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Resumen 

El presente trabajo de investigación titulado como La calidad de servicio y la gestión 

administrativa en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Rios, Ecuador 2020, 

tiene como objetivo general Determinar la relación que existe entre la calidad de 

servicio y la gestión administrativa en una unidad educativa del Cantón Valencia Los 

Rios, Ecuador 2020, así mismo se utilizó un diseño de investigación no experimental 

de tipo correlacional, cuya población estuvo conformada por un total de 129 docentes 

de los cuales 73 son varones y 56 mujeres, para la recolección de datos se hizo uso 

de una encuesta, la cual se validó a través del juicio de expertos y su confiabilidad 

determinada a través del alfa de Cronbach. 

Como parte de los resultados se obtuvo que un 70.1% de los padres de familia 

encuestados manifiestan que existe un buen nivel de la calidad de servicio, así mismo 

se tiene que un 29,9% de los padres de familia señalan que la unidad educativa provee 

una calidad de servicio regular, así mismo se concluyó que, La calidad de servicio se 

relaciona significativamente con la gestión administrativa según los valores alcanzados 

en la tabla 6 rho = 0,730 relación positiva, con un valor de significancia de 0,040 el cual 

es menor que 0,05 valor establecido por la investigación. 

Palabras clave: Calidad, Gestión, Administración 



vii 

Abstract 

The present research work entitled Quality of service and administrative management 

in an educational unit of the Cantón Valencia Los Rios-2020, has the general objective 

of determining the relationship between quality of service and administrative 

management in an educational unit of the Cantón Valencia Los Rios-2020, likewise, a 

non-experimental correlational research design was used, whose population was made 

up of a total of 129 teachers, of whom 73 were men and 56 were women. a survey, 

which was validated through expert judgment and its reliability determined through 

Cronbach's alpha. 

As part of the results, it was obtained that 70.1% of the surveyed parents declare that 

there is a good level of service quality, and that 29.9% of parents indicate that the 

educational unit provides a regular quality of service, likewise it was concluded that, 

The quality of service is significantly related to administrative management according 

to the values reached in table 6 rho = 0.730 positive relationship, with a significance 

value of 0.040 which is less than 0 , 05 value established by research. 

Keywords: Quality, Management, Administration 
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I. INTRODUCCIÓN 

En los nuevos procesos de integración que marca la globalización a nivel mundial ha 

producido irrevocables cambios en el mundo organizacional y en la calidad del servicio 

educativo, creando especialmente un impacto dentro de las estructuras administrativas 

que rige en las instituciones educativas; las cuales demandan modernizarse y lograr  

procesos más significativos en relación a los nuevos estilos de gestión administrativa 

y así poder cumplir con las expectativas que tiene la sociedad. 

Es así como en la actualidad diversas instituciones buscan tomar conciencia sobre qué 

tan importante es brindar una calidad de servicio y a su vez considerar tener un efectivo 

sistema de gestión administrativa, pero tienden  a tener deficiencia en este proceso, 

dado que no consideran que esta gestión  es la base para la realizar las muchas 

actividades programadas para el desarrollo de la misma, donde se toma a la educación 

como un proceso gradual por el cual se transfieren ya sea; los valores, conocimientos, 

costumbres, comportamientos, formas de actuar y actitudes que todo ser humano debe 

adquirir y emplear a lo largo de toda su vida, siendo  a su vez  la forma de facilitar su 

aprendizaje, así como las habilidades que posee; todo ello con el fin de poder 

desempeñarnos activa y participativamente en la sociedad. Para que dicha gestión 

administrativa sea eficiente y eficaz, se debe agregar nuevas herramientas 

administrativas; y que éstas permitan el manejo adecuado de los recursos disponibles 

De esta manera cabe decir que en dicha Unidad educativa del Cantón Valencia de los 

Ríos, se ha presenciado que los padres de familia en su mayoría de los casos más del 

50% siempre muestran una inconformidad por parte de la calidad del servicio educativo 

que se brinda, a ello se suma los bajos niveles de gestión administrativa que muchas 

veces los docentes presentan dentro de la organización algo que hoy en día está 

causando mucha insatisfacción por padre de los padres lo que genera concurrencia 

de reclamos y una reducida población de estudiantes, es por lo anteriormente 

expresado que la investigación apunta a determinar dichos niveles tanto de la calidad 

como de la gestión para que la unidad educativa tome las medidas correspondientes.  

Es por lo anteriormente expuesto que como formulación del problema general 

tenemos: 
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¿De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la gestión administrativa en 

una unidad educativa del Cantón Valencia Los Rios-2020  

 

Y como parte de los problemas específicos 

 

¿Qué relación existe entre la eficacia y la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Rios-2020?  

 

¿Cómo se relaciona la eficiencia y la gestión administrativa en una unidad educativa 

del Cantón Valencia Los Rios-2020? 

 

¿Cuál es la relación que existe entre la efectividad y la gestión administrativa en una 

unidad educativa del Cantón Valencia Los Rios-2020? 

 

¿Qué relación existe entre la satisfacción de necesidades y expectativas con la gestión 

administrativa en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Rios-2020? 

 

Por otro lado, habiendo argumentado la problemática de manera global del estudio se 

justifica la presente investigación señalándose que las unidades educativas hoy en día 

que ofrecen sus servicios buscan atraer nuevas tendencias en cuanto a la mejora de 

la calidad del servicio en la educación, solicitando mejorar a través de su gestión 

administrativa. Siendo así de mayor importancia la calidad del servicio en las 

organizaciones educativas, dado que su principal objetivo de ellas es formar 

estudiantes idóneos.  

 

Por otro lado, se tiene   el análisis de la relación de las variables de gestión 

administrativa y calidad de servicio, contribuyendo a que el segmento Directivo de la 

organización tenga los recursos necesarios para intensificar la gestión, donde cada 

miembro que forma parte de la organización favorezca a la mejora de la calidad de las 

organizaciones mediante el desarrollo de una cultura de la calidad.  
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Por esta razón, el desarrollo de esta investigación rige a partir de buscar y contribuir el 

mejoramiento de la gestión administrativa en relación con la calidad de servicio y dar 

el bienestar a los usuarios de la unidad educativa del Cantón Valencia los Ríos, donde 

se busca un aporte a la problemática de la gestión administrativa y marcar un criterio 

similar al empresarial, pero orientado a un campo más de la enseñanza. 

 

Es a partir de lo anteriormente expuesto que como parte del objetivo general tenemos: 

 

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

en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Y como parte de los objetivos específicos tenemos: 

 

Establecer la relación que existe entre la dimensión eficacia y la gestión administrativa 

en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Determinar la relación que existe entre la dimensión eficiencia y la gestión 

administrativa en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Establecer la relación que existe entre la dimensión efectividad y la gestión 

administrativa en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Determinar la relación que existe entre la dimensión satisfacción de necesidades y 

expectativas frente a la gestión administrativa en una unidad educativa del Cantón 

Valencia Ríos, Ecuador 2020. 

 

Finalmente, como parte del proceso inferencial como hipótesis general establecemos: 
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Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

H1: La calidad de servicio se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Ho: La dimensión eficacia no se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

H2: La dimensión eficacia se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Ho: La dimensión eficiencia no se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Ho: La dimensión eficiencia se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Ho: La dimensión efectividad no se relaciona con la gestión administrativa en una 

unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Ho: La dimensión efectividad se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Ho: La dimensión satisfacción de necesidades y expectativas no se relaciona con la 

gestión administrativa en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 

2020. 

