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RESUMEN 

El objetivo de la investigación fue determinar la relación entre la gestión 

administrativa y calidad de servicio en la I.E. 0071 Nuestra Señora de la Merced, 

San Juan de Lurigancho, 2020, siendo de vital importancia saber que tanto influye 

la variable calidad de servicio en base a una adecuada gestión, ya que depende 

del personal administrativo brindar un excelente servicio tanto a padres de familia 

como estudiantes, es decir influye el trato siendo relacionada con atención al 

usuario, el mantenimiento de una buena infraestructura y el compromiso de ellos 

por el aprendizaje impartido. La metodología fue de enfoque cuantitativo, de nivel 

descriptivo correlacional, de diseño no experimental y corte transversal, además de 

utilizar un cuestionario compuesto de 48 ítems para recolectar información tanto de 

la variable gestión administrativa como de calidad de servicio, dicho análisis de 

datos arrojó como resultado un coeficiente de relación de 0,968, indicando que 

existe una muy fuerte relación entre ambas variables. 

Palabras Clave: Gestión administrativa, Calidad de Servicio, Planificación, 

Organización, Compromiso. 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to determine the relationship between 

administrative management and quality of service in the I.E. 0071 Nuestra Señora 

de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020, being of vital importance to know how 

much the variable quality of service influences based on proper management, since 

it depends on the administrative staff to provide an excellent service to both parents 

and students, that is, treatment is influenced by being related to customer service, 

maintaining a good infrastructure and their commitment to the learning provided. 

The methodology was quantitative approach, descriptive correlational level, non-

experimental design and cross-sectional, in addition to using a questionnaire 

composed of 48 items to collect information on both the administrative variable 

management and the quality of service, said data analysis showed as The result 

was a relationship coefficient of 0.968, indicating that there is a very strong 

relationship between both variables. 

Keywords: Administrative management, Quality of Service, Planning, Organization, 

Commitment. 
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I. INTRODUCCIÓN

La calidad de servicio según García (2018) en países de primer mundo como 

Estados Unidos y Japón existe prioridad por brindar productos y servicios de calidad 

y no por un factor económico, es decir cuentan con una buena gestión y un gran 

apoyo humano entre las distintas áreas que conforman la organización, esto se 

puede dar en instituciones educativas, entre otros. Centrándose en el ámbito 

educativo las instituciones cuentan con altos estándares de calidad educativa ya 

que suelen invertir en nuevas tecnologías, capacitaciones constantes a los 

docentes y un buen manejo de los recursos financieros y humanos, por tal motivo 

la gestión administrativa que se da en instituciones de dichos países suele ser muy 

eficiente y esto se ve reflejado en el aprendizaje de sus estudiantes, además que 

las instituciones públicas de dichos países cuentan con el apoyo necesario por 

parte del estado, es decir el estado invierte en mejorar constantemente las 

infraestructuras, patios de comida, entre otros. Además de implementar talleres 

para estudiantes y docentes, como talleres deportivos en el caso de estudiantes y 

talleres de inter aprendizaje para los docentes. No obstante, según la UNESCO 

(2015), en EE.UU. surge el siguiente problema, la calidad de servicio educativo no 

es equitativo al rendimiento académico del estudiante, ya que no suele haber un 

seguimiento hacia él, es por ello que a pesar de contar con una buena gestión 

administrativa y calidad de servicio, se obtienen promedios por debajo de lo 

esperado, dicho problema es centrado en su mayoría en instituciones públicas, 

debido a que el control de asistencia y orden no toma el interés necesario, puesto 

que solo se limitan a cumplir con sus funciones dentro de las I.E. y no fuera de ellas. 

Por otro lado, en Japón el problema radica en la cantidad de estudiantes por aula 

de clase, es decir a pesar de contar con una buena gestión administrativa y calidad 

de servicio, no se puede llegar a todos ellos de forma ideal, por tal motivo la OCDE 

(2009) indicó que debido al alto porcentaje de pobreza (57%) las I.E. no pueden 

acoger a demasiados estudiantes de dicho nivel económico, generando problemas 

en la enseñanza pública y en el rendimiento académico de ellos.   

