación 
de las 
emociones 
propias. 

Tengo claro mis 
sentimientos 

4 4 4  

Frecuentemente 
puedo definir mis 
sentimientos 

4 4 4  

Comprensión 
de las 
emociones 

propias. 

Casi siempre sé 
cómo me siento 

4 4 4  

Normalmente 
conozco mis 
sentimientos 
sobre las 
personas 

4 4 4  

 
Identificación 
de las 
emociones de 
los demás. 

A menudo me 
doy cuenta de 
mis sentimientos 
en diferentes 
situaciones 

4 4 4  

Siempre puedo 
decir cómo me 
siento 

4 4 4  

Comprensión 
de las 
emociones de 
los demás. 

A veces puedo 
decir cuáles son 
mis emociones 

4 4 4  

Puedo llegar a 
comprender mis 
sentimientos 

4 4 4  

 
Tercera dimensión: Reparación emocional 
Objetivos de la Dimensión: Mide el conocimiento de los estados emocionales, las 
diferencias individuales con las que las personas prestan atención a sus propias 
emociones, discriminan entre ellas y su capacidad para regularlas. 
 
 Indicadores 

 
Ítem 

 
Claridad 

 
Coherencia 

 
Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 



 

 

Regulación 
emocional 
personal 
 

 

Aunque a veces 
me siento triste, 
suelo tener una 
visión optimista 

4 4 4  

Aunque me 
sienta mal, 
procuro pensar 
en cosas 
agradables 

4 4 4  

Cuando estoy 
triste, pienso en 
todos los 
placeres de la 
vida 

4 4 4  

Intento tener 
pensamientos 
positivos, 
aunque me 
sienta mal 

4 4 4  

Resolución 
de conflictos 
interpersonales 

Si doy 
demasiadas 
vueltas a las 
cosas, 
complicándolas, 
trato de 
calmarme 

4 4 4  

Me preocupo 
por tener buen 
estado de ánimo 

4 4 4  

Tengo mucha 
energía cuando 
me siento feliz 

4 4 4  

Cuando estoy 
enfadado 
intento cambiar 
mi estado de 
ánimo 

4 4 4  

                                     
 

                                             

 

 



 

 

Anexo 4: Modelo de consentimiento  

      Autorización del director 

 



 

 



 

 

Consentimiento de los padres de familia 

       

 

 

 

 





Anexo 6: Prueba piloto 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach N de elementos 

Satisfacción de la gestión 

educativa   
,933 18 

Inteligencia emocional ,829 24 

Fuente: Elaboración propia, utilizando el programa estadístico SPSS 

Para la presente investigación se realizó una prueba piloto con una muestra 

del 5% del total de la muestra. En ese sentido para esta investigación se 

obtuvo que el coeficiente de Alfa de Cronbach para la variable satisfacción 

de la gestión educativa fue de 0.933 y para la variable Inteligencia emocional 

fue de 0.829 estos resultados el brindan a la investigadora la certeza de la 

confiabilidad del instrumento para que de ese modo pueda ser aplicado a 

toda la muestra. 



 

 

Anexo 7:  Cálculo de muestra 

 

Grado 
Cantidad de 

alumnos 
Muestra 

estratificada 
Muestra 

1 35 6 29 

2 28 6 22 

3 25 6 19 

4 20 6 14 

5 14 6 8 

Total 122  92 

 

  



 

 

Anexo 8: Fotografías



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 





 

 

Anexo 9: Datos 

  

Satisfacción 
en 

infraestructura 

Satisfacción 
en Materiales 

y Equipos 

 

Satisfacción 
de 

Condiciones 
básicas de 
Servicios 

Satisfacción del 
Apoyo de 
Personal 

Administrativo 

Atención Emocional Claridad Emocional Reparación Emocional 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

24 3 1 4 3 2 1 1 3 3 1 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 4 3 

25 1 1 3 1 1 1 1 4 1 1 1 1 3 3 3 5 2 5 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 5 5 1 1 5 1 5 1 5 1 1 1 5 

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

27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 4 4 1 1 1 4 2 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 

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

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

30 1 1 3 1 1 1 1 3 3 1 1 3 5 5 1 1 1 1 5 5 4 5 1 3 3 3 4 3 4 5 2 3 3 3 4 5 4 5 4 5 5 5 



 

 

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

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

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

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

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

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

37 1 1 3 3 1 1 1 3 1 1 3 2 3 5 1 5 3 5 5 4 1 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 3 5 4 1 3 1 5 5 5 5 

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

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

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

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

42 5 2 5 1 3 2 2 5 1 4 5 5 5 5 1 3 5 3 4 5 3 1 4 3 5 2 2 3 3 3 5 1 2 1 3 4 2 3 3 3 3 1 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

61 2 3 1 1 1 1 1 4 1 1 1 4 5 5 1 5 5 5 4 4 5 5 3 4 4 5 2 5 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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



 

 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

83 2 3 3 1 2 1 2 3 5 2 1 2 5 5 1 2 2 1 3 3 3 2 1 5 2 1 3 4 5 2 4 1 2 3 5 5 4 5 4 3 5 5 

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

85 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 4 2 1 5 4 2 2 3 5 2 3 4 3 2 5 2 1 1 5 3 2 1 2 3 

86 3 3 2 3 1 1 1 3 5 1 1 4 5 1 1 3 5 2 2 3 4 3 1 3 3 2 5 3 4 3 5 1 1 4 4 5 5 5 3 5 5 5 

87 1 1 3 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 5 5 4 1 5 3 4 5 4 3 3 3 3 4 4 5 5 3 5 3 5 5 5 

88 3 1 5 2 1 1 1 4 5 1 1 4 5 4 4 5 4 5 5 4 3 3 1 4 3 2 3 4 3 1 3 2 5 5 3 5 3 5 4 1 5 5 

89 1 1 3 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 4 5 4 5 1 5 3 4 5 4 5 3 4 4 3 4 5 4 3 5 3 5 5 4 

90 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 3 1 3 2 2 3 1 1 4 3 4 5 1 3 4 5 5 4 4 5 5 3 2 2 4 5 4 5 5 4 3 5 
91 3 1 5 2 1 1 1 4 5 1 1 4 4 5 4 5 4 5 5 4 3 3 1 2 2 2 4 5 4 1 3 1 5 5 3 5 3 4 5 1 5 5 

92 2 3 3 3 3 2 1 2 2 3 2 3 2 2 3 1 2 2 5 4 3 2 3 2 2 4 4 2 4 5 5 1 2 3 5 5 5 4 2 4 2 4 

 




