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Resumen 
 

 
La gestión estratégica se relaciona con la calidad del servicio según padres de 

familia en una institución educativa de Huánuco, 2024. Por lo cual el presente 

estudio tuvo como objetivo  determinar  la  relación  que  existe  entre la gestión 

estratégica en la dimensión los aspectos tangibles, de la calidad de servicio según 

padres de familia de una Institución Educativa de la Región Huánuco, 2024. El 

estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo básica, de diseño correlacional y el 

método empleado fue Hipotético-deductivo. Para la medición de las variables se 

empleó el cuestionario de gestión estratégica de Ccala (2023) y el cuestionario de 

calidad del servicio de Calisaya (2022). La técnica de la encuesta permitió la 

recolección de datos en una muestra de 80 padres de familia. Se realizó el análisis 

descriptivo e inferencial utilizando la prueba de la Rho de Spearman se determinó 

la existencia de relación significativa entre la gestión estratégica y la calidad de 

servicio según los padres de familia de una entidad educativa de Huánuco, 2024 

con un Rho= 0,546 y p= 0 ,000 ˂ ,005. Además, la GE desarrolló un nivel eficiente 

del 93,5% y la CS está en un nivel eficiente del 93,5%. 

 

Palabras  clave:  Gestión  estratégica,  calidad  del  servicio,  aspectos 

tangibles, seguridad y empatía. 
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Abstrat 

Strategic management is related to the quality of service according to parents in an 

educational institution in Huánuco, 2024. Therefore, the objective of this study was 

to determine the relationship between strategic management in the dimension of 

tangible aspects of the quality of service according to parents of an educational 

institution in the Huánuco Region, 2024. The study had a quantitative approach, 

basic type, correlational design and the method used was hypothetical-deductive. 

The Ccala strategic management questionnaire (2023) and the Calisaya service 

quality questionnaire  (2022)  were  used  to  measure  the  variables.  The survey 

technique allowed data collection in a sample of 80 parents. The descriptive and 

inferential analysis was performed  using  Spearman's Rho test determined  the 

existence of significant relationship between strategic management and service 

quality according to parents of an educational entity in Huanuco, 2024 with an Rho= 

0.546 and p= 0 ,000 ˂  ,005. In addition, the GE developed an efficient level of 93.5% 

and the CS is at an efficient level of 93.5%. 

Keywords: strategic management, service quality, tangible aspects, safety 

and empathy. 
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I. INTRODUCCIÓN

En el contexto global, la gestión escolar llevada a cabo por los líderes escolares, a 

pesar de su importante experiencia laboral y buenas intenciones, aún no es la mejor 

herramienta para administrar las organizaciones escolares donde se observa la falta 

de comunicación, poca participación activa de los padres de familia, calidad 

educativa baja y gestión inadecuada de los recursos. Por consiguiente, la 

importancia de la investigación de la gestión estratégica proporciona una perspectiva 

integral que fomenta la toma de decisiones, enfatizando la importancia de la 

colaboración entre los integrantes de la institución. El éxito de la gestión 

estratégica depende de la capacidad de la organización para ejecutar estrategias 

exitosas, evaluar resultados y adaptarse según sea necesario para mejorar el 

desempeño (ImpulsED, 2023). 

De acuerdo con lo que piensan los padres, investigar acerca de la dirección 

estratégica y la excelencia en el servicio es fundamental para fomentar el progreso 

académico y personal de los alumnos. De esta manera, se contribuye a alcanzar el 

Objetivo de Desarrollo Sostenible 4, el cual persigue asegurar una educación que 

sea inclusiva, equitativa y de alta calidad, promoviendo también oportunidades de 

aprendizaje constante para todos (Organización de las Naciones Unidas, 2024). 

Según la UNESCO (2022), muchos países enfrentan dificultades para 

determinar con precisión el nivel adecuado de inversión financiera en educación, lo 

que impide la implementación  efectiva de  estrategias y afecta  la provisión  de 

servicios educativos de alta calidad. La calidad de la educación juega un papel 

fundamental a la hora de ayudar a las personas a enfrentar los desafíos de la 

sociedad actual. Por lo tanto, no se trata simplemente de transmitir conocimientos, 

sino también de diseñar y ejecutar estrategias efectivas para garantizar que el 

aprendizaje sea significativo, inclusivo y equitativo para todos los estudiantes. 

La mayoría de las escuelas públicas carecen de un marco de gestión 

estratégica claro. La planificación estratégica resulta ineficaz debido a la falta de 

intervención de la colectividad en el esbozo del proyecto educativo y la falta de 

consideración del diagnóstico real de la organización al formular la visión y la misión. 

Como resultado, los objetivos y metas no se logran (Trinidad, 2021).
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En relación con la actual situación en América Latina, se identificó una 

divergencia en la ejecución de la administración estratégica en las instituciones 

educativas, un porcentaje del 65% de los docentes identificó carencias vinculadas 

a las normativas, responsabilidades y roles que deben desempeñar los diversos 

actores educativos en las escuelas. La falta de atención impactó negativamente en 

el clima organizacional, pues en última instancia influye directamente en la calidad 

educativa que ofrecen diversas entidades educativas en los países 

latinoamericanos (Canchaya, 2021). 

La calidad del servicio que brindan las instituciones es el factor más 

importante a tener en cuenta en el sector educativo (Kia et al., 2019).   La 

satisfacción de los estudiantes y sus representantes se verá en la calidad del 

servicio  ofrecido (Zafarullah  et  al.,  2022).  En  consecuencia,  se  requerirá  la 

implementación de un nivel exitoso de calidad de servicio en el ámbito educativo ya 

que los servicios de baja calidad causarán insatisfacción tanto en los estudiantes 

como en los padres de familia (Budi et al., 2020). En Noruega, se han implementado 

iniciativas para incrementar la inscripción de estudiantes en las instituciones 

educativas y mejorar las condiciones de aprendizaje, en términos de infraestructura, 

a través de la reestructuración de los elementos curriculares con el objetivo de 

elevar la calidad del servicio educativo (Henrik et al., 2022) 

En el contexto educativo peruano, se han evidenciado diversas deficiencias 

e incumplimientos, particularmente en el sistema público, lo que ha generado un 

deterioro en la calidad del servicio educativo brindado a los escolares. Este 

problema es especialmente preocupante en un país que enfrenta desafíos 

económicos y sociopolíticos significativos, los cuales se han intensificado en los 

postrimeros años. El retorno a clases presenciales en el País, si bien lo esperaba 

con impaciencia la mayoría de la población, también ha sido recibido con desilusión 

en términos de los resultados logrados durante dos años de pandemia y aprendizaje 

virtual (Díaz, 2022). 

La percepción de satisfacción por parte de los padres en calidad de servicios 

educativos se  presenta como  una  valiosa  herramienta de  comunicación en el 

mercado, caracterizada por su eficacia y bajo costo. Este fenómeno radica en la alta 

probabilidad de que los padres satisfechos compartan experiencias positivas
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con otros, a diferencia de aquellos que expresan insatisfacción, los cuales tienden 

a divulgar información desfavorable sobre el servicio en cuestión (Cui et al., 2021). 

Un padre insatisfecho puede compartir su experiencia negativa con entre siete y 20 

personas (Cueto et al., 2020), mientras que un padre satisfecho puede compartir 

su experiencia positiva con solo tres o cinco personas (Fitriyani et al., 2022). 

En el plano local, en una institución educativa de Huánuco la gestión 

estratégica es desarrollada en base a la Directivas del Minedu y los docentes no 

están comprometidos con el desarrollo de la G.E. y por ende no tienen una gestión 

estratégica eficiente, el director que es el líder de la organización debe delinear 

políticas de G.E.   Las deficiencias en la calidad del servicio educativo se reflejan 

en la escasa participación de los padres en la educación de sus hijos, ya que tienden 

a delegar toda la responsabilidad en los docentes. Como resultado, muchos padres 

se sienten insatisfechos con la calidad del servicio que ofrece la institución educativa 

hacia los alumnos y padres de familia y que ello contribuye negativamente en la 

formación de los estudiantes. 

En base a todo lo expuesto se plantea el problema general: ¿Cuál es la 

relación entre la gestión estratégica y la calidad de servicio según padres de familia 

de una Institución Educativa de la Región Huánuco, 2024?, teniendo como 

problemas específicos ¿Cuál es la relación entre la gestión estratégica y la 

dimensión los aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía de la calidad de servicio? 

La justificación teórica se fundamentó en el constructo de la gestión 

estratégica y calidad de servicio existentes en el mundo científico que apoyarán al 

desarrollo de la indagación y que genere reflexión y debate académico para el 

impulso de futuras investigaciones. La justificación teórica se refiere a todos los 

conceptos, nociones o categorías que servirán como marco para la investigación. 

Esto implica establecer un marco dentro del cual el investigador se alineará con un 

enfoque o perspectiva específica (Tesis y Másters, 2022). 

La justificación metodológica radica en que la aplicación de los instrumentos 

proporcionaron  información  relevante que podrá  ser utilizada como  base para 

realizar futuras investigaciones relacionadas con la gestión estratégica y la calidad 

del servicio en las instituciones escolares del país. Según, Gallardo (2017), una 

investigación se
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fundamenta metodológicamente al proponer o desarrollar un nuevo enfoque o 

táctica que posibilita la adquisición de información válida y fidedigna. 

La justificación práctica indica que la investigación tendrá un efecto 

beneficioso en toda la comunidad educativa, abarcando a la institución, los 

maestros, los padres y los discentes. Los datos recopilados mediante los 

instrumentos de recolección ofrecerán información valiosa que será fundamental 

para crear e implementar estrategias efectivas que optimicen la gestión estratégica 

y la calidad del servicio educativo. 

De acuerdo a Cohen y Gómez (2019) Indicó que un estudio tiene el potencial 

de producir beneficios tangibles, tanto directos como indirectos, en relación a la 

problemática abordada en la vida real, en este caso los beneficiarios serán los 

estudiantes. 

Desarrollando como objetivo general: Determinar la relación entre la gestión 

estratégica y la calidad de servicio según padres de familia de una Institución 

Educativa de la Región Húanuco,2024, teniendo como objetivos específicos: 

Determinar la relación entre la gestión estratégica en la dimensión los aspectos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía de la calidad de 

servicio. 

En lo referente a los antecedentes internacionales y nacionales, se tiene, en 

el ámbito universal, a Moreno et al. (2023) analizó la influencia de la gestión 

estratégica (GE) en la calidad de servicio(CS) en las entidades educativas de 

Venezuela y Colombia, indagación enfoque cuantitativa, tipo aplicada, nivel causal, 

no experimental, transversal, aplicado a una muestra de 71 docentes en Colombia 

y 30 docentes en Venezuela. Encontrándose como resultados que  existe una 

relación Rho= 0,765 y p= 0,00    la GE y la CS    en las entidades analizadas. 

Conclusión coexiste una relación relevante entre la GE y la CS en las entidades 

escolares de Venezuela y Colombia. 

Asimismo, Álvaro (2021) determinó la asociación entre la GE y la CS en las 

organizaciones escolares de la parroquia Cumbe. Bajo un enfoque cuantitativo, se 

llevó a cabo con un diseño descriptivo correlacional, aplicado a 16 directivos.
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Hallazgos, Se constató que el 31,3% de los encuestados percibe que la GE y la CS 

educativa se cumplen. El 37,5% cree que la asociación es consistente en ambas 

variables.      Concluyendo, coexiste  una  asociación significativa,  de  intensidad 

moderada a fuerte, con relevancia estadística. Lo que sugiere que a medida que 

aumenta la GE, hay una mejora correspondiente en las percepciones sobre la 

calidad de la educación (p<0,05). 

Morillo y Durán (2021) su fin instaurar la ligazón entre la  gestión directiva y 

la percepción de la convivencia en el entorno educativo del centro Paz y Bien, en 

Santo    Domingo. Se e m p l e ó  u n  enfoque cuantitativo  que combina aspectos 

descriptivos y relacionales en el examen de un instrumento utilizado con la muestra 

de profesores del establecimiento educativo. Hallazgos, coexiste una correlación 

Rho=  -0,139 entre estas variables y p= .622 (p>0,05). Conclusión, coexiste una 

correlación negativa, la cual no alcanzó significancia estadística. 

De igual manera, Alvarado (2020) propósito fue analizar la correlación de la 

GE y la CS en un Centro Educativo en Cotopaxi, Ecuador, durante el 2020. Estudio 

de tipo aplicado, de diseño transversal correlacional, cuantitativo y no experimental. 

Se  tomó  en  consideración  un  grupo  de  61  profesores  para  el estudio. Se 

puede  afirmar  que  en  la  entidad  escolar,  se  ha  establecido  una conexión 

relevante entre la GE y la CS, con un valor de significancia estadística p= 

0,01 (p<0,05). Conclusión, se encontró una analogía significativa entre estas 

variables, respaldada por Rho= 0.545. 