En el Perú actualmente la calidad de servicio en II.EE. o empresas privadas, 

publicas, entre otros no son las adecuadas ya que la mayoría de clientes no suele 

exigir un producto de calidad es por ello que las instituciones u organizaciones no 



 2 

le dan la importancia adecuada a este factor, generando que existan productos de 

muy mala calidad, pero debido a un costo bajo se vuelve muy adquirido, lo mismo 

pasa con las instituciones educativas, los cuales  los padres de familia no suelen 

invertir el dinero necesario para que sus hijos tengan un buen proceso educativo,  

por tal motivo las gestiones administrativas tanto de instituciones privadas y 

públicas se ve afectada ya que al no haber un reclamo por la enseñanza impartida 

se tiene la idea equivocada de que el manejo de la institución se encuentra muy 

bien, dejando de lado las actualizaciones y capacitaciones constantes a sus 

docentes, el mejoramiento de la infraestructura, la adquisición de nuevos equipos 

tecnológicos, entre otros; Por tal motivo el Perú según PISA (2018) se encuentra 

entre los países con más bajo porcentaje de educación, siendo un problema que se 

vive en la actualidad. Por otro lado, el estado no apoya  adecuadamente a las 

instituciones públicas, es decir no brindan la ayuda necesaria para mejorar la 

infraestructura, aplicar talleres de mejora en el desarrollo de los estudiantes, crear 

programa de intercambio de aprendizaje entre docentes, entre otros, esto se da 

debido a una mala gestión de recursos y al poco compromiso político que se tiene 

por mejorar la educación, sin embargo las entes que trabajan para el estado como 

Minedu (2012), exigen resultados, lo cual no se puede dar, debido a lo ya 

mencionado, es por ello que la calidad de servicio educativo no es la ideal o es mal 

vista en instituciones públicas, teniendo como responsables directos al personal 

administrativo ya que ellos son la imagen de cada I.E.  

Es por ello que la realidad problemática se centró en analizar la gestión 

administrativa en la I.E. 0071 Nuestra señora de la Merced y la calidad de servicio 

que brinda, ya que se pudo observar una deficiente educación brindada a los 

estudiantes y un mal manejo de recursos por parte del personal administrativo, 

dichos problemas se pudo observar gracias al problema de salud mundial que se 

atraviesa (COVID-19) y a las clases dictadas de forma no presencial, observando 

que en la institución existen docentes pocos capacitados generando retrasos en el 

aprendizaje de los estudiantes, es decir brindando un mal servicio educativo. No 

obstante, el personal administrativo no capacita constantemente a los docentes 

ante el uso de nuevas tecnologías, no brindan las herramientas y materiales 

necesarios para ejercer un buen desempeño dentro del aula y no cumplen con el 

manual de organizaciones y funciones (MOF), además de no contar con un 
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organigrama, cabe decir los docentes no participan en la elaboración de la 

programación anual, las sesiones de aprendizaje, entre otros, lo cual genera 

retrasos al personal administrativo en la planificación de la etapa escolar, por tal 

motivo hoy en día la institución ya mencionada presenta un mal manejo 

administrativo y una deficiente calidad de servicio.  

El problema general que se propuso para esta investigación, basándose en 

la realidad problemática ya mencionada ha sido, ¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y calidad de servicio en la Institución Educativa 0071 Nuestra 

Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020?.  A su vez los problemas 

específicos son ¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y las 

dimensiones de la variable calidad de servicio en la Institución Educativa 0071 

Nuestra Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020?  

.Es por ello que la justificación de forma teórica es respaldada por los 

conceptos adquiridos de los autores Ramírez (2002) y Montenegro (2008) que 

hacen mención de las variables de este estudio, dichos autores generan mayor 

prestigio y veracidad de la información presentada en esta investigación, de forma 

similar se da la justificación práctica la cual beneficia a las personas o estudiantes 

que deseen obtener información por parte de este estudio, ya sea por poseer 

similares variables o problemática; finalmente en la justificación metodológica la 

cual hace referencia al recojo y análisis de datos para ser demostrados por la 

hipótesis, se aplicó un cuestionario conformado por 48 ítems (24 para cada 

variable) con el propósito de obtener información para demostrar la posible co-

relación entre las variables de este estudio además de observar el 

desenvolvimiento de las variables sin interferir en ellas.  