 

Ho: La dimensión satisfacción de necesidades y expectativas se relaciona con la 

gestión administrativa en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 

2020. 
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II. MARCO TEÓRICO

Dentro del ámbito de investigación se ha podido encontrar en el ámbito internacional 

a las siguientes investigaciones, las cuales han sido efectuadas por: 

Silva (2019) en su trabajo de investigación titulado como Competencias administrativas 

y la calidad del servicio en las diversas instituciones educativas del nivel inicial, dentro 

del cual se desarrolla una metodología de con un nivel explicativo, y un diseño no 

experimental con una delimitación de tiempo de corte transversal, así mismo su 

muestra estuvo conformada por un total de 260 participantes, con cuestionarios 

conformados por 35 ítems cada uno, así tambien en dicha investigación el objetivo 

central fue determinar la manera en la que influye las competencias administrativas 

desarrolladas en el personal directivo sobre la calidad del servicio estudiantil que se 

oferta en los centros educativos de grado inicial, siendo que de tal manera se logró 

obtener, que el 71,3% de los docentes de dicho grado captaban que en el personal 

directivo de los centros educativos habían logrado ejecutar buenas competencias en 

el índole administrativo, el 85% del mismo personal habían logrado captar que el 

servicio que se oferta es de una gran calidad, mientras que el 12.5% solo manifestaron 

que el servicio es de buena calidad. Siendo que de dicha forma se logró concluir que 

se encuentra una satisfacción de las necesidades del 45,63% y además de la 

percepción que se siente respecto de la alta calidad del servicio que se oferta por parte 

de los centros educativos a nivel inicial, así mismo llego a la conclusión que existe 

relación entre las competencias administrativas y la calidad de servicio con un p-sig < 

0.05 y un rho = 0.834. 

Por otro lado, Tipian (2018), titulo a su trabajo: “Gestión Administrativa y calidad de 

servicio a los empleados de la dirección general de protección de datos”, el cual fue 

desarrollado a través de un enfoque cuantitativo de escala ordinal y un diseño no 

experimental, el mismo que fue ejecutado durante un determinado tiempo, por lo cual, 

se evidencia haberse realizado en un tiempo transversal. Por otro lado debemos tener 

en cuenta que en esta investigación se hizo uso de un tamaño muestral de 50 

participantes, con cuestionarios de 25 ítems cada uno. Así mismo en dicho trabajo se 
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puede apreciar como objetivo general, en determinar cuál era la relación entre las 

variables del presente trabajo, es decir, la gestión administrativa y la calidad de servicio 

a los usuarios de la dirección. Por lo que, se logró obtener como resultado que el nivel 

de gestión administrativa se relacionó de forma positiva y significativa con la eficiencia 

de la calidad del servicio con un rho =0.560, de dicha manera se pudo concretar la 

hipótesis que se  había manejado en la presente investigación, la misma que indica 

que existe relación significativa entre las variables, y además, se pudo obtener que el 

52% estimó que el nivel de eficiencia fue regular mientras que el 48% la tildó con un 

nivel alto. 

Asimismo, encontramos a Suarez y Talavera (2017), en su  trabajo de investigación 

“La gestión administrativa y la calidad de servicio educativo”, en el cual se desarrollo 

el método hipotético-deductivo sobre el enfoque cuantitativo, es de tipo correlaciones 

y se encuentra conformado por un diseño del tipo no experimental en un determinado 

tiempo como corte transversal, y dentro del cual podemos encontrar como objetivo 

general, el de establecer la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio estudiantil que se oferta a los salones de inicial en la Ugel N06 del 

distrito de Ate Vitarte. El campo de estudio fueron 132 profesores de los centros 

educativos, la técnica que se empleo fue la encuesta, dónde se tuvo como resultado, 

que los profesores estimaban que en un 63% se encontraba en un nivel deficiente 

frente a la eficacia de la gestión administrativa y manifestando que el personal directivo 

no ejecuta su trabajo a cabalidad. En la misma línea, se estimó que los centros 

educativos no ofertaban un servicio de calidad lo cual generan una inadecuada eficacia 

y con relación al análisis se entablo que posee una correlación moderada de 0.546. 

Asimismo, podemos encontrar la investigación Gómez (2018) titulado como Gestión 

administrativa y su relación calidad de servicio en la administración tributaria de la 

Municipalidad de los Olivos, en cuanto a la metodología desarrollada se cuenta con un 

enfoque cuantitativo, con diseño observacional, de tipo correlacional y en un tiempo 

determinado de corte transversal, cuyo principal objetivo fue establecer la relación que 

existe con las variables gestión administrativa y calidad de servicio. Es resaltante 
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manifestar que de los instrumentos que se emplearon mostraron un grado elevado 

índice de credibilidad con 0,939 y 0,908 respectivamente; se pudieron obtener como 

resultados que el 61,12 % de los trabajadores estimaron de manera alta y efectiva la 

gestión administrativa y de calidad del servicio que se oferta, mientras que los demás 

lo califican con regular. A partir del resultado conseguido de la prueba rho de 

Spearman, se ha podido confirmar que existe una correlación entre las variables que 

es significativa y directa entre las mismas con un ρ=0,500 y una significancia del 0,005, 

además se obtuvo una correlación significativa con sus dimensiones. 

Además, encontramos, teorías relacionadas con el tema tenemos a la variable calidad 

de servicio la cual según Hoffman (1997), el mismo que señala que se puede traducir 

calidad de servicio en el grado de satisfacción que se logra generar en los usuarios a 

través de los conocimientos que bien se hayan podido obtener. 

Leontiev (1974), señala que es, la interacción que logra generar el profesor con los 

alumnos durante el tiempo de aprendizaje, a través de ello, se consigue que los 

alumnos se motiven y motiven al docente en su creatividad, generando con ello, que 

los estudiantes obtengan su identidad de manera legítima. El presente autor, señala 

que el intercambio de información que pasa entre alumnos y sus docentes es 

apropiado para incentivar a los alumnos y edificar el carácter perspicaz de la tendencia 

educativa. Por otro lado, cabe señalar que, en el proceso de enseñanza aprendizaje, 

no solamente se logra mostrar el aspecto motivacional, donde el alumno posee 

diversos sentimientos. Asimismo, se logra evidenciar la existencia de otros aspectos 

como el social, conductual y el psicológico. Por su parte, Ahedo (2012) dice que el 

carácter innovativo del proceso de enseñanza no se puede percibir como algo básico 

en el flujo de intercambio de información y esto se debe en gran parte, a que la 

motivación es un proceso único y lógico, mientras que la innovación está supeditada 

a los individuos que muestran interés a través del tipo de colaboración y en el ámbito 

en el que se ejecuta la acción de información  

Otro autor como Garrido (2013), toma en consideración la manera en que se desarrolla 

la motivación hacia el estudiante. Además, de las componentes generales que él 
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mismo considera; basándose en que la calidad de enseñanza es un proceso asociado, 

fundamental y dinámico, en el cual intervienen las partes tanto internas y externas del 

proceso estudiantil, dentro de las cuales podemos encontrar los medios de 

comunicación, los estilos abiertos, las técnicas y la comunicación propiamente dicha, 

que funcionan como un estímulo metodológico para quienes la pretendan investigar. 

De otra parte, se encuentra el autor, García (1994), quien refiere que la 

conceptualización se encuentra dividido en dos secciones, la primera de ellas, desde 

una óptica, de mutuo acuerdo, en el cual se incluye los estados de lucidez y de respeto, 

y de otra parte, por lo adecuado. Es en esa línea, que señala a la calidad del servicio 

estudiantil como, el método de instrucción que cumple con los estados de 

conocimiento, adecuación y confiabilidad, ello, se traduce en que, para que sea de 

calidad, es necesario que al final del día dicho aprendizaje al verse culminado se 

exitoso y racional.  

Con respecto a las dimensiones que aportan a la variable calidad servicio tenemos a 

la dimensión eficacia la cual según Oliveira (2002), la eficacia se encuentra en estrecha 

relación con la obtención de las metas que se han propuesto, es decir, con la ejecución 

de actividades para el logro de los objetivos que se han trazado. La eficacia se 

materializa en el nivel en que se ha logrado el objetivo o resultado. 

De otra parte, podemos encontrar a la dimensión eficiencia, quien de acuerdo a 

Richard (2010) manifiesta que la eficiencia hace mención al grupo o cantidad de 

métodos o recursos empleados para alcanzar los objetivos de la organización. Todo 

ello, se encuentra supeditado por los empleados, la cantidad de elementos 

primordiales y los necesarios para alcanzar o llegar a un determinado grado de calidad.  