Por otra parte, García (2020) analizó la relación entre la GE y la CS en las 

escuelas de  l a   Parroquia  El  Batan, Ecuador  en 2018. Utilizó la  metodología 

cuantitativa, correlacional, aplicado a 40 docentes. Hallazgos, coexiste una 

conexión relevante entre la GE y la CS en las instituciones educativas. con un Rho= 

0.816 y p= 0,000. Concluyendo cuando mejora la GE mejora la CS educativa en la 

entidad escolar analizada. 

En el campo nacional se cuenta con el artículo de Malpaso y Lapa (2022) 

donde desarrollaron el propósito, identificar la conexión entre la GE en la CS en una 

Entidad Escolar Estatal de Huaraz, la metodología aplicada, estudio cuantitativo 

correlacional descriptivo no experimental desarrollado en 120 docentes. 

Obteniéndose como resultados en base a la Spearman se estableció la coexistencia
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de correlación con Rho= 0,632 y p= 0.0000 entre la GE y la CS, cuando mejora la 
 

GE mejora la CS en la entidad escolar analizada. 
 

 

De igual modo, Cáceres (2022) propuso establecer la asociación entre la GE 

y la CS en entidades educativas de educación secundaria pública de San Román- 

Puno, la problemática existente en esta zona es la baja calidad educativa siendo del 

66% en alumnos de las entidades públicas y del 31% en las entidades educativas 

privadas y esto se atribuye a varios factores como: poco o ningun arbitrio de los 

padres de familia, formación docente errática, uso inadecuado de la tecnología, 

inadecuada implementación de la gestión estratégica por parte de las entidades 

escolares.   Se aplicó un diseño correlacional no experimental a 131 personas, los 

hallazgos indican que coexiste conexión entre la GE y la CS en las entidades 

escolares de nivel secundario ubicadas en San Román-Puno. Concluyendo, cuando 

mejora la GE mejora la CS en las instituciones educativas analizadas. 

 

Asimismo, Payano (2021) analizó la influencia de la GE en la CS en el Centro 

Escolar “Los   Próceres-Santiago   de   Surco-Lima” ,   desarrolló   la metodología 

cuantitativa, descriptiva correlacional, transversal, aplicado a 60 profesores, 

teniendo como resultados, existe uan relación relevante entre la GE y la CS, con 

un Rho= 0.672 y p=0,001. 

 

Changanaqué (2021) desarrolló el fin de identificar la correlación entre la GE 

y la CS educativo en docentes de escuelas multigrado ubicadas en la región del 

Bajo  Piura  durante  el  período  de  2020. Indagación  cuantitativa  de  diseño 

correlacional no experimental. Desarrollado en 40 docentes mediante un muestreo 

no probabilístico. Se observó una correlación moderada (r = 0,605; p = 0,000) entre 

las variables de GE y CS educativo. Conclusión. La gestión estratégica en escuelas 

multigrado mejora la CS educativa con liderazgo compartido y trabajo en equipo. 

 

Riffo (2019) en su artículo desarrolló el propósito          indagar sobre  la 

correlación entre la GE en la CS en las entidades escolares de la UGEL 07 en 

Chorrillos, estudio cuantitativo, diseño no experimental correlacional y se aplicó a 

80 docentes. Hallazgos, coexiste una relación significativa entre la GE y la CS, con 

un Rho= 0.832 y p= 0.000, concluyendo de que, si mejora la GE, mejora la CS.



7 

Las bases conceptuales son esenciales en el desarrollo de toda pesquisa y 

se inicia con la variable gestión estratégica. Dentro de las teorías de la GE se tiene 

a la Teoría de la ventaja competitiva, expuesta por Michael Porter en el año de 

1990, esta perspectiva sugiere que las teorías contemporáneas de la competitividad 

se caracteriza por seguir una dinámica distinta a la  establecida en la doctrina 

clásica. Dentro de estas, se integra el concepto de estrategia empresarial, de 

manera que el objetivo principal de la entidad dedicada a la producción de bienes o 

servicios es lograr una ventaja competitiva. Los elementos que influyen en los 

distintos grados de logro de las compañías para obtener una ventaja competitiva 

duradera y un desempeño superior al promedio en su ámbito de operación, se 

inician con las estrategias que se formulan como parte de una estrategia 

corporativa, concebida como un plan a largo plazo a través del cual la empresa 

maximiza sus ganancias y se relaciona con sus competidores (Nel et al., 

2021). 

Otra teoría importante es la de la Teoría de la inteligencia estratégica que es 

el proceso cognitivo de incrementar la capacidad de conocimiento de una 

organización para mejorar la formulación de sus estrategias incluyendo la eficiencia 

y efectividad de su ejecución y esta incluye la ejecución, que es un proceso 

recursivo de incrementalismo lógico. Dentro de ella se debe de desarrollar la matríz 

vincular racional-emocional, paradigmas (mapas mentales), sentido y finalidad 

última, niveles de aprendizaje; secuencia informacional, diferenciación entre niveles 

y AFODAR (Levy y Echeverry, 2022). 

Asimismo, la teoría de las capacidades dinámica de David Teece, indico que 

las habilidades dinámicas se cultivan de forma interna en las empresas mediante 

el proceso de aprendizaje, la gestión de recursos, la trayectoria histórica y la 

creatividad, lo que les posibilita ajustarse a las transformaciones del entorno. Esto 

permite a las empresas crear y fabricar productos como medio para diferenciarse 

de sus competidores. Para lograrlo se necesitan tres capacidades dinámicas 

esenciales: la capacidad de identificar oportunidades y amenazas, la capacidad de 

aprovecharlas y la capacidad de mejorar integrando y reconfigurando los recursos 

de la entidad (Rueda et al., 2022).
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La GE se conceptualiza como una herramienta de gestión que capacita a las 

organizaciones para adoptar un enfoque más proactivo en el proceso de formulación 

de estrategias.  Los futuros escenarios se analizan con el objetivo de evaluar 

posibles eventos y sus consecuencias, razón por la cual se recurre al término 

gestión para describir un proceso colaborativo con liderazgo y organización (Prieto, 

2017). 

La G.E. integra un enfoque interdisciplinario de la administración que ha 

demostrado ser inclusivo y receptivo a ideas, teorías y paradigmas de una variedad 

de disciplinas. Dentro del ámbito de las ciencias sociales, es posible identificar la 

convergencia de múltiples disciplinas, entre las que se incluyen la economía, la 

sociología y la psicología (Escorcia & Barros, 2020). 

La GE surge como un elemento crucial en la configuración de la misión y los 

propósitos de la entidad, lo que conduce a la  generación de beneficios tanto 

financieros como no financieros que, en última instancia, aseguran sus ventajas 

competitivas. Se han creado diferentes enfoques en la gestión estratégica, que van 

desde la ejecución de acciones hasta la elaboración de estrategias para crecer, 

mejorar productos y ventajas competitivas (Quiñonez et al., 2020) 

Las dimensiones de la GE son: Diagnóstico implica la exploración inicial 

llevada a cabo con el fin de formular cualquier estrategia. El análisis se centra en 

el análisis FODA, que parte de las influencias internas y externas sobre la 

organización, permitiendo así identificar estos elementos y minimizar eficazmente 

los efectos negativos en tres niveles: el macroambiente o entorno global, el 

microambiente o entorno global, el entorno y el diagnóstico interno (Martínez y 

Padilla, 2020). La fase de formulación de la estrategia se concentra en la elaboración 

de enfoques, técnicas y tácticas que apoyen el proceso decisional. Se propone un 

modelo de tres fases que implica la generación de opciones, su evaluación y la 

selección de la estrategia a adoptar (Irausquin et al., 2018). 

Implementación de la estrategia, esto representa la fase de implementación 

en la ejecución de la gestión estratégica se considera especialmente desafiante, ya 

que  es  en  este  punto  donde  la  planificación  se  convierte  en  acción. Por 

consiguiente, es fundamental garantizar la ejecución de las acciones requeridas 

para asegurar el desempeño de la estrategia, evaluar la efectividad y mantener el
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control sobre la eficacia de la estrategia con el fin de verificar su validez si los 

resultados se alinean con los planes inicialmente formulados y se ejecutan los 

ajustes necesarios. La función de control supervisor implica la supervisión y ajuste 

de la operatividad empresarial con miras a avalar el logro de los propósitos y planes 

estratégicos establecidos (Gallardo, 2021), 

Dimensión evaluación de la estrategia, se trata de un procedimiento que 

implica cotejar los objetivos de las acciones para una supervisión a medida que se 

van cumpliendo con las metas preestablecidas de las actividades programadas. 

Hace referencia a la categoría de contar  con  una  perspicacia detallada de los 

objetivos, metas, normas y medidas de rendimiento relacionadas con la 

productividad, la eficiencia temporal, la calidad, los gastos y los recursos 

necesarios, así como con los diversos requisitos de formato. La recolección de 

datos e información, junto con la capacitación del personal en el uso de los formatos 

(Gómez et al., 2017). 

La  variable  calidad  de  servicio, se  inicia  con  teorías  basados  en  los 

modelos de calidad de servicio se tiene, Modelo de Deming que tiene un carácter 

controlista en base a objetivos medibles y cuantificables con indices de valoración 

cualitativa. El Modelo Malcolm-Baldrige establece un marco subyacente para la 

ejecución de la autoevaluación organizacional (procesos internos de 

autoevaluación), con el objetivo de facilitar mecanismos de retroalimentación para 

sus usuarios.  Aboga por la implementación de políticas que incluyan la provisión 

de incentivos de mayor valor. Incrementar la disponibilidad del servicio para un 

mayor acceso. Establecer directrices para fomentar modelos de aprendizaje que 

evalúen la calidad del servicio ofrecido.   El modelo Servqual, desarrollado por 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), se basa en la premisa de que las 

evaluaciones de calidad organizadas por parte de los usuarios, se valoran como 

una secuencia compleja que requiere ser operacionalizada. Se hace necesario 

contar  con  estrategias  y  herramientas  que  permitan  descifrar los  sistemas  de 

representación que posibiliten la identificación de las motivaciones y significados 

atribuidos por los usuarios. La identificación de estos factores permite mapear la 

trayectoria de preferencia del usuario por la adopción de planes de atención 

especializados, que potencien los beneficios del servicio (Díaz-Vicario, 2018).
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Se conceptualiza como la diferencia entre el servicio que el usuario anticipa 

y el servicio real recibido (de manera que, a medida que aumenta la discrepancia 

o diferencia, menor será el nivel de calidad. La CS percibida se define como la

evaluación general realizada por el cliente con respecto a la calidad de dicho 

servicio. Su opinión sobre los estándares de prestación de servicios que las 

empresas deben cumplir, así como su evaluación de los desenlaces obtenidos del 

servicio ofrecido (Parasuraman et al.,1988). 

Como señalan,     Jain et al. (2018), en el contexto de los estándares de 

servicio de alta calidad, se sostiene que para mantener niveles superiores de calidad 

al prestar servicio, es imperativo subrayar tres elementos clave: la identificación de 

problemas de  servicio  al  cliente, lo que requiere  un enfoque sistemático para 

identificar y gestionar problemas relevantes de servicio al cliente dentro de  las 

operaciones organizacionales; mecanismos de  retroalimentación, esenciales para 

proporcionar eficazmente información crítica para evaluar y mejorar la calidad del 

servicio; y el desarrollo y mantenimiento de programas eficaces adaptados a 

clientes y empleados. 

Dimensiones de la calidad del servicio de acuerdo a Parasuraman et. al. 

(1988) explican que son cinco,   elementos tangibles. Se   refieren   a   todos   los 

elementos  físicos  que  componen  un  servicio. Estos a b a r c a n h e r r a mi e n ta s e 

infraestructura estéticamente agradables, individuales   apropiados y elementos 

visualmente agradables. Confianza o empatía, analiza la manera en que cada 

organización evidencia su compromiso con la atención personalizada al cliente, 

mostrando un enfoque proactivo en la resolución de consultas y necesidades del 

usuario. Seguridad, explica la aptitud para generar credibilidad y confianza, así 

como la competencia de la organización para  satisfacer las demandas de los 

clientes, generar confianza en el servicio, brindando una percepción de seguridad 

durante todo  el proceso  transaccional. Capacidad de  respuesta,  trata  de 

proporcionar  al consumidor una solución de manera oportuna, mantenerlo 

debidamente informado y manifestar disposición para atender cualquier 

interrogante que pudiera surgir.  Fiabilidad, la capacidad de prestar el servicio con 

precaución y confiabilidad, manteniendo la promesa de servicio original y evitando 

errores.
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La indagación se realizó bajo el paradigma positivista, que se centra en el 

control empírico y el análisis causal de los acontecimientos. Forma parte de un 

sistema  hipotético-deductivo que hace  hincapié en  la necesidad  de  hacer  del 

conocimiento un proceso sistemático y cuantitativo (Miranda y Ortíz, 2020). 