De igual manera, se estableció el objetivo general. Determinar la relación 

entre la gestión administrativa y calidad de servicio en la Institución Educativa 0071 

Nuestra Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020. Además, cuenta con 

los siguientes objetivos específicos. Determinar la relación entre la gestión 

administrativa y las dimensiones de la variable calidad de servicio en la Institución 

Educativa 0071 Nuestra Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020. 
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Finalmente, la hipótesis general que se planteó fue: Existe relación entre la 

gestión administrativa y calidad de servicio en la Institución Educativa 0071 Nuestra 

Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020. Y las hipótesis especificas 

fueron: Existe relación entre la gestión administrativa y las dimensiones de la 

variable calidad de servicio de la Institución Educativa 0071 Nuestra Señora de la 

Merced, San Juan de Lurigancho, 2020. 

En el anexo 3 se visualiza la matriz de consistencia 
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II. Marco Teórico:

Los antecedentes en los que se basa la presente investigación tienen en

consideración el ámbito nacional e internacional. 

En Perú, la tesis de Rodríguez (2019) indicó la relación entre la gestión 

administrativa y calidad de servicio educativo en una institución educativa, la cual 

contó con una metodología de enfoque cuantitativo, de diseño descriptivo-

correlacional y corte transversal, la población estuvo compuesta por 200 padres de 

familia, para ello se aplicó un cuestionario el cual fue elaborado con 24 ítems, 

llegando al resultado que existe relación entre ambas variables gracias a la Rho de 

Spearman obtenido de 0,767 siendo una correlación mediana, por otro lado se llegó 

a la conclusión que en las dimensiones que forman parte de la variable gestión 

administrativa, es decir:  planificación (35,2%), Organización (30,8%) y Dirección 

(32,5%) se obtuvo un nivel de respuesta regular, no obstante en la dimensión 

Innovación se tuvo un porcentaje de 34,8% en un nivel bueno y para las 

dimensiones variable calidad de servicio son: Compromiso (46,1%) y atención al 

usuario (37,8%) en un nivel alto y las dimensiones contenido curricular (25,6%) y 

bienestar estudiantil ( 34.3%) en un nivel medio.  

También, Suarez y Talavera (2015) mencionaron la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio educativo en una institución educativa, por lo 

cual realizaron una metodología de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo 

correlacional y corte transversal, en donde se obtuvo una muestra de 98 docentes, 

los cuales fueron encuestados mediante un cuestionario de 30 ítems ( para ambas 

variables), teniendo como respuesta una correlación moderada debido al Rho de 

Spearman obtenido de 0,546. Por otro lado, las dimensiones de la variable gestión 

administrativa: planificación (28,5%), Organización (33,9%), Dirección (30.3%) y 

control (27.8%) se obtuvo un nivel de respuesta media y para las dimensiones que 

forman parte de la variable calidad de servicio son: Procesos pedagógicos (24%), 

Infraestructura (28,4%), compromiso (25,5%) en un nivel medio y atención al 

usuario (29.8%) en un nivel medio.  

Además, San Martin (2019) en su artículo indicó la relación entre gestión 

administrativa y la calidad de servicios, para ello se apoyó en una metodología con 

enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y de corte transversal, además 
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de aplicar un cuestionario a 100 docentes, el cual arrojo como resultado un Rho de 

Spearman de 0,789, es decir una correlación moderad, finalmente se llegó a la 

conclusión que, el 85% de los encuestados manifestaron que existe un buen 

manejo de ambas variables dentro del centro educativo. Por otro lado, las 

dimensiones de la variable gestión administrativa: planificación (58,3%) se obtuvo 

un nivel de respuesta alta, Organización (24,4%), Dirección (38.7%) y control (28%) 

se obtuvo un nivel de respuesta regular y para las dimensiones de la variable 

calidad de servicio son: Atención al usuario (34%), Infraestructura (27,5%), 

desempeño docente (26%) y compromiso estudiantil (30,2%) en un nivel medio. 