Con relación a la dimensión eficiencia, se puede establecer que para que una 

institución u organización se desarrolle de manera eficiente durante los procesos y la 

ejecución de recursos, debe de emplearlos de la forma más correcta y adecuada, para 

que con ello se puede obtener las metas que fueron trazadas. Cabe recalcar que la 

presente dimensión es de gran relevancia debido a que posee 2 objetivos muy 
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importantes, el primero, se centra en relacionar de manera adecuada el uso de los 

recursos como parte del proceso educativo logrando y de otra parte, establecer de una 

relación entre los procesos y los resultados finales, este segundo objetivo es 

explicativo, es decir, se traduce en que una organización será eficiente cuando sus 

alumnos ingresen así como los que egresen, Velásquez, (2009). 

Con respecto a la dimensión efectividad Covarrubias Papahiu & Piña Robledo (2014)  

indican que es denominada como validez educativa, y la misma hace referencia a los 

resultados que se obtuvieron por medio de los procesos de educación otorgados en el 

aula de clases. De la misma manera nos refiere que debe evidenciarse una relación 

entre los procedimientos y los resultados u objetivos, asimismo, se encuentran dentro 

de este proceso la tutoría, asesoría a padres de familia y entre otros, en beneficio de 

los alumnos. 

Para concluir, encontramos a la dimensión satisfacción de necesidades y expectativas 

según Guzmán (2011) la misma que está supeditada por la falta de satisfacción de las 

dimensiones anteriores, donde se introducen fenómenos educativos. Los programas 

educativos que son de calidad se encuentran desarrollados por contenidos valiosos y 

que resultan de beneficiosos para los estudiantes, por lo que, dichos métodos cumplen 

con los requerimientos para el desarrollo del alumno, y de esa manera, formarlos para 

el campo profesional de acuerdo con las necesidades que la sociedad requiera.  

Asimismo, podemos encontrar a la variable gestión administrativa quien de acuerdo a 

Terry (2003) señala que la Administración es un proceso diferente que se sustenta en 

la organización, ejecución, planeación y control, los mismos que se ejecutan para para 

determinar y alcanzar los objetivos trazados a través del empleo de recursos y 

personal. 

Para Armstrong (2011) la gestión administrativa, se encuentra comprendido por cuatro 

actividades, esto se traduce en que cada centro educativo podría direccionar, 

controlar, planificar y organizar, los recursos humanos y materiales inherentes al 

desarrollo de la organización, con la finalidad de cumplir con las labores que les han 
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sido atribuidas en un inicio y el cumplimiento de los objetivos que se han trazado. 

(p.78), de la misma manera, se señala que la gestión administrativa es de vital 

importancia ya que permite lograr las metas y los objetivos que se han trazado en la 

organización para de esa manera poder desenvolverse social y económicamente. 

Asimismo, se refiere que se puede ejecutar un monitoreo de manera precisa, esencial 

y efectiva, ya sea de una manera política, económica y social, va a estar supeditado 

de una excelente administración para de esa forma logara cumplir con los objetivos 

que se han planteado. 

Chiavenato (2013), refiere que la gestión administrativa, es un proceso de gran 

relevancia el cual es primordial en los centros estudiantiles de nuestra sociedad, ello 

dado que se basa en la gestión de las tareas o funciones ejecutadas por todos los 

empleados, además, en la repartición de los recursos materiales. Para la evaluación 

de la gestión administrativa se ha tomado en cuenta la teoría expuesta por Robbins & 

Coulter (2005), los mismos que indican que se evidencian cuatro actividades 

resaltantes a realizar para de esa manera coadyuvar con la ejecución de los objetivos 

trazados, los cuales son: planificación, dirección, organización, y control. Se debe tener 

en cuenta que la calificación se ejecutara en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto 

del OSCE.  

Podemos encontrar dentro de las dimensiones de la gestión administrativa, a la 

Planificación la cual según Munch (2005), quien indica que hace referencia a los 

objetivos que posee cada institución, a través de la cual se trazan estrategias con el 

fin de lograr dichos objetivos y a su vez, planificar actividades para integrar y coordinar 

las tareas de trabajo. Cuando se hace referencia al término de planeación, esto indica 

planeación formal. En este tipo de planeación, se logran definir los objetivos 

específicos que se desarrollaran también durante un lapso de tiempo en concreto. Se 

recalca, que este tipo de objetivos son planteados por escrito y se hacen extender a 

cada uno de los colaboradores de la organización para con ello disminuir la 

ambigüedad y de esa manera fomentar una idea general de lo que se pretende lograr. 
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Por último, los planes en específico existen con la finalidad de también lograr dichos 

objetivos. (Aylwin, 2005) 

Chiavenato, (2009) realiza una definición de planificación como procedimiento para 

entablar objetivos y el seguimiento de determinada acción para cumplirlos, por 

ejemplo, a través de “planes”, por medio de esta función se otorga una óptica hacia al 

futuro.  

Por otro lado, Amorós (2007) también nos habla que como parte de las dimensiones 

tenemos a la Organización, el mismo que se vislumbra como uno de los procesos de 

la administración, cuya función es organizar, poniendo en marcha el proceso de ver 

que los objetivos y las estrategias se lleven de la mejor manera, las mismas que 

deberán desarrollarse de la manera más eficaz posible en un determinado lapso de 

tiempo. 

López, (2013) conceptualiza al proceso de organización como un proceso para 

comprometer a determinado grupo de personas para que laboren de manera 

concertada, con la finalidad de lograr un objetivo o una serie de metas en particular. 

Este proceso conlleva el uso de los recursos con los que cuenta la organización para 

dar cumplimiento a los objetivos trazados. 

Además, encontramos a Robbins, (2012) define a la dimensión dirección como aquella 

tarea de dirección inherente a la gerencia. Es de vital importancia debido a que la 

función que cumple involucra a todos los colaboradores de la organización. A pesar de 

ello, es también de vital importancia tenerlo en cuenta ya que, involucra a los 

colaboradores por lo que su realización puede ser un tema desafiante. Con ello, hace 

referencia a que lograr administrar al personal de una forma exitosa requiere entender 

sus comportamientos, personalidades, actitudes, debido a que entre los mismos se 

podrán encontrar diferencias, sin embargo, estas pueden ser eliminadas cuando dicha 

administración de las personas es de alta calidad, para de esa manera direccionarlos 

a lograr los objetivos que se pretende en la organización.  
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Chiavenato (2009), señala al respecto, sobre el proceso de Dirección que se basa en 

la propiamente en la capacidad que se tiene para tomar el control y de esa manera 

dirigir e influenciar en las tareas de cada uno de los miembros, colaboradores o de una 

organización entera, con relación a una labor. Este, posee un alto grado de motivación 

y de la capacidad de liderar. 

Finalmente tenemos a la dimensión control la cual, según Sum (2015), dicho proceso 

se sustenta en calificar y enmendar la productividad o el rendimiento laboral de los 

miembros de la organización; es en ese sentido, que la alta dirección se debe de 

encargar de realizar un seguimiento de las labores que se están ejecutando para de 

esa manera llevar a cabo lo planificado y enmendar cualquier tipo de desviación. Es 

por dicho motivo, que al presente proceso se le ha denominado de Control, el mismo 

que es el conector final en el proceso de la administración, y a pesar de que el control 

ocurre al culminó del proceso, ello no amerita que se le reste la importancia de las 

demás funciones de carácter administrativo.  

Chiavenato (2009), nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos 

permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se 

hace mención a que a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones 

ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza 

con una visión del pasado y del presente. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de Investigación 

Con respecto al tipo y diseño de la investigación podemos indicar que la 

investigación se realizó sobre un diseño de tipo no experimental de corte 

transversal, ello porque las variables serán medidas un determinado tiempo sin 

replicación del evento, el tipo de investigación será correlacional y explicativo, 

ello porque se pretende medir la relación entre las 2 variables objeto de estudio 

en la unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, (Hernández, Fernández 

& Baptista, 2010). 

El diseño de investigación que se llevara a cabo para la investigación se grafica 

esquemáticamente de la siguiente manera: 

Dónde: 

M1 :  Muestra de padres de familia en una unidad educativa 

O1 : Observación de la variable 1 (Calidad de servicio). 

O2 :  Observación de la variable 2 (Gestión Administrativa). 

 r :  Relación entre variables 
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3.2. Operacionalización de variables  

 

 Gestión administrativa 

Anzola (2002), consiste en todas las actividades que se emprenden para 

coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de 

alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante 

el desempeño de ciertas labores esenciales como son la planeación, 

organización, dirección y control. (p.70). 