Teniendo como hipótesis general: La gestión estratégica se relaciona 

significativamente con  la  calidad  de  servicio  según  padres  de  familia de  una 

Institución Educativa de la Región Húanuco,2024. Desarrollando como hipótesis 

específicas: La gestión estratégica se relaciona significativamente con la dimensión 

los aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía de 

la calidad de servicio.



12 

II. METODOLOGÍA

La indagación fue del tipo básica, por cuanto se desarrolló para analizar la relación 

de la GE y la CS, de acuerdo a     la visión de lo apoderados. Como señala, 

Mandujano et al. (2016) esta se basa en las teorías, conceptos de las variables de 

estudio y que servirán para el desarrollo de otras investigaciones. El enfoque fue 

cuantitativo, en el desarrollo de la indagación se utilizó la estadística descriptiva e 

inferencial de los cuales se tuvieron los resultados. El enfoque de investigación 

cuantitativa  implica  la  recopilación y  análisis  de datos  numéricos  para probar 

hipótesis preestablecidas (Huamán et al., 2022). 

Fue de un nivel correlacional, de acuerdo con Huaire (2019) este nivel de 

investigación establece relaciones entre las variables sin manipularlas, se 

presentan tal como se encuentran en un momento determinado. 

El método fue el hipotético-deductivo, según    Neill y Cortes (2018) este 

método compara teorías científicas utilizando lógica   y racionalismo crítico sin 

asumirlas como ciertas. En la indagación en base a la contrastación de las hipótesis 

se obtendrán resultados que serán inferidos. 

El diseño fue no experimental, según Bernal (2016) las variables no son 

modificadas en un diseño no experimental con el fin de examinar su interacción. La 

investigación no experimental se centra en el análisis de variables y fenómenos en 

su contexto natural a través de la observación y la cuantificación. Asimismo, fue 

transversal de acuerdo a Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) un estudio 

transversal emplea una metodología para recolectar datos en un momento único. 

Su f i n  es dilucidar las variables y sus influencias en las interrelaciones entre 

las cosas. 

En relación a la operacionalización de las variables, conceptualmente la 

gestión estratégica se definió como una estrategia de gestión que posibilita a las 

instituciones desempeñar un papel más proactivo en la elaboración de p o s i b l e s 

e s c e n a r i o s   f u t u r o s .  Con  e l   propósito  d e   evaluar  las  d i v e r s a s 

eventualidades y desenlaces posibles, se recurre al término "gestión" con el fin de 

transmitir una noción  acerca de  un proceso  colaborativo en  el  que se  ejerce 

dirección y las decisiones adoptadas redundan en beneficio común (Prieto, 2018).
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La definición operacional de la GE se midió mediante sus cuatro 

dimensiones: Diagnóstico, formulación, implementación y evaluación de la 

estrategia. 

 

Los indicadores son, oportunidades fortalezas, debilidades, amenazas, 

organización, toma de decisiones, generación de acciones, generación de 

estrategias, ejecución de acciones, efectividad, control sobre la eficacia. 

 

La Calidad del servicio conceptualmente se definió como la discrepancia 

entre el servicio anticipado por el usuario y el servicio real recibido. En 

consecuencia, un aumento en la discrepancia o diferencia conduce a una 

disminución en el nivel de calidad. La CS se entiende como la evaluación global que 

realiza el cliente sobre la excepcionalidad o superioridad del servicio, la cual surge 

de contrastar las expectativas del consumidor con su percepción real de la 

prestación del servicio. (Parasuraman et al.,1988). 

 

Operacionalmente, la calidad de servicio se midió a través de sus cinco 

dimensiones: Aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. El instrumento a evaluar estará en la e s c a l a de L i k e r t o r d i n a l .  Sus 

indicadores serán; Infraestructura, material de información, efectividad, atención y 

comprensión. 

 

La Población, hace referencia a todos los elementos analíticos implicados en 

un fenómeno, y resulta fundamental para la pesquisa. Esto se emplea dentro de un 

contexto de investigación específico y   se   compone   de   un   conjunto   N   de 

entidades,  cada  una  de  las  cuales  posee  una  característica  única  (Tamayo, 

2015).   La muestra estuvo representada por 81 padres de familia aplicando el 

muestreo probabilístico, según el muestreo probabilístico se define como un método 

de selección de individuos de una población, en el cual se definen los criterios de 

selección y se procede a la selección aleatoria de los participantes que integrarán 

la muestra, se halló a través de la calculadora de muestras (QuestionPro, 2024). 

Con respecto a la muestra se consideró el criterio de inclusión donde se 

consideraron a los padres de familia de una institución educativa de Huánuco que 

desearon participar en la investigación, teniendo como criterio de exclusión a los 

padres de familia que no desean participar en la investigación.
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La unidad de análisis fueron los padres de familia de un Centro Escolar de 
 

Huánuco. 
 

 

En la investigación la técnica utilizada fue la encuesta, de acuerdo a Matilla 

et al. (2020) se emplea comúnmente como método de investigación, ya que permite 

la adquisición y el análisis de datos de manera rápida y eficiente. 

 

El instrumento fue el cuestionario para cada variable de  estudio, según 

(Humeres, 2023) es un conjunto de interrogantes elaborados de manera coherente, 

dispuestos de forma organizada, secuencial y estructurada siguiendo una 

planificación específica, con el propósito de obtener información completa a través 

de sus respuestas. 

 

Los instrumentos fueron validados por tres expertos 
 

 

Tabla 1 
 

Validación de expertos de los instrumentos de investigación 
 

Experto Grado Gestión 
estratégica 

Calidad de 
servicio 

Peralta Villanes 
Arturo Alfredo 

Doctor               en 
Educación 

Aplicable Aplicable 

Loyola Chávez 
Jessica Rocío 

Maestra en 
Administración   de 
la Educación 

Aplicable Aplicable 

Orellana 
Socualaya Gladys 
Gloria 

Magister en 
Administración   de 
la Educación 

Aplicable Aplicable 
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La confiabilidad se halló a través del Alfa de Cronbach 

Tabla 2 

Resultados del Alfa de Cronbach de los instrumentos 

Variable Alfa de Cronbach Ítems 

Gestión estratégica ,779 24 

Calidad de servicio ,820 20 

La Tabla 2 muestra los hallazgos del Alfa de Cronbach en las variables de 

estudio, los cuales muestran resultados de una fiabilidad aceptable. 

El método analítico implica el examen, interpretación y organización 

sistemática de  la data obtenida en el proceso  de  investigación.  Un enfoque de 

análisis que implica el escrutinio, la interpretación y la disposición metódica de los 

datos recopilados a lo largo del curso de la investigación. El objetivo es discernir 

patrones, tendencias y asociaciones que puedan generar conocimientos valiosos 

sobre el tema de indagación (Hernández, et al.,2014). Se utilizó la estadística 

descriptiva a través de las tablas de contingencia, asimismo, se manejó la 

estadística inferencial para determinar la contrastación de las hipótesis. 

En el contexto ético del presente estudio, se estableció que la 

confidencialidad de la información recopilada es primordial, garantizando al mismo 

tiempo el anonimato absoluto de los participantes incluidos en la muestra. Además, 

se especificó que toda la información presentada en este estudio, derivada de 

diversas referencias bibliográficas, este citada adecuadamente siguiendo las pautas 

del APA como lo exige el protocolo. El desarrollo del proyecto estuvo alineado 

con  los  requerimientos  planteados  por  la  Universidad. El avance del proyecto 

se fundamenta  con  los  requerimientos  marcados  por la  Universidad C é s a r V 

a l l e j o . Además, s e r e s p e t ó  el d e r e c h o d e propiedad intelectual.
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III. RESULTADOS

Resultados descriptivos 

Tabla 3 

Tabla cruzada de la gestión estratégica y la calidad de servicio 

V2 CALIDAD DEL 

SERVICIO 

Regular Eficiente Total 

V1 GESTIÓN Regular Recuento 0 5 5 

ESTRATÉGICA % del total 0,0% 6,5% 6,5% 

Eficiente Recuento 5 67 72 

% del total 6,5% 87,0% 93,5% 

Total Recuento 5 72 77 

% del total 6,5% 93,5% 100,0% 

La table 3 presenta una comparación entre la gestión estratégica (V1) y la 

calidad del servicio (V2). En ella se observa que la GE y la CS lograron niveles de 

eficiencia del 93,5% y de regularidad del 6,5%, respectivamente.
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Tabla 4 

Tabla cruzada de la gestión estratégica y aspectos tangibles 

V2 D1 ASPECTOS 

TANGIBLES 

Regular Eficiente Total 

V1 GESTIÓN Regular Recuento 1 4 5 

ESTRATÉGICA % del total 1,3% 5,1% 6,3% 

Eficiente Recuento 10 64 74 

% del total 12,7% 81,0% 93,7% 

Total Recuento 11 68 79 

% del total 13,9% 86,1% 100,0% 

En una entidad educativa de Huánuco, se aplicó una encuesta cuyos 

resultados se presentan en la Tabla 4. Se observó que el 93,7% de los entrevistados 

consideraron eficiente la gestión estratégica, mientras que el 6,3% la calificaron 

como regular. El nivel de eficiencia de los aspectos tangibles fue del 

86,1%, mientras que el nivel regular fue del 13,9%.
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Tabla 5 
 

Tabla cruzada de la gestión estratégica y la fiabilidad 

 
Fiabilidad 

 

 Regular Eficiente Total 

Gestión 
estratégica 

Regular Recuento 
 

% del total 

0 
 

0,0% 

5 
 

6,3% 

5 
 

6,3% 

 
 

Eficiente 
 

Recuento 
 

9 
 

65 
 

74 

  
 

% del total 
 

11,4% 
 

82,3% 
 

93,7% 

 Total Recuento 9 70 79 

  
 

% del total 
 

11,4% 
 

88,6% 
 

100,0% 

 

 
En la Tabla 5, se presentan los resultados del cruce entre la gestión 

estratégica y la fiabilidad. Se observó que el 93.7% de los participantes considera 

que la gestión estratégica se realiza de manera eficiente, mientras que el 6.3% la 

calificó como regular. De manera similar, el 88.6% evaluó la fiabilidad como eficiente 

y el 11.4% como regular.
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Tabla 6 

Tabla cruzada de la gestión estratégica y la capacidad de respuesta 

Capacidad de 

respuesta 

Regular Eficiente Total 

Recuento 0 5 5 

Gestión estratégica % del total 0.0% 6.5% 6.5% 

Recuento 12 60 72 

% del total 15.6% 77.9% 93.5% 

Recuento 12 65 77 

Total % del total 15.6% 84.4% 100.0% 

La Tabla 6 muestra los resultados de las variables analizadas. La gestión 

estratégica registró una eficiencia del 93.5% y un 6.5% la consideró en un nivel 

regular. En cuanto a la dimensión de capacidad de respuesta, se observó una 

eficiencia del 84.4% y un 15.6% en nivel regular.
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Tabla 7 

Tabla cruzada de la gestión estratégica y la seguridad 

Seguridad 

Regular Eficiente Total 

Regular Recuento 0 5 5 

Gestión estratégica % del total 0.0% 6.3% 6.3% 

Eficiente Recuento 6 68 74 

% del total 7.6% 86.1% 93.7% 

Total Recuento 6 73 79 

% del total 7.6% 92.4% 100.0% 

La Tabla 7 indica que, según los encuestados, la gestión estratégica logró un 

93,7% de eficiencia y un 6,3% de nivel regular. En cuanto a la dimensión de 

seguridad, esta alcanzó un 92,4% de eficiencia y un 7,6% de nivel regular.
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Tabla 8 

Tabla cruzada de la gestión estratégica y la empatía 

Empatía 

Regular Eficiente Total 

Gestión estratégica   Regular Recuento 0 5 5 

% del total 0.0% 6.3% 6.3% 

Eficiente Recuento 11 63 74 

% del total 13.9% 86.1% 93.7% 

Total Recuento 11 68 79 

% del total 13.9% 86.1% 100.0% 

La Tabla 8 revela que la implementación de la GE logró elevar la eficiencia 

al 93,7%, con un 6,3% considerado regular. Asimismo, la dimensión de empatía se 

desarrolló con un 86,1% de eficiencia y un 13,9% de nivel regular.
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Evaluación de la prueba de normalidad. Los resultados de esta prueba indican si se 

debe rechazar la hipótesis nula, que afirma que los datos provienen de una 

población con distribución normal. 

. 