Por consiguiente, Condor (2020) en su artículo indicó la relación entre 

gestión administrativa y la calidad de servicios, por lo cual utilizó una metodología 

con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y de corte transversal, 

además de aplicar un cuestionario a 147 estudiantes, dando como resultado un Rho 

de Spearman de 0,742 siendo representada con una correlación moderada, por tal 

motivo se llegó a la conclusión que el 69.4% de los encuestados indicaron que se 

da una gestión administrativa de forma aceptable. Por otro lado, las dimensiones 

de la variable gestión administrativa: planificación (70,7%), Organización (71,4%), 

Dirección (68.7%) y control (72.1%) se obtuvo un nivel bueno y para las 

dimensiones que forman parte de la variable calidad de servicio son: Atención al 

usuario (36%), Infraestructura (35,7%), elementos tangibles (39.4%) y empatía 

(36%) en un nivel medio. 

Finalmente, Conde (2015) indicó como propósito determinar la relación entre 

la gestión administrativa y la calidad educativa en la institución pública de Huara, 

para ello realizó una metodología de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo 

correlacional, método hipotético deductivo , corte transversal y diseño no 

experimental, en donde la población fue conformada por 199 docentes, los cuales 

fueron participes de un cuestionario de 22 ítems, en donde se obtuvo como 

resultado una correlación moderada, debido al Rho de Spearman de 0,552, por lo 

tanto se acepta la hipótesis planteada y se rechaza la nula. Por consiguiente, las 

dimensiones de la variable gestión administrativa: planificación (20,5%), 

Organización (35,1%), Dirección (33.3%) y control (30%) se obtuvo un nivel regular 

y para las dimensiones de la variable calidad de servicio son: Atención al usuario 
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(37.9%), desempeño (39%), infraestructura (38.7%) y herramientas (31.1%) en un 

nivel medio. 

En Colombia, Quintana (2018) tuvo como propósito la relación entre la 

calidad educativa y la gestión administrativa en instituciones del departamento de 

Putumayo, para ello se aplicó una  metodología de enfoque cuantitativo, nivel 

descriptivo correlacional y diseño no experimental, no obstante se aplicó una 

encuesta de 40 ítems a una población de 240 docentes, generando como resultado 

un Rho de Spearman de 0,774, siendo una correlación positiva media, además se 

concluyó que el 75% de los docentes encuestados indicaron que el personal 

administrativo no brinda las herramientas necesarias y no cuenta con los materiales 

adecuados tanto como tecnológicos como de aula, es por ello que no se puede 

brindar una educación de calidad a los estudiantes. 

En Costa Rica, Elmys (2018) mencionó la relación entre el desempeño 

docente y la calidad de servicio educativo, por lo cual realizó una metodología de 

enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y método hipotético deductivo 

en donde la muestra se conformó por 147 padres, los cuales fueron encuestados 

con un total de 44 ítems, generando como resultado un Rho de Spearman de 0,889, 

es decir una correlación positiva alta, además se llegó a la conclusión que el 85% 

de los encuestados indicaron que la forma de desempeñarse de los docentes es la 

adecuada ya que ello se ve reflejada en el rendimiento académico de sus hijos, 

además la calidad de servicio brindada es buena ya que se cuenta con una buena 

atención al usuario y una excelente infraestructura. 

En Ecuador, Escobar y Huilcapi (2017) indicaron en su artículo como objetivo 

la relación entre la gestión administrativa y la calidad educativa de en la I.E. publica, 

por lo cual se apoyaron en una metodología de enfoque cuantitativo, nivel 

descriptivo-correlacional, no experimental y de tipo aplicada, a la vez la muestra 

estuvo compuesta por 152 colaboradores, los cuales fueron encuestados con un 

total de 25 ítems, generando como resultado un Rho de Spearman de 

0,674(correlación moderada), además se pudo concluir que la calidad de servicio 

educativo se relaciona directamente con la gestión administrativa, ya que de ellos 

depende brindar las herramientas y materiales necesarios al docente para ejercer 

un buen desempeño dentro del aula. 
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En Costa Rica, Gonzales (2017) mencionó como objetivo de su artículo la 

descripción de la gestión administrativa en las instituciones públicas, para ello utilizó 

una metodología de enfoque cuantitativo, además de un cuestionario de 25 ítems 

a una población de 157 docentes, teniendo como conclusión que el 49% de los 

encuestados se encuentra de acuerdo con el desenvolvimiento del directo en la 

institución.  Por otro lado, las dimensiones de la variable gestión administrativa: 

planificación (55,4%), Organización (43%), Dirección (39.8%) e Innovación (47.5%) 

se obtuvo un nivel de respuesta alta y para las dimensiones de la variable calidad 

de servicio son: Procesos pedagógicos (38.7%), Infraestructura (22,1%), 

desempeño docente (26,6%) y atención al usuario (25.3%) en un nivel medio. 