 

Calidad de servicio 

Devoto (2012), es el resultado de la evaluación que efectúa un usuario, respecto 

al grado de conformidad entre sus expectativas respecto al servicio y sus 

percepciones respecto al servicio efectivamente recibido.” (pag. 3)
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3.3. Población y muestra  

Para la investigación en desarrollo cabe decir que respecto a la población esta 

se ha definido como el grupo de sujetos a partir de los cuales se pueden obtener 

información, así mismo para el investigador Tamayo (2012) la población vendría 

a ser el conjunto de elementos a los cuales se pretende estudiar. Tamayo 

(2012). La población de estudio está representada por los 30 padres de familia 

de ambos sexos, de la escuela Monseñor Leónidas Proaño. 

 

Tabla 1: Distribución de la población de estudio 

Género Total % 

Varones 

Mujeres 

73 

56 

56.6% 

43.4% 

Total 129 100% 

                                 Fuente: Elaboración propia 

 

Como parte de los criterios de inclusión se tomará en cuanto solo a los padres 

de familia quienes mantengan a sus hijos en constante conexión con los 

docentes aún ahora en el proceso de la enseñanza virtual. 

De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014), definen la muestra 

como una proporción subyacente de la población la cual será objeto de estudio; 

la cual permitirá la recolección de datos la misma que debe ser representativa 

de la población de estudio” (p. 173). 

Así mismo para el cálculo del tamaño de muestra se hará uso del muestreo 

probabilístico simple para poblaciones finitas, a continuación, se detalla el 

procedimiento: 
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𝑛 =
𝑧∝

2⁄
2 ∗ 𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑧∝
2⁄

2 + (𝑁 − 1) ∗ 𝑒2

Dónde: N: Población 

Z: probabilidad al 95% 

P: probabilidad de éxito 

Q : 1 – p 

E : Error permisible de estimación 

Entonces el valor del tamaño de muestra es: 

𝑛 =
1.962 ∗ 129 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.5 ∗ 0.5 ∗ 1.962 + (129 − 1) ∗ 0.052

𝑛 = 96.76 ≈ 97 

Por lo tanto, el tamaño de muestra a usar será de 97 sujetos 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Como parte de la técnica cabe indicar que se hará uso de encuesta para ambas 

variables objeto de estudio lo que quiere decir que se realizara tanto para la 

calidad de servicio como para la gestión administrativa así mismo cabe decir 

que como instrumento de recolección de datos se tomara al cuestionario 

como elemento principal, dicho cuestionario nos permitió realizar la correcta 

recolección de datos, así mismo para la medición de las variables se han 

elaborado dos instrumentos; la primera encuesta relacionada con la calidad de 
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servicio constara de 18 preguntas en bloques de 4 dimensiones con 4, 5, 5 y 4 

ítems por dimensión respectivamente. Hernández, Fernández y Baptista (2014), 

 

Con respecto a la validez los instrumentos se llevará a cabo una validez de 

constructo ello porque se verificará la relación que existe entre ítem – ítem 

para un mejor alcance del estadístico de fiabilidad, se llevará a cabo por el juicio 

de expertos por ello Hernández (1997) indica que la validez es la que permite 

indicar que tan bien el instrumento está midiendo lo que realmente se pretende 

estudiar, dicha medición muchas veces consta de la validez de constructo o la 

validez de contenido, lo cual es realizado a partir de los criterios tomados en 

cuenta por los expertos validadores del tema en mención, Hernández (1997). 

 

Con respecto a la confiabilidad Quero, (2010) indica que esta es una medición 

la cual tiene como propósito indicarnos si nuestro instrumento es el adecuado 

para su aplicación u obtención de resultados, el cual es medible a partir de 

diversos procedimientos estadísticos como el Kr – 20 para variables 

dicotómicas y alfa de Cronbach para variables politómicas” (p. 249). 

 

Dicho lo anterior como parte de la confiabilidad se llevará a cabo un 

procedimiento de consistencia interna, y el estadístico a utilizar para la 

determinar la confiabilidad será el alfa de Cronbach, ya que las encuestas 

tendrás respuestas politómicas y están medidas en una escala de Likert de 1 a 

5 en escala ordinal. 

 

3.5. Procedimiento 

 

Kerlinger (1982) indica que el procedimento de analisis es el precedente para 

la actividad de interpretación, en términos de los resultados de la investigación, 

es por ello que para nuestro procedimeitno se solicitó el permiso a la Unidad 

Educativa; posteriormente se fijó un día para la aplicación de los cuestionarios. 

Luego se colocó los datos recogidos al programa Excel y al SPSS V.25; 
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llegando a obtener los resultados y con ello se realizó el análisis concluyente, y 

se dejó una copia de la tesis para que puedan conocer los datos y las 

recomendaciones. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

Spearman, (1904), conceptualizo que el  sistema de análisis de información es 

un proceso que se sustenta en supervisar, limpiar y transformar dichos datos 

con la finalidad de recalcar y enmarcar los datos que resulten provechosos, para 

de esa manera, realizar conclusiones y servir de apoyo para la dirección de la 

organización.  

Con relación a la presente investigación el sistema de análisis de datos será 

aplicado un análisis de datos descriptivo con el fin de lograr establecer los 

niveles en los que se sitúa cada una de las variables y a la misma vez se 

ejecutara un análisis de datos inferencial debido a que se pretende establecer 

mediante hipótesis la existencia de relación entre variables para ello se hará 

uso SPSS V. 25, porcentajes en tablas y figuras para presentar la repartición  

de los datos, la estadística inferencial con un nivel de significación de 0.05. 

 

3.7. Aspectos éticos 

 

Perez, (2002) refiere que los aspectos eticos que se dan al interior  de una 

investigación busca evidenciar los diferentes códigos, declaraciones y normas 

que se han establecido en las sociedades para la protección de la 

experimentación científica. 

 

Podemos encontrar dentro de estos aspectos, que se tomara en consideración 

la reserva de identidad de los miembros de familia u encuestas que se harn en 

anonimato, así también se realizara la adecuada referenciación de los autores 

que se han citado en la investigación. 



19 
 

IV. RESULTADOS 

 

Objetivo General 

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

en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

 

Tabla 1: Calidad de servicio y gestión administrativa 

 

 

Gestión Administrativa 

Mala Regular Buena Total 

N % N % N % N % 

Calidad de servicio Mala 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Regular 4 4,1% 13 13,4% 12 12,4% 29 29,9% 

Buena 8 8,2% 41 42,3% 19 19,6% 68 70,1% 

Total 12 12,4% 54 55,7% 31 32,0% 97 100,0% 

 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos – 2020 

 

 

 

Interpretación: 

 

En la tabla N°1 se observa que un 70.1% de los padres de familia encuestados 

manifiestan que existe un buen nivel de la calidad de servicio, así mismo se tiene que 

un 29,9% de los padres de familia señalan que la unidad educativa provee una calidad 

de servicio regular, por otro lado cabe decir que con respecto a la gestión 

administrativa el 55.7% de los padres de familia mencionan que es regular, sin 

embargo un 12.4% manifiesta que dicha gestión administrativa es mala.
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Objetivo Específico 1: 

Conocer la relación que existe entre la dimensión eficacia y la gestión administrativa 

en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

Tabla 2: Eficacia y gestión administrativa 

Gestión administrativa 

Mala Regular Buena Total 

N % N % N % N % 

Eficacia Mala 0 0,0% 4 4,1% 1 1,0% 5 5,2% 

Regular 4 4,1% 23 23,7% 12 12,4% 39 40,2% 

Buena 8 8,2% 27 27,8% 18 18,6% 53 54,6% 

Total 12 12,4% 54 55,7% 31 32,0% 97 100,0% 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos - 2020 

Interpretación: 