Tabla 9 

Prueba de normalidad de la gestión estratégica y sus dimensiones 

Kolmogórov-Smirnov 

 Estadístico   gl   Sig. 

V1GESTIONESTRATEGICA   ,112   79   ,016 

V1D1DIAGNOSTICO ,313 79 ,000 

V1D2FE ,201 79 ,000 

V1D3IE ,237 79 ,000 

V1D4EE ,103 79 ,039 

Tabla 10 

Prueba de normalidad de la calidad del servicio y sus dimensiones 

Kolmogórov-Smirnov 

 Estadístico  gl  Sig. 

V2CALIDADDELSERVICIO 

V2CSD1AT 

,133 

,226 

79 

79 

 ,001 

,000 

V2CSD2FIABILIDAD ,168 79  ,000 

V2CSD3CR ,204 79  ,000 

V2CSD4SEGURIDAD ,168 79  ,000 

V2CSD5EMPATIA ,148 79  ,000 

En la pesquisa, se observó que las variables y sus dimensiones presentan un nivel 

de significancia inferior a 0,05 en las tablas 9 y 10, lo que indica que no siguen una 

distribución normal. Por consiguiente, se optó por emplear el Rho de Spearman 

para contrastar las hipótesis.
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Resultados inferenciales 
 

Hipótesis general 
 

Ho: La gestión estratégica se relaciona significativamente con la calidad de servicio 

 
Ha: La gestión estratégica se relaciona significativamente con la calidad de servicio 

 

Tabla 11 
 

Relación de la Gestión estratégica y la Calidad del servicio 
 

 

 Gestión 

estratégica 

Calidad del 

servicio 

Rho de 
 

Spearman 

Gestión 
 

estratégica 

Coeficiente de 
 

correlación 

1.000 .546 

  Sig. (bilateral)  .000 

  N 79 79 

 

 

El valor de 0.546 indica una correlación positiva moderada entre la gestión 

estratégica y la calidad del servicio. Esto significa que a medida que la gestión 

estratégica mejora, también tiende a mejorar la calidad del servicio. El valor de 

significancia (0.000) es menor que 0.05, lo que significa que la correlación 

observada es significativa. En otras palabras, la relación entre la gestión estratégica 

y la calidad del servicio no es producto del azar
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Hipótesis específicas 

Ho: No existe relación significativa entre la gestión estratégica y las dimensiones 

de la calidad de servicio según padres de familia en una institución educativa 

de Huánuco, 2024. 

Ha: Existe relación significativa entre la gestión estratégica y las dimensiones de la 

calidad de servicio según padres de familia en una institución educativa de 

Huánuco, 2024. 

Tabla 12 

Relación entre las dimensiones de la calidad del servicio y la gestión estratégica 

Gestión estratégica 
Aspectos tangibles rs .624** 

Sig. (bilateral) .047 
Rho de Spearman N 79 

Fiabilidad rs .613** 
Sig. (bilateral) .020 
N 79 

Capacidad de rs .650 
respuesta 

Sig. (bilateral) .009 
N 79 

Seguridad rs .645** 
Sig. (bilateral) .009 
N 79 

Empatía rs .563** 
Sig. (bilateral) .005 
N 79 

La tabla presenta una correlación significativa entre todas las dimensiones de la 

calidad de servicio y la gestión estratégica, con valores de p menores a 0,05. En 

cada dimensión se ha identificado un nivel moderado de correlación. Esto lleva a 

aceptar la hipótesis alterna.
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IV. DISCUSIÓN

El propósito de la investigación fue determinar la relación que existe entre la gestión 

estratégica y la calidad de servicio según padres de familia de una Institución 

Educativa de la Región Húanuco,2024, con el fin de relacionar las variables de 

estudio. Este estudio se inició con el análisis de la problemática la cual definió la 

investigación. 

En lo que se refiere al objetivo general, se desarrollar el análisis descriptivo 

encontrándose que de acuerdo a los participantes la GE y la CS el 87,0% lo ubico en 

un nivel eficiente, asimismo la GE desarrolló eficientemente en un 93,5% y regular 

del 6,5%. La calidad de servicio desarrolló un 87,0% en el nivel eficiente y 6,5% 

regular. En lo referente a los estadísticos inferenciales, se determinó que la GE y la 

CS tienen una relación relevante media. Esto sugiere que cuando la GE en la 

institución educativa mejora, la CS percibida por los padres de familia también 

aumenta. 

Los resultados de esta pesquisa son coherentes con los hallazgos de Moreno 

et al. (2023), quienes examinaron el impacto de la gestión estratégica en la calidad 

del servicio en instituciones educativas de Venezuela y Colombia. En estos países, 

se ha identificado una correlación significativa entre la gestión educativa y la calidad 

del servicio proporcionado. 

Encontrando similitudes en varios estudios previos también encontraron una 

relación relevante y positiva entre la GE y la CS en diferentes contextos educativos 

como Alarcón (2023) en instituciones educativas de Venezuela y Colombia (Rho = 

0.765, p = 0.00). El de Álvaro (2021) en instituciones educativas primarias de la 

parroquia Cumbe (correlación moderada a fuerte) y Alvarado (2020) en una entidad 

educativa de Cotopaxi, Ecuador (Rho = 0.624, p = 0.047). Estos resultados son 

consistentes con los hallazgos de la presente tesis, evidenciando que una mejor 

gestión estratégica se asocia con una mayor CS percibida por los usuarios. 

Asimismo, se encontró diferencias en algunos estudios analizaron la relación 

entre GE y otras variables relacionadas, como el clima escolar (Morillo y Durán,
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2021) o el rendimiento académico (Changanaqué, 2021), encontrando resultados 

mixtos.    Los contextos y poblaciones de estudio varían, incluyendo instituciones 

educativas de diferentes niveles (primaria, secundaria) y países (Venezuela, 

Colombia, Ecuador). Los tamaños de muestra también difieren, desde 16 directivos 

(Álvaro, 2021) hasta 71 docentes en Colombia y 30 en Venezuela (Alarcón, 2023). 

Algunos estudios utilizaron enfoques cuantitativos con diseños 

correlacionales (Alvarado, 2020; Álvaro, 2021), mientras que otros combinaron 

aspectos descriptivos y relacionales (Morillo y Durán, 2021). 

Según, Álvaro (2021) quién investigó la relación entre la GE y la CS en las 

escuelas de nivel primario de la parroquia Cumbe. Un 37,5% de los encuestados 

considera que la asociación entre las variables es consistente. Existe una 

correlación significativa, de intensidad que varía de moderada a fuerte, con un nivel 

de significancia estadísticamente relevante. La correlación positiva hallada indica 

que a medida que la GE aumenta, se observa una mejora significativa en las 

percepciones acerca de la CS, con un nivel de significancia estadística. 

De igual manera, Alvarado (2020) el fin estuvo en explorar la relación entre 

la GE y el CS en la Entidad Educativa de Cotopaxi, Ecuador. Se estableció una 

conexión media y estadísticamente relevante entre la GE y la CS. 

Los resultados del objetivo general de esta tesis son consistentes con la 

mayoría  de los  antecedentes  revisados,  evidenciando  una  relación positiva  y 

significativa entre la GE y la CS en el contexto escolar. Estas similitudes sugieren 

que este vínculo puede ser generalizable a diferentes entornos escolares, aunque 

también  existen  algunas  diferencias metodológicas y de  población  que deben 

considerarse. 

Los resultados del propósito principal, buscó determinar la relación entre la 

GE y la CS en una institución educativa de Huánuco, se sustentan teóricamente en 

los siguientes enfoques: Teoría de la gestión estratégica, que es un proceso que 

admite a las organizaciones definir su misión, visión, valores y objetivos a largo 

plazo, así como las estrategias para alcanzarlos. Según Alvarado (2020), la GE 

surge como un elemento crucial en la configuración de la misión y los objetivos de 

la organización, lo que conduce a la creación de beneficios tanto financieros como 

no financieros que, en última instancia, aseguran sus ventajas competitivas.
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La CS se fundamenta en la percepción que tienen los usuarios sobre el 

servicio recibido en comparación con sus expectativas. Parasuraman et al. (1988) 

proponen cinco dimensiones para medir la CS:  - en los aspectos tangibles, la 

fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía, considerando al 

usuario. 

En lo que respecta al propósito específico 1; La gestión estratégica y los 

aspectos tangibles, la GE desarrolló un 93,7% del nivel eficiente y un 6,3% regular. 

La calidad de servicio desarrolló un 81,0% del nivel eficiente y 12,7% regular. La 

relación entra las variables se dio que ambas variables desarrollaron un 81,0% del 

nivel eficiente. En la hipótesis planteada, se estableció la presencia de una relación 

positiva moderada entre la gestión educativa y la calidad del servicio, según la 

percepción de los padres de familia. Estos resultados son consistentes con los 

hallazgos de investigaciones anteriores realizadas en el contexto educativo. Alarcón 

(2023) encontró una correlación significativa entre GE y la dimensión aspectos 

tangibles de CS en instituciones de Venezuela y Colombia, con una relación positiva 

media entre las variables. Malpaso y Lapa (2022) determinaron una  correlación 

significativa media entre GE y aspectos tangibles de CS en una escuela de Huaraz 

y Payano (2021) halló una relación significativa media entre GE y aspectos tangibles 

de CS en una institución de Lima. 

Existiendo diferencias con Changanaqué (2021) no encontró relación 

significativa entre GE y aspectos tangibles de CS en escuelas multigrado de Bajo 

Piura, con Rho=0.239 y p>0.05. 

Una institución educativa que invierta en mejorar sus aspectos tangibles, 

como aulas equipadas, laboratorios modernos, bibliotecas actualizadas y personal 

bien presentado, logrará reducir la brecha entre las expectativas de los padres de 

familia y su experiencia real. Esto se traducirá en una mejor percepción de la calidad 

del servicio educativo. 

La teoría de la gestión estratégica y la teoría de la calidad del servicio son 

fundamentales para comprender que la planificación, implementación y evaluación 

adecuadas de estrategias destinadas a mejorar los aspectos tangibles de una 

institución educativa, basadas en un diagnóstico situacional, ayudarán a mejorar la 

percepción de calidad de los usuarios.



28 

Con el objetivo específico 2, en la GE y la fiabilidad se encontró que la GE y 

la fiabilidad se relacionan en un 82,3% del nivel eficiente y que la GE desarrolló un 

93,7% del nivel eficiente y un 6,3% regular y la fiabilidad desarrolló un 88,6% 

eficientemente y un 11,4% regular.  La hipótesis específica 2, determinó que la GE 

se relaciona positiva moderada y relevante con la dimensión fiabilidad de la CS 

según la percepción de los padres de familia. Estos  hallazgos  concuerdan con 

varios estudios previos en el ámbito educativo: Semejanzas con los antecedentes 

de Alarcón (2023) que encontró una correlación significativa alta entre GE y la 

dimensión fiabilidad de CS en instituciones de Venezuela y Colombia. 

Asimismo, con Malpaso y Lapa (2022) que determinaron una correlación 

positiva moderada y relevante entre la GE y fiabilidad de CS en una escuela de 

Huaraz.  Payano (2021) halló una relación positiva moderada y relevante entre la 

GE y fiabilidad de CS en una centro escolar de Lima.    y Changanaqué (2021) 

identificó  una  correlación  moderada entre GE  y  fiabilidad  de  CS  en  escuelas 

multigrado de Bajo Piura. 

Existiendo diferencias con  los antecedentes con  Morillo y Durán  (2021) 

quienes no encontraron relación significativa entre gestión estratégica y convivencia 

escolar (relacionada a fiabilidad) en una institución de Santo Domingo. 

Parasuraman et al. (1988) proponen uno de los determinantes de la CS es la 

dimensión fiabilidad, que incluye la habilidad para prestar el servicio prometido de 

forma fiable y cuidadosa. 

Una institución educativa que invierta en mejorar la fiabilidad de sus servicios, 

a través de un cumplimiento preciso de las promesas, evitando errores y 

manteniendo informados a los usuarios, logrará reducir la brecha entre las 

expectativas de los padres de familia y su experiencia real. Esto se traducirá en una 

mejor percepción de la CS educativo. 

La teoría de la GE y la teoría de la CS permiten comprender que una 

adecuada planificación, implementación y evaluación de estrategias para mejorar 

la fiabilidad del servicio escolar, en base a un diagnóstico situacional, contribuirá a 

elevar la percepción de calidad de los usuarios.
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Propósito específico 3, la GE y la capacidad de respuesta se relacionan a un 

nivel eficiente del 77,9% y que la GE tuvo un 93,5% del nivel eficiente y 6,5% 

regular, asimismo, la capacidad de respuesta desarrolló un 84,4% eficientemente y 

el 15,6% regular. Estos hallazgos concuerdan con los de varios estudios previos en 

el ámbito educativo. 