La gestión administrativa tiene un enfoque humanista, expuesta por 

Chiavenato (2006) quien hizo mención que la administración se centra en las 

capacidades y actitudes de las personas, las cuales toman un rol importante en la 

organización ya que de ellos depende que la organización tenga un buen 

funcionamiento y posteriormente el cumplimiento de objetivos o metas, por lo tanto, 

el capital humano son los activos más importantes que tiene cualquier organización 

u empresa ya que se relacionan directamente con la productividad y los procesos

de planificación, organización, control y dirección. A su vez el terminó gestión según 

IIPE en colaboración con la UNESCO en el año 2015 mencionaron que dicho 

termino se relaciona directamente con Magnamente (dirección, gerencia, etc.), lo 

cual da a entender que la gestión tiene varios significados relacionados con las 

acciones a seguir según los objetivos o necesidades detectadas en la organización 

(planificación), toma de decisiones en conjunto y el valor fundamental del capital 

humano. 

Debido a la información ya expuesta podemos decir que la gestión 

administrativa según Ramírez (2002) es un proceso que se da de forma conjunta 

con los miembros que forman parte de la organización, los cuales tienen un 

compromiso con ella, debido a que cuentan con los mismos objetivos, es por ello 

que se aplican los principios básicos de la administración como planificación, 

organización, dirección y control. Además, Kaplan y Norton (2000) manifestaron 

que es el proceso de mantener un ambiente en el cual las personas trabajen de 

forma grupal basadas en una misma meta, es por ello que es aplicada en todo tipo 
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de organizaciones ya sean pequeñas y grandes empresas, lucrativas o no 

lucrativas. Por tal motivo para lograr concretar una misma meta es necesario tener 

el compromiso de todos los colaboradores de los distintos niveles jerárquicos que 

existan, es decir desde el puesto más simple hasta el puesto más importante. 

Finalmente, Lavin (2013) hizo hincapié que toda característica del personal 

administrativo debe estar basada en sus logros obtenidos ya sean a corto plazo o 

largo plazo (dependiendo del objetivo) y la adaptación de este ante posibles 

problemas, apoyándose en sistemas como el aprendizaje en equipo, desarrollo y 

colaboración conjunta. 

Recopilando la información obtenida por los distintos autores, podemos decir 

que, la funcionalidad de esta variable según el ministerio de educación es generar 

un desempeño laboral eficiente y efectivo por parte de los directivos de las  

instituciones apoyándose en los procesos administrativos básicos como 

planificación, organización, control y dirección, además de cumplir con los nuevos 

perfiles que el sistema educativo exige, por tal motivo se hace uso de los recursos 

humanos que son compuestos por el personal, que hace referencia al conjunto de 

personas que laboran dentro de una organización o institución, también el talento 

humano que es la aptitud de forma intelectual de los colaboradores que pertenecen 

a una organización, a la vez el capital humano la cual es relacionada con aptitudes 

y capacidades de toda persona y finalmente los recursos humanos quienes son 

intermediarios entre el empleado y el empleador, este último se encarga de resolver 

necesidades , dificultades, peticiones, etc. que se puedan dar entre ambos. 

 En cuanto a los recursos financieros estos se enfocan en las finanzas con las 

que cuenta cada institución, la cual está destinada a mejorar la infraestructura, 

además de adquirir y brindar materiales de apoyo hacia el docente con el propósito 

de mejorar su desempeño dentro del aula (este último no es considerado como un 

recurso como los ya mencionados, sin embargo, se toma en cuenta debido a que 

ayuda a medir la efectividad de un colaborador u organización). 

En la dimensión 1 que habla sobre la planificación, Ramírez (2002) mencionó 

que, ayuda al desarrollo de una organización, mediante la reducción de riesgos que 

puedan suceder y maximizando los recursos y tiempo brindado, además se enfoca 

hacia donde se busca llegar (metas), para ello debe existir coordinación y empeño 
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por parte de los distintos equipos laborales y niveles jerárquicos, cabe decir una 

buena planificación de recursos ayuda a reducir el tiempo de logro de un objetivo. 