En la tabla N°2 se observa que el 54.6% de los padres de familia encuestados de la 

unidad educativa del Cantón Valencia Los ríos manifiesta que existe una buena 

eficacia respecto a la calidad de servicio, sin embargo el 27.8% de ellos indican que la 

gestión educativa dentro de la unidad educativa es regular y un 8.2% que es mala, así 

también por otro lado tenemos que del 40.2% de los padres de familia que indican que 

existe un nivel regular frente a la eficacia de la calidad de servicio, el 23.7% y 4.1% 

señalan tener una gestión administrativa regular y mala respectivamente. 
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Objetivo Específico 2: 

Determinar la relación que existe entre la dimensión eficiencia y la gestión 

administrativa en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

Tabla 3: Eficiencia y gestión administrativa 

Gestión administrativa 

Mala Regular Buena Total 

N % N % N % N % 

Eficiencia Mala 2 2,1% 5 5,2% 1 1,0% 8 8,2% 

Regular 4 4,1% 20 20,6% 17 17,5% 41 42,3% 

Buena 6 6,2% 29 29,9% 13 13,4% 48 49,5% 

Total 12 12,4% 54 55,7% 31 32,0% 97 100,0% 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos - 2020 

Interpretación: 

En la tabla N°3 se observa que el 49.5% de los padres de familia encuestados de la 

unidad educativa del Cantón Valencia Los ríos manifiesta que existe una buena 

eficiencia respecto a la calidad de servicio, sin embargo el 29.9% de ellos indican que 

la gestión educativa dentro de la unidad educativa es regular y un 6.2% que es mala, 

así también por otro lado tenemos que del 42.3% de los padres de familia que indican 

que existe un nivel regular frente a la eficiencia de la calidad de servicio, el 20.6% y 

4.1% señalan tener una gestión administrativa regular y mala respectivamente. 
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Objetivo Específico 3: 

Conocer la relación que existe entre la dimensión efectividad y la gestión administrativa 

en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

Tabla 4: Efectividad y gestión administrativa 

Gestión administrativa 

Mala Regular Buena Total 

N % N % N % N % 

Efectividad Mala 0 0,0% 8 8,2% 3 3,1% 11 11,3% 

Regular 5 5,2% 15 15,5% 14 14,4% 34 35,1% 

Buena 7 7,2% 31 32,0% 14 14,4% 52 53,6% 

Total 12 12,4% 54 55,7% 31 32,0% 97 100,0% 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos - 2020 

Interpretación: 

En la tabla N°4 se observa que el 53.6% de los padres de familia encuestados de la 

unidad educativa del Cantón Valencia Los ríos manifiesta que existe una buena 

efectividad respecto a la calidad de servicio, sin embargo el 32.0% de ellos indican que 

la gestión educativa dentro de la unidad educativa es regular y un 7.2% que es mala, 

así también por otro lado tenemos que del 35.1% de los padres de familia que indican 

que existe un nivel regular frente a la efectividad de la calidad de servicio, el 15.5% y 

5.2% señalan tener una gestión administrativa regular y mala respectivamente. 
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Objetivo Específico 4: 

Determinar la relación que existe entre la dimensión satisfacción de necesidades y 

expectativas frente a la gestión administrativa en una unidad educativa del Cantón 

Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

Tabla 5: Satisfacción y gestión administrativa 

Gestión administrativa 

Mala Regular Buena Total 

N % N % N % N % 

Satisfacción Mala 3 3,1% 6 6,2% 3 3,1% 12 12,4% 

Regular 4 4,1% 29 29,9% 18 18,6% 51 52,6% 

Buena 5 5,2% 19 19,6% 10 10,3% 34 35,1% 

Total 12 12,4% 54 55,7% 31 32,0% 97 100,0% 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos - 2020 

Interpretación: 

En la tabla N°5 se observa que el 52.6% de los padres de familia encuestados de la 

unidad educativa del Cantón Valencia Los ríos manifiesta que existe una satisfacción 

regular respecto a la calidad de servicio, sin embargo el 29.9% de ellos indican que la 

gestión educativa dentro de la unidad educativa es regular y un 4.1% que es mala, así 

también por otro lado tenemos que del 35.1% de los padres de familia que indican que 

existe un buen nivel frente a la satisfacción de la calidad de servicio, el 19.6% y 5.2% 

señalan tener una gestión administrativa regular y mala respectivamente.
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Hipótesis General 

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la gestión administrativa en una 

unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

H1: La calidad de servicio se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

Tabla 6: Relación entre calidad de servicio y gestión administrativa 

Calidad de 

servicio 

Gestión 

administrativa 

Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlación 1,000 ,730 

Sig. (bilateral) . ,040 

N 97 97 

Gestión administrativa Coeficiente de correlación ,730 1,000 

Sig. (bilateral) ,040 . 

N 97 97 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos - 2020 

Interpretación: 

En la tabla N°6 se muestra que el p – valor obtenido como parte del análisis es 

equivalente a 0.040 valor que al contrastarse con el p – valor establecido dentro de la 

investigación el cual es equivalente a 0.05 nos estaría indicando que se debe de 

rechazar la hipotesis nula y proceder ha aceptar la hipotesis específica, ello significa 

que existe relación entre las variables de estudio en este caso para las variables 

calidad del servicio y la gestión administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho = 

0.730 lo que permite inferir que existe una alta relación entre las variables antes 

mencionadas. 
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Hipótesis Específica 1: 

H2: La dimensión eficacia se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

Tabla 7: Relación entre la eficacia y la gestión administrativa 

Eficacia 

Gestión 

administrativa 

Rho de Spearman Eficacia Coeficiente de correlación 1,000 ,910 

Sig. (bilateral) . ,007 

N 97 97 

Gestión administrativa Coeficiente de correlación ,910 1,000 

Sig. (bilateral) ,007 . 

N 97 97 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos - 2020 

Interpretación: 

En la tabla N°7 se muestra que el p – valor obtenido como parte del análisis es 

equivalente a 0.007 valor que al contrastarse con el p – valor establecido dentro de la 

investigación el cual es equivalente a 0.05 nos estaría indicando que se debe de 

rechazar la hipotesis nula y proceder ha aceptar la hipotesis específica, ello significa 

que existe alta relación entre las variables de estudio en este caso para la dimensión 

eficacia y la gestión administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho = 0.910 lo 

que permite inferir que existe una muy alta relación entre las variables antes 

mencionadas. 
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Hipótesis Específico 2: 

H3: La dimensión eficiencia se relaciona con la gestión administrativa en una unidad 

educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

Tabla 8: Relación entre eficiencia y la gestión administrativa 

Eficiencia 

Gestión 

administrativa 

Rho de Spearman Eficiencia Coeficiente de correlación 1,000 ,480 

Sig. (bilateral) . ,041 

N 97 97 

Gestión administrativa Coeficiente de correlación ,480 1,000 

Sig. (bilateral) ,041 . 

N 97 97 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos - 2020 

Interpretación: 

En la tabla N°8 se muestra que el p – valor obtenido como parte del análisis es 

equivalente a 0.041 valor que al contrastarse con el p – valor establecido dentro de la 

investigación el cual es equivalente a 0.05 nos estaría indicando que se debe de 

rechazar la hipotesis nula y proceder aceptar la hipotesis específica, ello significa que 

existe relación entre las variables de estudio en este caso para la dimensión eficiencia 

y la gestión administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho = 0.480 lo que permite 

inferir que existe una relación media entre las variables antes mencionadas. 
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Hipótesis Específico 3: 

H4: La dimensión efectividad se relaciona con la gestión administrativa en una 

unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 2020. 

Tabla 9: Relación entre Efectividad y gestión administrativa 

Efectividad 

Gestión 

administrativa 

Rho de Spearman Efectividad Coeficiente de correlación 1,000 ,610 

Sig. (bilateral) . ,031 

N 97 97 

Gestión administrativa Coeficiente de correlación ,610 1,000 

Sig. (bilateral) ,031 . 

N 97 97 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos - 2020 

Interpretación: 

En la tabla N°9 se muestra que el p – valor obtenido como parte del análisis es 

equivalente a 0.031 valor que al contrastarse con el p – valor establecido dentro de la 

investigación el cual es equivalente a 0.05 nos estaría indicando que se debe de 

rechazar la hipotesis nula y proceder aceptar la hipotesis específica, ello significa que 

existe relación entre las variables de estudio en este caso para la dimensión efectividad 

y la gestión administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho = 0.610 lo que permite 

inferir que existe una alta relación entre las variables antes mencionadas. 
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Hipótesis Específico 4: 

H5: La dimensión satisfacción de necesidades y expectativas se relaciona con la 

gestión administrativa en una unidad educativa del Cantón Valencia Los Ríos, Ecuador 

2020. 