Existiendo semejanzas con Alarcón (2023) que encontró una correlación 

positiva moderada y relevante entre GE y la dimensión capacidad de respuesta de 

C S   en   instituciones   de   Venezuela   y   Colombia.   Malpaso y L a p a ( 2022) 

determinaron una correlación significativa entre GE y capacidad de respuesta de 

CS en una escuela de Huaraz; Payano (2021) halló una relación relevante entre GE 

y capacidad de respuesta de CS en un centro escolar de Lima y Changanaqué 

(2021) identificó una correlación moderada entre la GE y la capacidad de respuesta 

de la CS en escuelas multigrado de Bajo Piura. 

De acorde a Parasuraman et al. (1988) la capacidad de respuesta, trata de 

proporcionar al consumidor una solución de manera oportuna, mantenerlo 

debidamente informado y manifestar disposición para atender cualquier 

interrogante que pudiera surgir. 

Una institución educativa que invierta en mejorar su capacidad de respuesta, 

a través de una atención oportuna a las necesidades de los padres de familia, una 

comunicación fluida y una disposición genuina para ayudarlos, logrará reducir la 

brecha entre sus expectativas y la experiencia real. Esto se traducirá en una mejor 

percepción de la CS escolar. 

Objetivo específico 4, la gestión estratégica y la seguridad se relacionan en 

un 86,1% en el nivel eficiente, destacándose que la GE tuvo un 93,7% en el nivel 

eficiente y 6,3% regular. La CS obtuvo un 92,4% en el rango eficiente y 7,6% 

regular.   En la cuarta hipótesis específica, se concluyó que la GE presenta una 

relación positiva moderada y significativa con la dimensión de seguridad en la CS. 

Estos resultados concuerdan con Alarcón (2023) que encontró una 

correlación positiva modera y relevante entre GE y la dimensión seguridad de CS 

en instituciones de Venezuela y Colombia, Malpaso y Lapa (2022) determinaron una 

correlación positiva moderada entre GE y seguridad de CS en una escuela de 

Huaraz; Payano (2021) halló una relación relevante entre GE y seguridad de CS en
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un  centro  escolar  de  Lima,  y  Changanaqué  (2021)  identificó  una  correlación 

moderada entre GE y seguridad de CS en escuelas multigrado de Bajo Piura. 

Parasuraman et al. (1988) proponen que la calidad del servicio se refiere a 

la discrepancia entre las expectativas del usuario y su percepción real del servicio 

recibido. Uno de los determinantes de la CS es la dimensión seguridad, que incluye 

los c o n o c i m i e n t o s y a t e n c i ó n m o s t r a d o s por los e m p l e a d o s , así como sus 

habilidades para inspirar credibilidad y confianza. 

Una institución educativa que destine recursos a mejorar la seguridad de sus 

servicios, mediante la contratación de personal competente y capacitado que inspire 

confianza en los padres de familia y satisfaga de manera efectiva sus necesidades, 

podrá disminuir la diferencia entre las expectativas y la experiencia real. Esto 

resultará en una percepción más favorable de la calidad del servicio educativo. 

Objetivo específico 5, la GE y la empatía de acuerdo a los datos descriptivos 

la gestión estratégica y la empatía se relacionan en un 79,7% en el nivel eficiente La 

GE desarrolló un 93,7%del nivel eficiente y un 6,3% regular, mientras que la empatía 

desarrolló un 86,1% en el nivel eficiente y 13,9% regular. La hipótesis específica 5 

determinó que la GE se relaciona moderadamente y relevante con la dimensión 

empatía de la calidad. Dichos resultados consolidan que la GE es importante en la 

mejora de la empatía. Estos  hallazgos  concuerdan con  los  de varios  estudios 

previos en el ámbito educativo. 

Semejanzas con  Alarcón (2023) con una correlación moderada y relevante 

entre la GE y la dimensión empatía de la CS en instituciones de Venezuela   y 

Colombia,  Malpaso  y  Lapa  (2022)  determinaron  una  correlación moderada y 

significativa entre GE y empatía de CS en una escuela de Huaraz, Payano (2021) 

halló una relación moderada y significativa entre la GE y la empatía de CS en una 

institución de Lima y Changanaqué (2021) identificó una correlación moderada entre 

la GE y la empatía de la CS en escuelas multigrado de Bajo Piura. 

La teoría de la GE y la teoría de la CS permiten comprender que una 

adecuada planificación, implementación y evaluación de estrategias para mejorar 

la empatía del servicio educativo, en base a un diagnóstico situacional, contribuirá 

a elevar la percepción de calidad de los usuarios. La empatía se refiere a la manera 

en que cada organización evidencia su compromiso con la atención personalizada
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al  usuario,  mostrando  un  enfoque  proactivo  en  la  resolución  de  consultas  y 

necesidades del usuario. 

Entre las debilidades de la indagación se puede considerar a las respuestas 

que  dieron los  padres  de  familia  que  pueden  tener sesgos  en  la  calidad  de 

respuesta y que, en muchos casos por no tener represalia de los docentes, se 

tendría que aplicar un instrumento que evite dichos sesgos.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se identificó una relación positiva moderada y relevante entre la GE y la 

CS, con un coeficiente Rho de 0,546 y un valor p de 0,000, que es menor 

a 0,005, según la percepción de los padres de familia en una institución 

educativa de Huánuco. 

Segunda: Existe relación positiva moderada y significativa con un Rho= 0,624** y 

p= 0,047 entre la GE y la dimensión aspectos tangibles de la CS en los 

padres en un centro escolar de Huánuco. La GE desarrolló un 93,7% en 

el nivel eficiente y la dimensión aspectos tangibles de la CS logró un 

86,1%. 

Tercera: Coexiste una correlación moderada y relevante entre la GE y la dimensión 

fiabilidad de la calidad del servicio en los apoderados de una entidad 

escolar de Huánuco con un Rho= 0,613** y p= 0,020 menor de 0,010. La 

GE desarrolló un 93,7% en el nivel eficiente, la dimensión fiabilidad logró 

un 88,6% en el rango eficiente. 

Cuarta: Se determinó la coexistencia de una relación media y relevante entre la GE 

y la dimensión capacidad de respuesta de la CS en los apoderados de 

una institución educativa de Huánuco con un Rho= 0,650 y p= 0,009 

menor  a  0,05.  La  GE  logró  un 93,5% de eficiencia y la dimensión 

capacidad de respuesta desarrolló un 84,4% en el nivel eficiente. 

Quinta: Existe relación media y relevante entre la GE y la dimensión seguridad de 

la CS en los apoderados de un centro escolar de Huánuco. La GE logró 

un 93,7% eficientemente y la dimensión seguridad logró un 92,4% en el 

rango eficiente. 

Sexta:  Se determinó la existencia de una correlación positiva media entre la 

gestión estratégica y la dimensión empatía de la calidad de servicio en 

los padres de familia de un centro escolar de Huánuco. La GE desarrolló 

un 93,7% en el rango eficiente y la dimensión empatía logró un 86,1% 

eficientemente.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al director de la entidad escolar de Huánuco implementar un 

Programa de GE y CS para mejorar la satisfacción de la comunidad 

educativa. Esto sugiere que la mejora en los procesos de planificación, 

ejecución y evaluación estratégica en las escuelas puede contribuir a 

elevar la calidad percibida por los usuarios. 

Segunda: A los docentes de la institución educativa de Huánuco, desarrollar un 

taller de mejora de la dimensión aspectos tangibles. Esto sugiere que 

mejorar  los  procesos  de planificación,  implementación  y  evaluación 

estratégica en las escuelas, en aspectos como infraestructura, 

equipamiento y materiales, puede contribuir a elevar la percepción de 

calidad de los usuarios. 

Tercera: A los docentes del centro escolar de Huánuco, implementar un taller de 

mejora de la dimensión fiabilidad de la calidad de servicio. Esto sugiere 

que mejorar los procesos de planificación, implementación y evaluación 

estratégica en las escuelas, en aspectos como la prestación del servicio 

con precisión y confiabilidad, puede contribuir a elevar la percepción de 

calidad de los usuarios. 

Cuarta: A los docentes desarrollar un taller de mejora de la dimensión capacidad 

de respuesta de la calidad de servicio.   Una escuela que apueste por 

potenciar su capacidad de reacción, mediante una pronta atención a las 

demandas de los progenitores, una comunicación fluida y una auténtica 

disposición para asistirlos, conseguirá disminuir la distancia entre lo que 

esperan y lo que realmente viven. Esto resultará en una mejora en la 

percepción de la excelencia del servicio educativo. 

Quinta:  A los docentes de la entidad escolar de Huánuco, desarrollar un taller de 

mejora de la dimensión  seguridad de  la calidad de servicio. Si  una 

escuela decide invertir en la mejora de la seguridad de sus servicios 

reducirá la brecha entre las expectativas y la experiencia real en mejorar 

la seguridad de sus servicios con personal competente y capacitado, 

generando  confianza  en  los  padres  de  familia  y  satisfaciendo  sus
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necesidades. Se traducirá en una mejor percepción de la calidad del 

servicio educativo. 

 

Sexta: Se recomienda a los docentes de la institución educativa de Huánuco 

implementar un taller de mejora de la dimensión empatía de la calidad 

de servicio.   Reducir la brecha entre las expectativas y la experiencia 

real se logra cuando una institución educativa muestra un enfoque 

proactivo en la resolución de consultas y ofrece una atención 

personalizada a las necesidades de los padres de familia para mejorar 

la empatía de sus servicios.
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ANEXOS:



 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADOR Ítems ESCALA DE 
MEDICIÓN 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 

estratégica 

Es  una  técnica  gerencial  que 

posibilita a          las          instituciones 

desempeñar  un  papel más  proactivo 

en la elaboración de posibles 

escenarios futuros. Con el propósito de 

evaluar las diversas eventualidades y 

desenlaces posibles, se recurre al 

término gestión con el fin de transmitir 

una noción acerca de un proceso 

colaborativo en el que se ejerce 

dirección  y las decisiones adoptadas 

redundan en beneficio común (Prieto, 

2017) 

 

La variable gestión 

estratégica  se medirá 

mediante un 

cuestionario 

que mide          cuatro 

dimensiones, y que 

consta de 24 ítems. 

Diagnóstico - Oportunidades 

- Fortalezas 

- Debilidades 

- Amenazas 

1,2,3,4  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ordinal 
Escala de Likert 

 
1.  Nunca 
2.  Casi nunca 
3.  A veces 
4.  Casi siempre 
5.   Siempre 

Formulación de la 
estrategia 

- Toma de decisiones 

 
- Generación de estrategias 

 
5,6,7,8,9,10,11 

Implementación 
de la estrategia 

- Ejecución de acciones 

- Evalúa la efectividad 

- Control sobre la eficacia 

12,13,14,15,16, 
17 

Evaluación de la 
estrategia 

- Supervisión 

- Eficiencia temporal 

- Recursos necesarios 

- Capacitación del personal 

18,19,20,21,22, 
23,24 

 

 

 
 

Anexo 1: Tabla de operacionalización de variables 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
- Generación de acciones 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Adaptado       de       Ccala       Cruz       Edy       (2023)         https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/120954/Ccala_CE- 

SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/120954/Ccala_CE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/120954/Ccala_CE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y


 

 
 
 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADOR Ïtems ESCALA DE 
MEDICIÓN 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Calidad del 

servicio 

La calidad se servicio es la percepción 

de  la  atención  o  servicio,  divisada 

como el juicio del cliente acerca de la 

excelencia o supremacía de este. 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado 

por Gómez 2018 

 

La variable calidad del 

servicio se medirá 

mediante un 

cuestionario 

que mide            cinco 

dimensiones, y que 

consta de 20 ítems. 

Aspectos 
tangibles 

- Infraestructura 

- Material de información 

1,2,3,4  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ordinal 
Escala de Likert 

 
1.  Totalmente 

en 
desacuerdo 

 
2.En desacuerdo 

 
3.    Indiferente 

 
4.    De acuerdo 

 
5. Totalmente 

de acuerdo 

Fiabilidad - Efectividad 

- Calidad garantizada 

5,6,7,8 

Capacidad de 
respuesta 

- Atención eficaz 

- Personal competente 

9,10,11,12 

Seguridad - Confianza 

- Honestidad 

13,14,15,16 

Empatía - Comprensión 

- Comunicación 

17,18,19,20 

Adaptado de Calisaya Sarmiento, Jesús (2022) 
 

 

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/78701/Calisaya_SJR-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/78701/Calisaya_SJR-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y


 

 

 
 

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 
 

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTIÓN ESTRATÉGICA 

Estimado padre de familia, el presente cuestionario es en base a la investigación: 

Gestión estratégica y calidad del servicio educativo según padres de familia en 

una  institución  educativa  de  Huánuco,  2024  que  se  realiza  con  el  objetivo  de 

Determinar la relación que existe entre la gestión estratégica y la calidad de servicio 

según padres de familia de una Institución Educativa de la Región Húanuco,2024, y que 

los resultados servirán para la mejora de la institución educativa. 