Indicadores: Metas propuestas, planificación de recursos 

Según López (2014) las metas propuestas en la planificación son aquellas 

metas que se realizan durante un periodo de tiempo determinado, en la cual se 

respeta el orden de procesos con el fin de obtener un mayor beneficio para la 

institución u organización. Además, Polo (2010) indicó que la planificación de 

recursos es fundamental en una organización, institución o empresa, ya que es de 

lo que se dispone para realizar algo, por lo tanto, se debe valorar el recurso 

financiero como humano, es decir la mano de obra y las herramientas que se 

emplean en ella.  

En la dimensión 2 que habla sobre la organización, Ramírez (2002) se basó 

en la estructura organizacional, los diseños administrativos y el capital humano, ya 

que son piezas fundamentales en el cumplimiento de metas, es por ello que los 

colaboradores deben cumplir con responsabilidad sus funciones asignadas y 

compartir un mismo objetivo empresarial ya que de ellos depende el funcionamiento 

de la organización. Indicadores: responsabilidad de funciones otorgadas y 

estructura organizacional. 

Según Morales (2019) manifestó que el personal que pertenece a una 

organización, I.E., empresa, entre otros, debe comprometerse en todo momento a 

ejercer de forma adecuada sus funciones, es decir demostrar responsabilidad al 

momento de cumplirlas, ya que son piezas fundamentales en la realización de los 

objetivos planteados. Por otro lado, Ordoñez (2017) indicó que la estructura 

organizacional dentro de una I.E. está basada en el cumplimiento de roles de forma 

óptima, es decir cada persona realiza su función asignada. No obstante, la 

coordinación de esfuerzos por parte de cada miembro perteneciente a la I.E. ayuda 

a concretar los objetivos planteados a largo y corto plazo. 

En la dimensión 3 que explica sobre el control, Ramírez (2002) mencionó que 

hizo referencia al proceso en el cual surge una toma decisiones ante posibles 

problemas, por lo tanto, busca aplicar estrategias que ayuden a mejorar el plan 
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establecido, lo cual es medido mediante los resultados obtenidos. Indicadores: 

estrategias de mejora de resultados y resultados obtenidos 

Según Clark (2010) toda I.E. debe aplicar estrategias de mejora en el 

rendimiento académico, es decir reforzar constantemente los conocimientos 

impartidos dentro del aula de clase, puesto que no todos los estudiantes poseen 

las mismas estrategias de retención de información, dichas estrategias aplicadas 

como talleres de reforzamiento, interaprendizaje y similares ayudan a mejorar la 

imagen de la I.E. y obtener mejores resultados en rendimiento y gestión.  

En la dimensión 4 que menciona sobre la dirección, Ramírez (2002) indicó 

que es la realización de forma efectiva de todo lo que se planeó, gracias al 

compromiso de los colaboradores y la toma de decisiones brindadas por el 

administrador, el cual busca que se cumpla de forma adecuada las ordenes 

emitidas, es por ello que brinda una comunicación directa entre él y sus empleados 

con el fin de no solo motivarlos por los logros obtenidos sino también ver sus 

defectos dentro de la organización. Indicadores: comunicación y compromiso. 

Según Torche y Madrid (2015) el compromiso por parte de los directivos y 

docentes hacia la mejora estudiantil, es importante en cada I.E. ya que no solo 

ayuda a mejorar el rendimiento académico sino a la comunidad, es decir genera un 

mejor nivel de calidad educativa y mayor competitividad académica, logrando 

obtener un mejor potencial del estudiante. También, Farías (2017) mencionó que la 

comunicación es importante en cualquier ámbito, puesto que ayuda a prevenir 

posibles problemas en una organización o conflictos que atraviesa el alumno en 

una I.E., es por ello que la comunicación en el ámbito educativo, se debe dar de 

manera constante ya que, gracias a ello se puede tener una idea concreta del 

desenvolvimiento del estudiante y los problemas que lo aquejan, además de 

mantener informado al padre de familia sobre los proyectos académicos a 

realizarse dentro del ciclo escolar. 