Tabla 10: Relación entre la satisfacción y la gestión administrativa 

Satisfacción 

Gestión 

administrativa 

Rho de Spearman Satisfacción Coeficiente de correlación 1,000 .822 

Sig. (bilateral) . ,014 

N 97 97 

Gestión administrativa Coeficiente de correlación ,822 1,000 

Sig. (bilateral) ,014 . 

N 97 97 

Fuente: Encuesta aplicada a en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos - 2020 

Interpretación: 

En la tabla N°10 se muestra que el p – valor obtenido como parte del análisis es 

equivalente a 0.014 valor que al contrastarse con el p – valor establecido dentro de la 

investigación el cual es equivalente a 0.05 nos estaría indicando que se debe de 

rechazar la hipotesis nula y proceder aceptar la hipotesis específica, ello significa que 

existe relación entre las variables de estudio en este caso para la dimensión 

satisfacción y la gestión administrativa, esto a su vez evidenciado con un rho = 0.822 

lo que permite inferir que existe alta relación entre las variables antes mencionadas. 
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V. DISCUSIÓN

Con respecto a los resultados obtenidos en la tabla N°1, los resultados pudieron 

contrastarse con los obtenidos por Silva (2019) quien indico que existe relación entre 

las competencias administrativas y la calidad de servicio con un p - sig menor a 0.05 

(criterio de la investigación) y un rho = 0.834 lo cual es similar con nuestra investigación 

la cual obtuvo un rho = 0.730,  así mismo cabe decir que por parte de los resultados 

descriptivos no muestran similitud, si no por el contrario son contradictorios puesto que 

Silva (2019) en su investigación menciona que el 71.3% de los encuestados indicaron 

haber logrado buenas competencias en el índole administrativo, así como tambien un 

12.5% de los encuestados indicaron recibir un servicio de buena calidad, lo cual es 

contradictorio con nuestra investigación ya que solo se obtuvo que un 32% lograron 

una buena gestión administrativa y un alto porcentaje equivalente al 70.1% resaltaron 

que existe una buena calidad de servicio, sin embargo podríamos decir que estos 

resultados se han visto diferenciados ya que en la investigación de Silva (2019) se hizo 

uso de un tamaño muestral mucho mayor con 260 participantes y 30 ítems por 

cuestionario, así mismo tambien en el ámbito teórico nuestra investigación tiene 

relevancia ya que el obtener un alto porcentaje de buena calidad de servicio se 

respaldaría en la teoría de Horowitz (1990), quien menciona que la calidad de servicio 

es el grado de satisfacción que se lograr generar entre los usuarios a partir de diferente 

tipos de conocimientos.  

Dado los resultados obtenidos en la tabla N°2, dichos resultados se contrastaron con 

la investigación realizada por Suarez y Talavera (2017) quienes en su investigación 

señalaron que existe relación entre las variables con un valor de correlación de 0.546, 

lo cual es similar con nuestra investigación ya que dado que el p – sig fue menor a 

0.05 lo cual tambien permitió determinar que existe relación entre las variables, sin 

embargo debemos tener en cuenta que el valor de correlación obtenido en la 

investigación de Suarez y Talavera (2017)  se da ya que evidencio que existe una 

inadecuada eficacia de la calidad de servicio en referencia de la gestión administrativa, 
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así por otro lado a nivel descriptivo en la investigación de  Suarez y Talavera (2017)  

se estimó que el 63% de los docentes se encontraban en un nivel de eficacia deficiente, 

mientras que en nuestra investigación solo un 5.2% de los participantes señalaron 

tener una mala eficacia así por otro lado el 54.6% indicaron que existe una buena 

eficacia respecto a la calidad de servicio otorgada, por otro lado expresado estos 

resultados podemos decir que nuestra investigación tiene similitud con la teoría 

expuesta por Oliveira (2002) quien expreso que la eficacia tiene estrecha relación con 

lo propuesto y con la ejecución de actividades que van de la mano con las gestiones 

a nivel administrativo e institucional. 

 

Por otro lado respecto a los resultados de la tabla N°3, estos fueron contrastados por 

lo investigado por Tipian (2018) quien como parte de sus conclusiones indico que 

existe relación entre la gestión administrativa y la eficiencia de la calidad de servicio 

con un rho equivalente a 0.560, dichos resultados son similares a los expuestos en 

nuestra investigación ya que se mostró que existe relación entre la eficiencia y la 

gestión administrativa lo cual se vio reflejado mediante el coeficiente de correlación de 

spearman con un rho = 0.480, así mismo se podría decir que estos resultados se han 

visto afectados ya que en la investigación de Tipian (2018) el tamaño muestral fue de 

50 participantes un 45% menor a nuestro tamaño muestral y con 25 ítems por 

cuestionario, expuesto lo anterior es que podemos decir que nuestra investigación se 

contrasta teóricamente con lo manifestado por Richard (2010) quien menciona que 

para que una buena eficiencia dentro de una organización se da gracias a los métodos 

y recursos adecuados que se plasman dentro de la organización a través de diversos 

procesos administrativos. 

 

Así también con respecto a los resultados de la tabla N°4 y tabla N°9, los resultados 

nos permitieron realizar una contrastación con lo investigado por Gómez (2018) ya que 

en su investigación se evidencia que existe relación entre la efectividad de la calidad 

de servicio y la gestión administrativa todo ello bajo un nivel de significancia menor a 

0.05 lo cual tambien se obtuvo en nuestra investigación mediante un rho de 0.610, por 

otro lado cabe decir que a nivel descriptivo nuestra investigación mostro resultados 
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muy similares a los expuestos por Gómez (2018) ya que en nuestra investigación se 

obtuvo que el 53.6% de los padres de familia manifestaron tener una buena efectividad 

respecto a la calidad de servicio, mientras que en la investigación de Gómez (2018) se 

determino que el 61,12 % estimaron de manera alta y efectiva la gestión administrativa 

y de calidad del servicio que se oferta, así tambien estos resultados se justifican de 

manera teórica con lo expuesto por Velásquez (2009) quien menciona que la 

efectividad en el ámbito educativo es expresado por los resultados que se obtuvieron 

por los adecuados procesos educativos otorgados dentro de los salones de clases. 

Finalmente con respecto a los resultados obtenidos en la tabla N°5 y N°10 se 

determinó que existe relación entre la satisfacción y gestión administrativa con un valor 

de significancia menor al 0.05 y un rho = 0.822, dichos resultados nos permiten hacer 

una contrastación con lo expuesto por Silva (2019) quien en su investigación señalo 

que existe relación entre la satisfacción y las competencias administrativas, así mismo 

en el aspecto descriptivo nos permite contrastar que en la investigación de Silva (2019) 

el 45.63% de los encuestados sienten una alta satisfacción respecto a la calidad de 

servicio otorgado lo cual es similar en nuestra investigación donde el 52.6% de los 

padres de familia encuestados manifiesta que existe una satisfacción regular respecto 

a la calidad de servicio, por otro lado cabe decir que nuestros resultados se respaldan 

gracias a la teoría expuesta por Velásquez (2009) donde indica que esta esta 

supeditada al comportamiento de las dimensiones antes mencionadas por lo cual esta 

demuestra lo que realmente se otorga como parte de la calidad del servicio dentro de 

las instituciones. 

VI. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una  distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dic ha función se realiza con una v isión del pasado y  del presente. 

VII. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

VIII. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 
IX. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se enc uentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

X. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 
XI. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

XII. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

XIII. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones e jecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente . 
XIV. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las a cciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

XV. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 
XVI. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dic ha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Como parte de la conclusión general tenemos que a nivel inferencial se rechazó

la hipotesis nula y se procedió aceptar la hipotesis alternativa, la cual nos indica

que existe una alta relación significativa entre las variables de estudio, para

este caso entre la calidad de servicio y la gestión administrativa con un rho

equivalente a 0.730.