Calificar de acuerdo a la siguiente escala 
 

1 
Nunca 

2 
Casi nunca 

3 
A veces 

4 
Casi siempre 

5 
Siempre 

 
 

 DIMENSIONES/ÍTEMS 1 2 3 4 5 

N° DIMENSIÓN  1: DIAGNÓSTICO 

1 La institución tiene convenios o alianzas con otras 
instituciones de la localidad. 

     

2 La institución ha implementado en los últimos años 
un centro de cómputo moderno 

     

3 La institución tiene un plan de capacitación a los 

docentes. 

     

4 La comunidad confía en la institución educativa      

 DIMENSIÓN   2:  FORMULACIÓN   DE  LA 

ESTRATEGIA 

     

5 La institución tiene el direccionamiento estratégico 

que le permita tomar decisiones para la mejora del 

rendimiento académico de los alumnos 

     

6 La institución ha establecido mecanismos de 

participación para los padres de familia y alumnos 

en la institución. 

     

7 El  colegio revisa los procesos  de las  actividades 
institucionales      para      su      modificación      o 
implementación 

     

8 Los resultados de las acciones planificadas se logran 

satisfactoriamente 

     

9 El  trabajo  conjunto  entre  padres  e  institución  s 
realiza continuamente para las mejoras necesarias d 
las instalaciones. 

e 
e 

    

10 La decisión de realizar estrategias de mejoras es 
necesarias para optimizar los procesos de trabajo. 

     

11 La  institución  tiene  estrategias  para  cumplir  las 
metas y objetivos institucionales 

     

 DIMENSIÓN 3: IMPLEMENTACION  DE LA 
ESTRATEGIA 

1 2 3 4 5 



 

 

 
 

12 La institución ejecuta acciones en el Área de gestió 

para mejorar la atención a los alumnos y padres de 

familia. 

n     

13 En la institución  educativa  se ha establecido  la 

comunicación   transversal   entre docentes, 

directivos y padres de familia. 

     

14 La institución evalúa el desempeño docente      

15 Los padres de familia son participes  en la toma 

de decisiones en la institución. 

     

16 La  institución  tiene  herramientas  de  gestión  que 

aseguran la mejora de la calidad educativa. 

     

17 Las  decisiones  estratégicas  permiten  a la 

institución educativa acercarse al logro de sus 

objetivos. 

     

 DIMENSIÓN 4: EVALUACIÓN  DE LA 

ESTRATEGIA 

1 2 3 4 5 

18 La institución realiza supervisión al desarrollo de 

las estrategias  de aprendizaje  que responde  a las 

directivas de evaluación del desempeño docente. 

     

19 La institución  evalúa y monitorea  a los docentes 

para realizar acciones correctivas y evitar que 

vuelvan a repetirse. 

     

20 La evaluación  docente facilita al directivo contar 

con  información  confiable  para  el  logro  de  las 

metas y objetivos institucionales. 

     

21 Ud.  conoce   sobre  el  manejo   de  los  recursos 
propios que genera la institución. 

     

22 El director  realiza  reuniones  con  los  padres  de 

familia para presentar su rendición de cuentas de 

los recursos propios que origina la institución. 

     

23 La institución  tiene un plan de capacitación  del 

personal docente. 

     

24 La institución tiene un plan de capacitación para 

los trabajadores administrativos. 

     

 
 

Gracias por su colaboración.



 

 

 
 

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO 

Estimado padre de familia, el presente cuestionario es en base a la investigación: 

Gestión estratégica y calidad del servicio educativo según padres de familia en 

una  institución  educativa  de  Huánuco,  2024  que  se  realiza  con  el  objetivo  de 

Determinar la relación que existe entre la gestión estratégica y la calidad de servicio 

según padres de familia de una Institución Educativa de la Región Húanuco,2024, y que 

los resultados servirán para la mejora de la institución educativa. 

Calificar de acuerdo a la siguiente escala 
 

1 
Totalmente en 

desacuerdo 

2 
En desacuerdo 

3 
Indiferente 

4 
De acuerdo 

5 
Totalmente de 

acuerdo 
 
 

 DIMENSIONES/ÍTEMS 1 2 3 4 5 

N° DIMENSIÓN 1: ASPECTOS TANGIBLES 

1 La institución tiene una infraestructura  adecuada a 
los estándares de la calidad. 

     

2 Los  materiales  educativos  (libros)  que  brinda  la 
I.E. son de buena calidad. 

     

3 Los comunicados  informativos  que envía la I.E. 

son entendibles. 

     

4 Los equipos tecnológicos de la I.E. son modernos      

 DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD      

5 Los administrativos de la I.E. lo atienden en un 

tiempo determinado. 

     

6 El compromiso de los docentes es cumplido en el 

tiempo oportuno 

     

7 Los    colaboradores    de    la    I.E.    tienen    un 
comportamiento confiable. 

     

8 Los colaboradores de la I.E. le explican a detalle las 

informaciones requeridas. 

     

 DIMENSIÓN  3: CAPACIDAD  DE 
RESPUESTA 

1 2 3 4 5 

9 En la oficina de secretaria es atendido de una manera 

óptima. 

     

10 Los colaboradores de la I.E tienen la disposición 

para ayudarlo 

     

11 El personal administrativo está capacitado para 

realizar la atención 

     

12 Los colaboradores de la I.E. absuelven sus dudas 

en el momento de la atención. 

     



 

 

 
 

 DIMENSIÓN  4: SEGURIDAD 1 2 3 4 5 

13 El personal directivo inspira confianza.      

14 Siente seguridad al ingresar a la I.E.      

15 La   oficina   de   secretaria   cumple   el   proceso 

establecido de los tramites documentarios 

     

16 El personal de la I.E. es amable y comprensible      

 DIMENSIÓN 5: EMPATÍA      

17 El   personal   de   la   I.E.   brinda   una   atención 

personalizada. 

     

18 El personal comprende sus necesidades.      

19 El  personal   de  la  I.E  atiende  en  un  horario 

adecuado y se ajusta a sus necesidades. 

     

20 Los docentes de la I.E. brindan una comunicación 
efectiva 

     

 
 

Gracias por su colaboración.



 

 

 
 

Anexo 3: Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos 
 

CARTA DE PRESENTACIÓN 
 
 
 

 
Señor(a)(ita): Dr. (Dra.) Mg. (Nombre del Experto) 

 
Presente 

 
Asunto: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTO. 

 
Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y así mismo, hacer de su 

conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestría en Educación de la Escuela de 

Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - I, aula A4, requiero validar los 

instrumentos con los cuales se recogerá la información necesaria para poder desarrollar mi 

investigación y con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de 

Diseño y desarrollo del trabajo de investigación. 

 
El nombre de mi Variable es: Gestión estratégica y siendo imprescindible contar con la aprobación 

de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, se ha considerado 

conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigación 

educativa. 

 
El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene: 

 

 

-   Carta de presentación. 

-   Definiciones conceptuales de la variable y dimensiones. 

-   Matriz de operacionalización de la variable. 

-   Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 
 
 
 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes 

agradecerle por la atención que dispense a la presente. 
 
 
 

Atentamente. 
 

 
 
 
 
 

……………………………………….. 

Eliud Alarcón Meza 

D.N.I 2251031



 

 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA UN 

INSTRUMENTO 
 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección dedatos del 

cuestionario que permitirá recoger la información en la investigación que lleva por título: Gestión 

estratégica y calidad del servicio educativo según padres de familia en una institución educativa 

de Huánuco, 2024. 
 

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las 

sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validación de contenido 

son: 
 

 

Criterios Detalle Calificación 
 
 

Suficiencia 

El ítem pertenece  ala dimensión  y 
basta para obtener  la medición de 
esta 

 
1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
 

Claridad 

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

 
1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Coherencia 

El ítem tiene relación lógica con 
el indicador que está midiendo 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Relevancia 

El/la ítem/pregunta es esencial o 
importante,   es   decir,   debe   ser 
incluido 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTIÓN ESTRATÉGICA 
 

 
Definición de la variable: Es una técnica gerencial que posibilita a las instituciones desempeñar un papel más proactivo en la elaboración de 

posibles escenarios futuros. Con el propósito de evaluar las diversas eventualidades y desenlaces posibles, se recurre al término gestión con 

el fin de transmitir una noción acerca de un proceso colaborativo en el que se ejerce dirección y las decisiones adoptadas redundan en 

beneficio común (Prieto, 2017) 
 

 
 
 
 
 

 

Dimensiones 

 
 
 
 
 

 

Indicadores 

 
 
 
 
 

 

Ítems 
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Observación 

 
 
 

 
Diagnóstico 

 
Oportunidades 

1.   La institución tiene convenios o alianzas con otras 
instituciones de la localidad. 

1 1 1 1  

 
Fortalezas 

2.   La institución ha implementado en los últimos 
años un centro de cómputo moderno 

1 1 1 1  

Debilidades 3.   La institución tiene un plan de capacitación a 

los docentes. 

1 1 1 1  

Amenazas 4.   La comunidad confía en la institución educativa 1 1 1 1  

Formulación de la 
estrategia 

Toma de decisiones 5.   La institución tiene el direccionamiento 
estratégico que le permita tomar decisiones para la 
mejora del rendimiento académico de los alumnos 

1 1 1 1  

Generación              de 
acciones 

6.   La institución ha establecido mecanismos de participación 
para los padres de familia y alumnos en la institución. 

1 1 1 1  

7.   El   colegio   revisa   los   procesos   de   las   actividades 
institucionales para su modificación o implementación 

1 1 1 1  

8.   Los  resultados  de  las  acciones  planificadas  se  logran 
satisfactoriamente 

1 1 1 1  



 

 

  9.    El trabajo conjunto entre padres e institución se realiza 
continuamente para las mejoras necesarias de las 
instalaciones 

1 1 1 1  

Generación              de 
estrategias 

10. La decisión de realizar estrategias de mejoras es 
necesaria para optimizar los procesos de trabajo. 

1 1 1 1  

11. La institución tiene estrategias para cumplir las metas y 
objetivos institucionales 

1 1 1 1  

 
Implementación de 
la estrategia 

Ejecución de acciones 12. La institución ejecuta acciones en el Área de gestión para 
mejorar la atención a los alumnos y padres de familia 

1 1 1 1  

13. En   la   institución   educativa   se   ha   establecido   la 
comunicación transversal entre docentes, directivos y 
padres de familia 

1 1 1 1  

Evalúa la efectividad 14. La institución evalúa el desempeño docente 1 1 1 1  

15. Los  padres  de  familia  son  participes  en  la  toma  de 
decisiones en la institución. 

1 1 1 1  

Control      sobre      la 
eficacia 

16. La institución tiene herramientas de gestión que aseguran 
la mejora de la calidad educativa 

1 1 1 1  

17. Las  decisiones  estratégicas  permiten  a  la  institución 
educativa acercarse al logro de sus objetivos. 

1 1 1 1  

 
 

 
Evaluación de la 
estrategia 

Supervisión 18. La  institución  realiza  supervisión  al  desarrollo  de  las 
estrategias de aprendizaje que responde a las directivas de 
evaluación del desempeño docente. 

1 1 1 1  

19. La  institución  evalúa  y  monitorea  a  los  docentes  para 
realizar acciones correctivas y evitar que vuelvan a 
repetirse 

1 1 1 1  

Eficiencia temporal 20. La  evaluación  docente  facilita  al  directivo  contar  con 
información confiable para el logro de las metas y objetivos 
institucionales 

1 1 1 1  

Recursos necesarios 21. Ud. conoce sobre el manejo de los recursos propios que 
genera la institución. 

 

 
22. El director realiza reuniones con los padres de familia para 

presentar su rendición de cuentas de los recursos propios 
que origina la institución. 

1 
 

 
 
 

1 

1 
 

 
 
 

1 

1 
 

 
 
 

1 

1 
 

 
 
 

1 

 

Capacitación            de 
personal 

23. La institución tiene un plan de capacitación del personal 
docente. 

24. La  institución  tiene  un  plan  de  capacitación  para  los 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 



 

 

  trabajadores administrativos      

 
 
 
 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 
 

Nombre del instrumento Gestión estratégica 

Objetivo del instrumento Medir la Gestion estratégica en una institución educativa 

Nombres y apellidos 
del experto 

Peralta Villanes Arturo Alfredo 

Documento de identidad 20650321 

Años de experiencia en 
el área 

12 años 

Máximo Grado Académico Doctorado 

Nacionalidad Peruano 

Institución I.E.S.P.P Pedro Monge Cordova 

Cargo Sub director 

Número telefónico 945479696 

 
 
 
 

 

Firma 

 

Fecha 27 de mayo del 2024 



 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
 

 
Definición de la variable: La calidad se servicio es la percepción de la atención o servicio, divisada como el juicio del cliente acerca de la excelencia 

o supremacía de este. Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Gómez 2018). 
 

 
 
 
 
 

 

Dimensiones 

 
 
 
 
 

 

Indicadores 

 
 
 
 
 

 

Ítems 
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Observación 

 
 
 

 
Aspectos tangibles 

 
Infraestructura 

1.   La  institución tiene  una  infraestructura adecuada  a  los 
estándares de la calidad. 

1 1 1 1  

 
Material                  de 
información 

2.   Los materiales educativos (libros) que brinda la I.E. son de 
buena calidad. 

1 1 1 1  

3.   Los  comunicados  informativos  que  envía  la  I.E.  son 
entendibles 

1 1 1 1  

4.   Los equipos tecnológicos de la I.E. son modernos 1 1 1 1  

Fiabilidad Efectividad 5.   Los administrativos de la I.E. lo atienden en un tiempo 
determinado 

1 1 1 1  

6.   El compromiso de los docentes es cumplido en el tiempo 
oportuno 

1 1 1 1  

Calidad garantizada 7.   Los colaboradores de la I.E. tienen un comportamiento 
confiable 

1 1 1 1  

8.   Los  colaboradores  de  la  I.E.  le  explican  a  detalle  las 
informaciones requeridas 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 

 
Capacidad de 
respuesta 

Atención eficaz 9.   En la oficina de secretaria es atendido de una manera 
óptima. 

1 1 1 1  

10. Los  colaboradores  de la  I.E  tienen  la  disposición  para 
ayudarlo. 

1 1 1 1  

Personal competente 11. El personal administrativo está capacitado para realizar la 
atención 

1 1 1 1  

12. Los colaboradores de la I.E. absuelven sus dudas en el 
momento de la atención 

1 1 1 1  



 

 

 
 

 
Seguridad 

Confianza 13. El personal directivo inspira confianza.. 1 1 1 1  

14. Siente seguridad al ingresar a la I.E. 1 1 1 1  

Honestidad 15. La oficina de secretaria cumple el proceso establecido de 
los tramites documentarios. 

1 1 1 1  

16. El personal de la I.E. es amable y comprensible 1 1 1 1  

Empatía Comprensión 17. El personal de la I.E. brinda una atención personalizada 1 1 1 1  

18. El personal comprende sus necesidades. 1 1 1 1  

Comunicación 19. El personal de la I.E atiende en un horario adecuado y se 
ajusta a sus necesidades. 

1 1 1 1  

20. Los docentes de la I.E. brindan una comunicación efectiva 1 1 1 1  



 

 
 
 

 
FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

 

Nombre del instrumento      Calidad de servicio 

Objetivo del instrumento      Medir la calidad de servicio en una institución educativa 

Nombres y apellidos            Peralta Villanes Arturo Alfredo 

del experto 
Documento de identidad      20650321 

Años de experiencia en       12 años 

el área 
Máximo Grado Académico  Doctorado 

Nacionalidad                        Peruano 

Institución                             I.E.S.P.P Pedro Monge Cordova 

Cargo                                   Sub director 

Número telefónico               945479696 
 

 
 
 
 
 

Firma 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Fecha 27 de mayo del 2024 



 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTIÓN ESTRATÉGICA 
 

 
Definición de la variable: Es una técnica gerencial que posibilita a las instituciones desempeñar un papel más proactivo en la elaboración de 

posibles escenarios futuros. Con el propósito de evaluar las diversas eventualidades y desenlaces posibles, se recurre al término gestión con 

el fin de transmitir una noción acerca de un proceso colaborativo en el que se ejerce dirección y las decisiones adoptadas redundan en 

beneficio común (Prieto, 2017) 
 

 
 
 
 
 

 
Dimensiones 

 
 
 
 
 

 
Indicadores 

 
 
 
 
 

 
Ítems 
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Observación 

 
 
 

 
Diagnóstico 

 
Oportunidades 

1.   La institución tiene convenios o alianzas con otras 
instituciones de la localidad. 

1 1 1 1  

 
Fortalezas 

2.   La institución ha implementado en los últimos 
años un centro de cómputo moderno 

1 1 1 1  

Debilidades 3.   La institución tiene un plan de capacitación a 
los docentes. 

1 1 1 1  

Amenazas 4.   La comunidad confía en la institución educativa 1 1 1 1  

Formulación de la 
estrategia 

Toma de decisiones 5.   La institución tiene el direccionamiento 
estratégico que le permita tomar decisiones para la 
mejora del rendimiento académico de los alumnos 

1 1 1 1  

Generación              de 
acciones 

6.   La institución ha establecido mecanismos de participación 
para los padres de familia y alumnos en la institución. 

1 1 1 1  

7.   El   colegio   revisa   los   procesos   de   las   actividades 
institucionales para su modificación o implementación 

1 1 1 1  

8.   Los  resultados  de  las  acciones  planificadas  se  logran 
satisfactoriamente 

1 1 1 1  

9.    El trabajo conjunto entre padres e institución se realiza 
continuamente para las mejoras necesarias de las 
instalaciones 

1 1 1 1  



 

 

 Generación              de 
estrategias 

10. La decisión de realizar estrategias de mejoras es 
necesaria para optimizar los procesos de trabajo. 

1 1 1 1  

11. La institución tiene estrategias para cumplir las metas y 
objetivos institucionales 

1 1 1 1  

 
Implementación de 
la estrategia 

Ejecución de acciones 12. La institución ejecuta acciones en el Área de gestión para 
mejorar la atención a los alumnos y padres de familia 

1 1 1 1  

13. En   la   institución   educativa   se   ha   establecido   la 
comunicación transversal entre docentes, directivos y 
padres de familia 

1 1 1 1  

Evalúa la efectividad 14. La institución evalúa el desempeño docente 1 1 1 1  

15. Los  padres  de  familia  son  participes  en  la  toma  de 
decisiones en la institución. 

1 1 1 1  

Control      sobre      la 
eficacia 

16. La institución tiene herramientas de gestión que aseguran 
la mejora de la calidad educativa 

1 1 1 1  

17. Las  decisiones  estratégicas  permiten  a  la  institución 
educativa acercarse al logro de sus objetivos. 

1 1 1 1  

 
 

 
Evaluación de la 
estrategia 

Supervisión 18. La  institución  realiza  supervisión  al  desarrollo  de  las 
estrategias de aprendizaje que responde a las directivas de 
evaluación del desempeño docente. 

1 1 1 1  

19. La  institución  evalúa  y  monitorea  a  los  docentes  para 
realizar acciones correctivas y evitar que vuelvan a 
repetirse 

1 1 1 1  

Eficiencia temporal 20. La  evaluación  docente  facilita  al  directivo  contar  con 
información confiable para el logro de las metas y objetivos 
institucionales 

1 1 1 1  

Recursos necesarios 21. Ud. conoce sobre el manejo de los recursos propios que 
genera la institución. 

 

 
22. El director realiza reuniones con los padres de familia para 

presentar su rendición de cuentas de los recursos propios 
que origina la institución. 

1 
 

 
 
 

1 

1 
 

 
 
 

1 

1 
 

 
 
 

1 

1 
 

 
 
 

1 

 

Capacitación            de 
personal 

23. La institución tiene un plan de capacitación del personal 
docente. 

24. La  institución  tiene  un  plan  de  capacitación  para  los 
trabajadores administrativos 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 



 

Nombre del instrumento Gestión estratégica 

Objetivo del instrumento Medir la gestión estratégica en una institución educativa 

Nombres y apellidos 
del experto 

Loyola Chavez Jessica Rocio 

Documento de identidad 20075310 

Años de experiencia en 
el área 

6 años 

Máximo Grado Académico Magister 

Nacionalidad Peruana 

Institución Ugel Concepcion 

Cargo Personal Administrativo 

Número telefónico 964457801 

 
 
 
 

 
Firma 

 

Fecha 27 de mayo del 2024 
 

 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
 

 
Definición de la variable: La calidad se servicio es la percepción de la atención o servicio, divisada como el juicio del cliente acerca de la excelencia 

o supremacía de este. Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Gómez 2018). 
 

 
 
 
 
 

 

Dimensiones 

 
 
 
 
 

 

Indicadores 

 
 
 
 
 

 

Ítems 
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Observación 

 
 
 

 
Aspectos tangibles 

 
Infraestructura 

1.   La  institución tiene  una  infraestructura adecuada  a  los 
estándares de la calidad. 

1 1 1 1  

 
Material                  de 
información 

2.   Los materiales educativos (libros) que brinda la I.E. son de 
buena calidad. 

1 1 1 1  

3.   Los  comunicados  informativos  que  envía  la  I.E.  son 
entendibles 

1 1 1 1  

4.   Los equipos tecnológicos de la I.E. son modernos 1 1 1 1  

Fiabilidad Efectividad 5.   Los administrativos de la I.E. lo atienden en un tiempo 
determinado 

1 1 1 1  

6.   El compromiso de los docentes es cumplido en el tiempo 
oportuno 

1 1 1 1  

Calidad garantizada 7.   Los colaboradores de la I.E. tienen un comportamiento 
confiable 

1 1 1 1  

8.   Los  colaboradores  de  la  I.E.  le  explican  a  detalle  las 
informaciones requeridas 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 

 
Capacidad de 
respuesta 

Atención eficaz 9.   En la oficina de secretaria es atendido de una manera 
óptima. 

1 1 1 1  

10. Los  colaboradores  de la  I.E  tienen  la disposición  para 
ayudarlo. 

1 1 1 1  

Personal competente 11. El personal administrativo está capacitado para realizar la 
atención 

1 1 1 1  

12. Los colaboradores de la I.E. absuelven sus dudas en el 
momento de la atención 

1 1 1 1  



 

 

 
 

 
Seguridad 

Confianza 13. El personal directivo inspira confianza.. 1 1 1 1  

14. Siente seguridad al ingresar a la I.E. 1 1 1 1  

Honestidad 15. La oficina de secretaria cumple el proceso establecido de 
los tramites documentarios. 

1 1 1 1  

16. El personal de la I.E. es amable y comprensible 1 1 1 1  

Empatía Comprensión 17. El personal de la I.E. brinda una atención personalizada 1 1 1 1  

18. El personal comprende sus necesidades. 1 1 1 1  

Comunicación 19. El personal de la I.E atiende en un horario adecuado y se 
ajusta a sus necesidades. 

1 1 1 1  

20. Los docentes de la I.E. brindan una comunicación efectiva 1 1 1 1  



 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 
 

 

Nombre del instrumento Calidad de servicio 

Objetivo del instrumento Medir la calidad de servicio en una institución educativa 

Nombres y apellidos 
del experto 

Loyola Chavez Jessica Rocio 

Documento de identidad 20075310 

Años de experiencia en 
el área 

6 años 

Máximo Grado Académico Magister 

Nacionalidad Peruana 

Institución Ugel Concepcion 

Cargo Personal Administrativo 

Número telefónico 964457801 

 
 
 
 

 
Firma 
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MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTIÓN ESTRATÉGICA 

Definición de la variable: Es una técnica gerencial que posibilita a las instituciones desempeñar un papel más proactivo en la 

elaboración de posibles escenarios futuros. Con el propósito de evaluar las diversas eventualidades y desenlaces posibles, se 

recurre al término gestión con el fin de transmitir una noción acerca de un proceso colaborativo en el que se ejerce dirección y 

las decisiones adoptadas redundan en beneficio común (Prieto, 2017) 
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Observación 

 
 
 

 
Diagnóstico 

 
Oportunidades 

1.   La institución tiene convenios o alianzas con otras 
instituciones de la localidad. 

1 1 1 1  

 
Fortalezas 

2.   La institución ha implementado en los últimos 
años un centro de cómputo moderno 

1 1 1 1  

Debilidades 3.   La institución tiene un plan de capacitación a 
los docentes. 