2. Así tambien como conclusión especifica 1 tenemos que a nivel inferencial se

rechazó la hipotesis nula y se procedió aceptar la hipotesis alternativa, la cual

nos indica que existe una muy alta relación significativa entre las variables de

estudio, para este caso entre la eficacia y la gestión administrativa con un rho

equivalente a 0.910.

3. Por otro lado, tenemos como conclusión especifica 2 que a nivel inferencial se

rechazó la hipotesis nula y se procedió aceptar la hipotesis alternativa, la cual

nos indica que existe una relación significativa media entre las variables de

estudio, para este caso entre la eficiencia y la gestión administrativa con un rho

equivalente a 0.480.

4. Así mismo tenemos como conclusión especifica 3 que al nivel inferencial se

rechazó la hipotesis nula y se procedió aceptar la hipotesis alternativa, la cual

nos indica que existe una alta relación significativa entre las variables de

estudio, para este caso entre la efectividad y la gestión administrativa con un

rho equivalente a 0.610.

5. Como parte de la conclusión general tenemos que a nivel inferencial se rechazó

la hipotesis nula y se procedió aceptar la hipotesis alternativa, la cual nos indica

que existe una alta relación significativa entre las variables de estudio, para

este caso entre la satisfacción y la gestión administrativa con un rho equivalente

a 0.822.
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VII. RECOMENDACIONES

- Se recomienda a los directivos de la unidad educativa la evaluación constante

de los docentes de su plantel educativo, ello basado en estándares

profesionales asociados a la enseñanza, dichos estándares deben incluir

evidencia multifacética y las contribuciones profesionales realizadas, así

también generar programas de capacitación constante lo cual les ayudara

proveer retroalimentación de manera más eficiente y útil.

- Se recomienda también a las autoridades de la unidad educativa incluir trabajos

colaborativos entre docentes con la finalidad de promover el apoyo mutuo

ayudando así a mejorar la eficacia de la calidad educativa.

- Así mismo para mejorar y generar una mejor efectividad del proceso educativo

tanto los docentes como agentes administrativos deben de encontrase

involucrados e inmersos en la supervisión del proceso de evaluación para así

garantizar el contenido adecuado para una buena educación.

XVII. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dic ha función se realiza con una v isión del pasado y  del presente. 
XVIII. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se  hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

XIX. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 
XX. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

XXI. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 
XXII. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

XXIII. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

XXIV. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 
XXV. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 

XXVI. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 
XXVII. Nos hace mención respecto del proceso de control, que este nos permite asegurar que las tareas reales se encuadren a lo planificado. Asimismo, se hace mención de que, a través del presente proceso, se hace una distinción las acciones ejecutadas con las acciones que se encuentran planificación, dicha función se realiza con una visión del pasado y  del presente. 
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ANEXO 1: Ficha técnica para medir la calidad de servicio 

1. NOMBRE: Cuestionario para medir la calidad de servicio

2. AUTORA:  Inés Mónica Ramos Cedeño

3. FECHA: 02 de julio 2020

4. OBJETIVO: Es recoger información sobre la calidad de servicio en una

unidad educativa del Cantón Valencia Los Rios-2020

5. APLICACIÓN: Estudiantes de una unidad educativa.

6. ADMINISTRACIÓN: Individual

7. DURACIÓN: 15 minutos

8. TIPO DE ÍTEMS: Cuestionario

9. N° DE ÍTEMS: 18

1. EVALUACIÓN:

 Puntuaciones

Escala cuantitativa Escala cualitativa Escala cuantitativa Escala cualitativa 

1 nunca 4 Casi siempre 

2 Casi nunca 5 Siempre 

3 A veces 

 Evaluación en niveles por dimensión
Escala 

cualitativa 

Escala cuantitativa 

Niveles Eficacia Eficiencia Efectividad Satisfacción 

Puntaje 

mínimo 

Puntaje 

máximo 

Puntaje 

mínimo 

Puntaje 

máximo 

Puntaje 

mínimo 

Puntaje 

máximo 

Puntaje 

mínimo 

Puntaje 

máximo 

Mala 4 9 5 11 5 11 4 9 

Regular 10 15 12 18 12 18 10 15 

Buena 16 20 19 25 19 25 16 20 

 Evaluación de variable  Calidad de servicio 
Niveles Competencias genéricas 

Puntaje mínimo Puntaje máximo 

Inadecuado 18 42 

Regular 43 67 

Adecuado 68 90 



ANEXO 2: ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO 

La siguiente encuesta tiene como objetivo medir los niveles de calidad de servicios que 

se brindan en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos, por eso se solicita 

su participación y sus respuestas sean las más objetivas ya que ello colaborara con 

dicha investigación. Gracias por su participación. 

Sexo: Masculino () Femenino ( ) 

Nº 
VARIABLE:  CALIDAD DE SERVICIO 

N
u

n
c
a
 

C
a

s
i 

N
u

n
c
a
 

A
 v

e
c
e

s
 

C
a

s
i 

S
ie

m
p

re
 

S
ie

m
p

re
 

      DIMENSIÓN: Eficacia 

01 
Dentro de la unidad educativa se utiliza todos los medios y herramientas 

para mejorar el aprendizaje y la enseñanza. 

02 Los objetivos planteados en la institución se determinan a mediano plazo. 

03 Se evalúa periódicamente la enseñanza- aprendizaje. 

04 Los servicios educativos dentro de la unidad educativa son eficaces 

DIMENSIÓN: Eficiencia 

05 
Se utilizan los recursos educativos de manera 

adecuada. 

06 El Estado proporciona oportunamente los recursos a ser utilizados. 

07 
Los logros que se han planteado dentro de la unidad educativa tienen 

relación con los objetivos institucionales. 

08 Durante el presente periodo se han obtenido logros importantes. 

09 
La unidad educativa cuenta con personal suficiente y con formación 

acorde a las necesidades de la población a la que atiende. 

DIMENSIÓN: Efectividad 

10 Los objetivos planteados han sido logrados 

11 Posee objetivos y contenidos de enseñanza pertinentes y actualizados 

12 
Se han utilizado diversos mecanismos que conlleven a la consecución de 

los logros educativos. 

13 
Los medios empleados sirven para mejorar el trabajo del personal 

docente dentro de la unidad educativa. 

14 
Considera la cultura local y comunitaria, y al mismo tiempo está abierta y 

propone otros elementos que las enriquezcan 

  DIMENSIÓN: Satisfacción 

15 El clima laboral de los docentes evidencia satisfacción 



16 
Las necesidades presentadas en la unidad educativa están siendo 

cubiertas. 

17 
Se ha cumplido con las expectativas planteadas durante la presente 

gestión escolar. 

18 
Implementan estrategias para prevenir el ausentismo, el fracaso y la 

deserción escolar. 



Anexo 3: Análisis de confiabilidad para la variable Calidad de Servicio 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las

variables del procedimiento. 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

VAR00001 62,0333 115,826 ,634 ,935 

VAR00002 62,1667 122,006 ,733 ,932 

VAR00003 62,0000 121,379 ,565 ,935 

VAR00004 61,9333 112,340 ,844 ,928 

VAR00005 61,9667 115,757 ,757 ,931 

VAR00006 62,3333 120,644 ,802 ,930 

VAR00007 61,8333 122,351 ,712 ,932 

VAR00008 62,1667 123,178 ,756 ,932 

VAR00009 62,1667 120,351 ,684 ,932 

VAR00010 62,2000 121,545 ,715 ,932 

VAR00011 61,9667 132,861 ,124 ,942 

VAR00012 62,0000 121,931 ,607 ,934 

VAR00013 62,0333 120,240 ,785 ,931 

VAR00014 62,5667 130,737 ,491 ,937 

VAR00015 61,8667 122,120 ,708 ,932 

VAR00016 62,5667 120,047 ,840 ,930 

VAR00017 62,1667 117,799 ,781 ,930 

VAR00018 62,6333 126,585 ,370 ,939 



Estadísticas de escala 

Media Varianza 

Desv. 

Desviación N de elementos 

65,8000 135,752 11,65125 18 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,937 18 

Así mismo observamos que el valor de alfa de Cronbach es  0.937 mayor a 0.8 lo que 

indica que nuestra encuesta mide de manera fiable lo que deseamos investigar. 