1 1 1 1  

Amenazas 4.   La comunidad confía en la institución educativa 1 1 1 1  

Formulación de la 
estrategia 

Toma de decisiones 5.   La institución tiene el direccionamiento 
estratégico que le permita tomar decisiones para la 
mejora del rendimiento académico de los alumnos 

1 1 1 1  

Generación              de 
acciones 

6.   La institución ha establecido mecanismos de participación 
para los padres de familia y alumnos en la institución. 

1 1 1 1  

7.   El   colegio   revisa   los   procesos   de   las   actividades 
institucionales para su modificación o implementación 

1 1 1 1  

8.   Los  resultados  de  las  acciones  planificadas  se  logran 
satisfactoriamente 

1 1 1 1  



 

 

  9.    El trabajo conjunto entre padres e institución se realiza 
continuamente para las mejoras necesarias de las 
instalaciones 

1 1 1 1  

Generación              de 
estrategias 

10. La decisión de realizar estrategias de mejoras es 
necesaria para optimizar los procesos de trabajo. 

1 1 1 1  

11. La institución tiene estrategias para cumplir las metas y 
objetivos institucionales 

1 1 1 1  

 
Implementación de 
la estrategia 

Ejecución de acciones 12. La institución ejecuta acciones en el Área de gestión para 
mejorar la atención a los alumnos y padres de familia 

1 1 1 1  

13. En   la   institución   educativa   se   ha   establecido   la 
comunicación transversal entre docentes, directivos y 
padres de familia 

1 1 1 1  

Evalúa la efectividad 14. La institución evalúa el desempeño docente 1 1 1 1  

15. Los  padres  de  familia  son  participes  en  la  toma  de 
decisiones en la institución. 

1 1 1 1  

Control      sobre      la 
eficacia 

16. La institución tiene herramientas de gestión que aseguran 
la mejora de la calidad educativa 

1 1 1 1  

17. Las  decisiones  estratégicas  permiten  a  la  institución 
educativa acercarse al logro de sus objetivos. 

1 1 1 1  

 
 

 
Evaluación de la 
estrategia 

Supervisión 18. La  institución  realiza  supervisión  al  desarrollo  de  las 
estrategias de aprendizaje que responde a las directivas de 
evaluación del desempeño docente. 

1 1 1 1  

19. La  institución  evalúa  y  monitorea  a  los  docentes  para 

realizar acciones correctivas y evitar que vuelvan a 
repetirse 

1 1 1 1  

Eficiencia temporal 20. La  evaluación  docente  facilita  al  directivo  contar  con 
información confiable para el logro de las metas y objetivos 
institucionales 

1 1 1 1  

Recursos necesarios 21. Ud. conoce sobre el manejo de los recursos propios que 
genera la institución. 

22. El director realiza reuniones con los padres de familia para 
presentar su rendición de cuentas de los recursos propios 
que origina la institución. 

1 
 

 
 
 

1 

1 
 

 
 
 

1 

1 
 

 
 
 

1 

1 
 

 
 
 

1 

 

Capacitación            de 
personal 

23. La institución tiene un plan de capacitación del personal 
docente. 

24. La  institución  tiene  un  plan  de  capacitación  para  los 
trabajadores administrativos 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 



 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 
 

 

Nombre del instrumento Gestión estratégica 

Objetivo del instrumento Medir la gestión estratégica en una institución educativa 

Nombres y apellidos 
del experto 

Orellana Socualaya Gladys Gloria 

Documento de identidad 19867167 

Años de experiencia en 
el área 

10 años 

Máximo Grado Académico Magister 

Nacionalidad Peruana 

Institución I.E  Nuestra señora de Cocharcas 

Cargo Docente 

Número telefónico 920659278 

 
 
 
 

 
Firma 
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MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 

 
Definición de la variable: La calidad se servicio es la percepción de la atención o servicio, divisada como el juicio del cliente acerca 

de la excelencia o supremacía de este. Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Gómez 2018). 
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Observación 

 
 
 

 
Aspectos tangibles 

 
Infraestructura 

1.   La  institución tiene  una  infraestructura adecuada  a  los 
estándares de la calidad. 

1 1 1 1  

 
Material                  de 
información 

2.   Los materiales educativos (libros) que brinda la I.E. son de 
buena calidad. 

1 1 1 1  

3.   Los  comunicados  informativos  que  envía  la  I.E.  son 
entendibles 

1 1 1 1  

4.   Los equipos tecnológicos de la I.E. son modernos 1 1 1 1  

Fiabilidad Efectividad 5.   Los administrativos de la I.E. lo atienden en un tiempo 
determinado 

1 1 1 1  

6.   El compromiso de los docentes es cumplido en el tiempo 
oportuno 

1 1 1 1  

Calidad garantizada 7.   Los colaboradores de la I.E. tienen un comportamiento 
confiable 

1 1 1 1  

8.   Los  colaboradores  de  la  I.E.  le  explican  a  detalle  las 
informaciones requeridas 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 

 
Capacidad de 
respuesta 

Atención eficaz 9.   En la oficina de secretaria es atendido de una manera 
óptima. 

1 1 1 1  

10. Los  colaboradores  de la  I.E  tienen  la disposición  para 
ayudarlo. 

1 1 1 1  

Personal competente 11. El personal administrativo está capacitado para realizar la 
atención 

1 1 1 1  

12. Los colaboradores de la I.E. absuelven sus dudas en el 
momento de la atención 

1 1 1 1  



 

 

 
 

 
Seguridad 

Confianza 13. El personal directivo inspira confianza.. 1 1 1 1  

14. Siente seguridad al ingresar a la I.E. 1 1 1 1  

Honestidad 15. La oficina de secretaria cumple el proceso establecido de 
los tramites documentarios. 

1 1 1 1  

16. El personal de la I.E. es amable y comprensible 1 1 1 1  

Empatía Comprensión 17. El personal de la I.E. brinda una atención personalizada 1 1 1 1  

18. El personal comprende sus necesidades. 1 1 1 1  

Comunicación 19. El personal de la I.E atiende en un horario adecuado y se 
ajusta a sus necesidades. 

1 1 1 1  

20. Los docentes de la I.E. brindan una comunicación efectiva 1 1 1 1  



 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 
 
 

Nombre del instrumento Calidad de servicio 

Objetivo del instrumento Medir la calidad de servicio en una institución educativa 

Nombres y apellidos 
del experto 

Orellana Socualaya Gladys Gloria 

Documento de identidad 19867167 

Años de experiencia en 
el área 

10 años 

Máximo Grado Académico Magister 

Nacionalidad Peruana 

Institución I.E  Nuestra señora de Cocharcas 

Cargo Docente 

Número telefónico 920659278 

 
 
 
 

 
Firma 
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Anexo 4: Resultados de consistencia interna



 



 

Anexo 5: Asentimiento informado 
 
 

 



Anexo 6: Reporte de similitud en software Turnitin 



Anexo 7: Análisis complementario 

Diseño de la investigación 

Diseño correlacional 

Ox    (V1) 

M   r 

Donde: 

Oy    (V2)

M = Muestra de padres de familia 

V1 = Gestión estratégica 

V2 = Calidad de servicio 

r =   Asociación entre variables 

Cálculo de la muestra



Anexo 8: Autorizaciones para el desarrollo de la investigación 





Anexo 9: Otras evidencias 

Tabla: Matriz de consistencia 

Título: Gestión estratégica y calidad del servicio educativo según padres de familia en una institución educativa de Huánuco, 2024 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema General: Objetivo general: Hipótesis general: Variable 1:  Gestión estratégica 

¿Cuál es la relación entre 
la gestión estratégica y la 
calidad de servicio según 
padres de familia de una 
Institución  Educativa  de 
la     Región     Huánuco, 
2024?, 

Determinar  la  relación  que 
existe    entre    la    gestión 
estratégica  y  la  calidad  de 
servicio   según   padres   de 
familia   de   una   Institución 
Educativa    de    la    Región 

Húanuco,2024 

La  gestión  estratégica  se 
relaciona 
significativamente   con   la 
calidad  de  servicio  según 
padres  de  familia  de  una 
Institución Educativa de la 

Región Húanuco,2024 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
valores 

Niveles o 
rangos 

Diagnóstico - Oportunidades
- Fortalezas

- Debilidades
- Amenazas

1,2,3,4 

Ordinal 
Escala de Likert 

1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces
4. Casi

siempre
5. Siempre

Deficiente 

Regular 

Eficiente 

Formulación de la 
estrategia 

- Toma de decisiones
- Generación de 
acciones
- Generación de 
estrategias

5,6,7,8,9, 
10,11 

Implementación de 
la estrategia 

- Ejecución  de 
acciones

- Evalúa  la 

efectividad
- Control    sobre    la
eficacia

12,13,14, 
15,16,17 

Evaluación de la 
estrategia 

- Supervisión
- Eficiencia temporal
- Recursos
necesarios

- Capacitación del
personal

18,19,20, 
21,22,23, 
24 

Problemas Específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿Cuál es la relación entre 
la gestión estratégica y la 
dimensión los aspectos 
tangibles, según padres 
de     familia     de     una 
Institución  Educativa  de 
la     Región     Huánuco, 
2024? 

Determinar la relación que 
existe    entre    la    gestión 
estratégica  en la dimensión 
los aspectos tangibles, de la 
calidad de servicio según 
padres de familia de una 
Institución Educativa de la 
Región Huánuco, 2024 

La gestión estratégica se 
relaciona 
significativamente con la 
dimensión    los    aspectos 
tangibles de la calidad de 
servicio según padres de 
familia de una Institución 
Educativa   de   la   Región 
Húanuco,2024 

Variable 2:   Calidad del servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
valores 

Niveles o 
rangos 



¿Cuál es la relación entre 
la gestión estratégica y la 
dimensión  los  aspectos 
fiabilidad   según   padres 
de     familia     de     una 
Institución  Educativa  de 
la     Región     Huánuco, 
2024? 

Determinar la relación que 
existe entre la gestión 
estratégica  en la dimensión 
fiabilidad de la calidad de 
servicio, según padres de 
familia de una Institución 
Educativa de la Región 
Huánuco, 2024 

La gestión estratégica se 
relaciona 
significativamente   con   la 
dimensión fiabilidad, la 
calidad de servicio según 
padres de familia de una 
Institución Educativa de la 
Región Húanuco,2024 

Aspectos 
tangibles 

- Infraestructura
- Material  de 
información

1,2,3,4 Ordinal 
Escala de Likert 

1. Totalmente en
desacuerdo

2. En
desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo

Deficiente 

Regular 

Eficiente 

Fiabilidad - Efectividad
- Calidad
garantizada

5,6,7,8 

¿Cuál es la relación entre 
la gestión estratégica y la 
dimensión  capacidad  de 
respuesta,  según  padres 
de     familia     de     una 
Institución  Educativa  de 
la     Región     Huánuco, 
2024? 

Determinar  la  relación  que 
existe    entre    la    gestión 
estratégica  en la dimensión 
capacidad de respuesta de la 
calidad  de  servicio,  según 
padres  de  familia   de  una 
Institución  Educativa  de  la 
Región Huánuco, 2024 

La  gestión  estratégica  se 
relaciona 
significativamente   con   la 
dimensión capacidad de 
respuesta de la calidad de 
servicio según padres de 
familia de una Institución 
Educativa de la Región 
Húanuco,2024 

Capacidad de 
respuesta 

- Atención eficaz
- Personal
competente

9,10,11,1 
2 

¿Cuál es la relación entre 
la gestión estratégica y la 
dimensión seguridad 
según padres de familia 
de una Institución 
Educativa  de  la  Región 
Huánuco, 2024?. 

Determinar la relación que 
existe    entre    la    gestión 
estratégica  en la dimensión 
seguridad  de  la  calidad  de 
servicio según padres de 
familia de una Institución 
Educativa de la Región 
Huánuco, 2024 

La gestión estratégica se 
relaciona 
significativamente con la 
dimensión seguridad de la 
calidad de servicio según 
padres de familia de una 
Institución Educativa de la 
Región Húanuco,2024 

Seguridad - Confianza
- Honestidad

13,14,15, 
16 

Empatía - Comprensión
- Comunicación

17,18,19, 
20 

¿Cuál es la relación entre 
la gestión estratégica y la 
dimensión empatía según 
padres de familia de una 
Institución  Educativa  de 
la     Región     Huánuco, 
2024? 

Determinar la relación que 
existe    entre    la    gestión 
estratégica  en la dimensión 
los      aspectos      tangibles, 
fiabilidad, capacidad de 
respuesta,   seguridad   y 
empatía de la calidad de 
servicio según padres de 
familia de una Institución 
Educativa de la Región 
Huánuco, 2024 

La gestión estratégica se 
relaciona 
significativamente con la 
dimensión  empatía  de  la 
calidad de servicio según 
padres de familia de una 
Institución Educativa de la 
Región Húanuco,2024 

Diseño de investigación: Población y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 
Enfoque: Cuantitativo 
Tipo: Básica 

Método: Hipotético-deductivo 
Diseño:  No experimental 

Población: 150 padres de 
familia 
Muestra: 80 padres de 
familia 

Técnicas: La encuesta 
Instrumentos:  Cuestionario 

Descriptiva:  para determinar las tablas de 
contingencia y frecuencias 
Inferencial: Se utilizará en la prueba de 
normalidad y contrastación de hipótesis 