ANEXO 4: Ficha técnica para medir la gestión administrativa 

10. NOMBRE: Cuestionario para medir la gestión administrativa

11. AUTORA:  Inés Mónica Ramos Cedeño

12. FECHA: 02 de julio 2020

13. OBJETIVO: Es recoger información sobre la gestión administrativa en

una unidad educativa.

14. APLICACIÓN: Es recoger información sobre la calidad de servicio en una

unidad educativa del Cantón Valencia Los Rios-2020

15. ADMINISTRACIÓN: Individual

16. DURACIÓN: 15 minutos

17. TIPO DE ÍTEMS: Cuestionario

18. N° DE ÍTEMS: 23

2. EVALUACIÓN:

 Puntuaciones

Escala cuantitativa Escala cualitativa Escala cuantitativa Escala cualitativa 

1 nunca 4 Casi siempre 

2 Casi nunca 5 Siempre 

3 A veces 

 Evaluación en niveles por dimensión
Escala 

cualitativa 

Escala cuantitativa 

Niveles Tiempo Responsabilidad Dependencia Ansiedad 

Puntaje 

mínimo 

Puntaje 

máximo 

Puntaje 

mínimo 

Puntaje 

máximo 

Puntaje 

mínimo 

Puntaje 

máximo 

Puntaje 

mínimo 

Puntaje 

máximo 

Mala 6 14 5 11 6 14 6 14 

Regular 15 23 12 18 15 23 15 23 

Buena 24 30 19 25 24 30 24 30 

 Evaluación de variable  Gestión administrativa 
Niveles Competencias genéricas 

Puntaje mínimo Puntaje máximo 

Mala 23 53 

Regular 54 84 

Buena 85 115 



ANEXO 5: ENCUESTA GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

La siguiente encuesta tiene como objetivo medir los niveles de calidad de servicios que se 

brindan en una unidad educativa del cantón valencia de los ríos, por eso se solicita su 

participación y sus respuestas sean las más objetivas ya que ello colaborara con dicha 

investigación. Gracias por su participación. 

Sexo: Masculino () Femenino ( ) 

N 
VARIABLE:  Gestión Administrativa 

N
u

n
c
a
 

C
a

s
i 
N

u
n

c
a
 

A
 v

e
c
e

s
 

C
a
s
i 
S

ie
m

p
re

 

S
ie

m
p

re
 

DIMENSIÓN: Planear 

01 Participa en la elaboración de plan educativo institucional 

02 
Ha tenido acceso a la revisión del contenido del proyecto 

educativo institucional 

03 Aplica estrategias para desarrollar los planes propuestos 

04 Asigna recursos para optimizar la gestión administrativa 

05 La estructura organizacional ayuda a mejorar la eficiencia 

06 Te han delegado funciones que no te corresponden. 

DIMENSIÓN: Organización 

07 La institución cuenta con una estructura orgánica 

08 
El directivo informa sobre la gestión de recursos humanos o 

económicos 

09 Aplica las normas para regular el trabajo efectivo 

10 Realiza jornadas de capacitación a sus colaboradores. 

11 Otorga compensaciones en base al desempeño laboral 

DIMENSIÓN: Dirección 

12 El liderazgo directivo influye en el logro de los objetivos 



13 
La institución propicia una adecuada comunicación a todo 

el personal 

14 
La gestión promueve la motivación del personal para 

alcanzar las metas propuestas 

15 
La institución respalda que los equipos de trabajo tomen 

decisiones en el logro de los objetivos 

16 
La administración propicia que los colaboradores sientan 

identificación institucional 

17 
La entidad brinda las condiciones para que se realicen las 

actividades laborales 

DIMENSIÓN: Control 

18 La unidad educativa cuenta con un órgano de control 

19 
La gestión verifica el desarrollo de las actividades 

planificadas 

20 Existe un control de asistencia operativo. 

21 
La institución realiza el control de la calidad de los servicios 

que brinda 

22 
La administración evalúa la responsabilidad laboral de sus 

colaboradores 

23 
Los directivos llevan el registro del cumplimiento de las 

normas 



ANEXO 6: Análisis de confiabilidad para la variable Gestión Administrativa 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 29 96,7 

Excluidoa 1 3,3 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las

variables del procedimiento. 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

VAR00001 74,4828 224,759 ,156 ,908 

VAR00002 75,6207 215,672 ,401 ,903 

VAR00003 74,4138 235,823 -,223 ,911 

VAR00004 74,9655 223,177 ,169 ,909 

VAR00005 74,5517 217,613 ,301 ,906 

VAR00006 75,4828 230,473 -,023 ,914 

VAR00007 75,0690 217,495 ,277 ,907 

VAR00008 74,6207 216,530 ,461 ,901 

VAR00009 75,0000 205,429 ,803 ,894 

VAR00010 74,7931 210,599 ,575 ,899 

VAR00011 74,9655 204,177 ,785 ,894 

VAR00012 74,7586 208,261 ,685 ,896 

VAR00013 74,5172 203,401 ,652 ,896 

VAR00014 74,5172 212,116 ,701 ,897 

VAR00015 74,2069 212,741 ,717 ,897 

VAR00016 74,3448 211,663 ,683 ,897 

VAR00017 74,6552 206,305 ,645 ,897 

VAR00018 74,6897 199,793 ,818 ,892 

VAR00019 74,3793 207,530 ,621 ,897 

VAR00020 74,5172 201,259 ,775 ,893 

VAR00021 74,5862 209,966 ,718 ,896 

VAR00022 74,6897 210,936 ,685 ,897 

VAR00023 74,4483 206,113 ,711 ,895 



Estadísticas de escala 

Media Varianza 

Desv. 

Desviación N de elementos 

78,1034 231,453 15,21359 23 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,904 23 

Así mismo observamos que el valor de alfa de Cronbach es 0.904 mayor a 0.8 lo que indica 

que nuestra encuesta mide de manera fiable lo que deseamos investigar. 



ANEXO 7: Operacionalización de variables 

Variable 
Definición conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicador 

Escala de 

Medición 

Técnica 

/Instrumento 

Variable 
Independiente: 

Gestión 
Administrativ

a 

Consiste en todas las 

actividades que se 

emprenden para 

coordinar el esfuerzo de 

un grupo, es decir la 

manera en la cual se 

tratan de alcanzar las 

metas u objetivos con 

ayuda de las personas y 

las cosas mediante el 

desempeño de ciertas 

labores esenciales como 

son la planeación, 

organización, dirección y 

control.  (Anzola, 2002, 

p.70).

Las fases que se 

estudiaran la 

variable de Gestión 

Administrativa son: 

Planeamiento, 

Organización y 

Control.  

Planeamiento Participación 
Recursos y funciones 

Ordinal 

Encuesta/ 

Cuestionario 

Organización 
Estructura organizativa 
Procesos y 
procedimientos 

Dirección 

Dirigir 

Influir 

Motivar 

Control 

Evaluación de 

desempeño 

Cumplimiento de metas 

Variable 

Dependiente: 

Calidad del 

Servicio 

Es el resultado de la 

evaluación que efectúa 

un usuario, respecto al 

grado de conformidad 

entre sus expectativas 

respecto al servicio y sus 

percepciones respecto al 

servicio efectivamente 

recibido.” (Devoto, 2012, 

p. 3)

Las fases que se 

estudiaran en la 

variable de Calidad 

del Servicio son: 

Motivación de los 

estudiantes, 

Estrategias de 

Aprendizaje, 

Proceso de 

Evaluación  

eficacia 
Uso de medios 
Planeamiento de 
objetivos 

Ordinal 
Encuesta/ 

Cuestionario 

eficiencia Cumplimiento de recursos 
Planeación y necesidades 

efectividad Logro de Objetivos 
Mejoras Empleadas 

satisfacción de 

necesidades y 

expectativas 

Competencia profesional 



ANEXO 8: Solicitud de aplicación de Cuestionarios 



ANEXO 9: Validaciones de instrumento Gestión administrativa 







ANEXO 10: Validaciones de instrumento Calidad de servicio 







ANEXO 11: Autorización de publicación en repositorio 