En relación con la segunda variable que es calidad de servicio, se puede decir 

que, el terminó calidad es una cualidad que se le da a una cosa, no obstante, según 

la RAE, la palabra calidad significa el comportamiento o la manera de ser de una 

persona o cosa, además la acción o efecto de satisfacción. Por lo tanto, Denton 
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(1991) detalló que la calidad es una característica que genera diferencia entre las 

personas, bienes y servicios. No obstante, el Organismo Internacional de 

Normalización (ISO) en la norma 8402 definió como calidad a la característica de 

cualquier entidad que logre satisfacer las necesidades explicitas e implícitas, cabe 

decir dicha norma detalla que entidad puede ser una organización, empresa, 

institución.  

Según Denton (1991) existen cuatro tipos de calidad, ya sea por excelencia, 

eficacia, satisfacción o en su totalidad, siendo detalladas a continuación:  

Calidad por excelencia, siendo relacionada con los productos que poseen los 

máximos estándares de calidad en todas sus características, también, la calidad 

por eficacia la cual está basada en la prioridad de satisfacer la expectativa del 

cliente, además de la calidad por satisfacción la cual se enfoca en la percepción del 

cliente hacia un producto. Finalmente, la calidad total, que es la unión de los tipos 

de calidad ya expuestos, los cuales son aplicados a servicios, procesos, productos, 

tomando en cuenta a todo el personal que labora en la organización. 

Por consiguiente, podemos decir que la calidad de servicio en las instituciones 

educativas según Vargas (2014) es la eficiencia y eficacia que se logra cuando 

todos los elementos intervienen en el proceso educativo, siendo observado en los 

resultados de rendimiento por parte de los alumnos, Además Montenegro (2008) 

hizo referencia que para lograr una buena calidad de servicio se debe brindar una 

buena atención al usuario, es por ello que en el ámbito educativo se relaciona 

directamente con la educación de calidad por lo tanto, se debe tomar en cuenta la 

construcción de conocimientos de forma psicológica, social y científica, también el 

desarrollo de estrategias metacognitivas que ayuden al alumno a entender, 

aprender y generar un compromiso de mejora constante en la persona como tal, 

por consiguiente los docentes deben brindar los materiales y herramientas 

necesarias para generar un buen rendimiento académico, no obstante la 

infraestructura de la institución debe generar comodidad en el proceso de 

aprendizaje del estudiante. Cabe decir el desempeño docente es fundamental en 

la obtención de una buena calidad de servicio institucional por tal motivo Gómez 

(2006) indicó la importancia de contar con docentes altamente capacitados y que 
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las instituciones logren fomentar competencias básicas y específicas, es decir las 

competencias ayudan a observar el comportamiento y desempeño de los docentes 

al momento de interactuar con los alumnos cumplimiento en todo momento los 

estándares de calidad educativa que se espera concretar. 

La educación es clave al momento de alcanzar los objetivos, es por ello que 

cuando las personas reciben una educación de calidad pueden escapar del ciclo 

de la pobreza, es decir la educación ayuda a reducir la desigualdad y genera una 

igualdad de género, además de generar tolerancia y contribuir a crear una sociedad 

más pacífica. 

En la dimensión 1 que habla sobre compromiso, Montenegro (2008) mencionó 

que, para brindar una buena calidad de servicio es necesario tener un compromiso 

con la sociedad, ya que gracias a la enseñanza brindada hacia las personas estas 

pueden sobresalir en cualquier ámbito ya sea educativo, deportivo, etc. Generando 

así una mejora educativa en la comunidad y reduciendo los niveles de ignorancia, 

además ayuda a romper paradigmas ya establecidos como las creencias de que la 

educación no genera beneficios en las personas, este último es asociado con la 

cultura. Por lo tanto, toda institución tiene un compromiso con los padres y los 

estudiantes, ya que se debe dar un seguimiento el cual generé una evolución en 

ambos, rompiendo creencias erróneas y mejorando los niveles de educación. 

Indicadores: Compromiso social y compromiso cultural 

Según Bustamante (2016) el compromiso social es aquel que busca mejorar 

la comunidad de forma voluntaria, en el ámbito educativo, es la realización de 

proyecto académicos en las cuales participen los residentes con el fin de mejorar 

la educación en el distrito, ambiente, comunidad y similares.  El mismo autor 

también manifestó que el compromiso cultura, es respetar en todo momento las 

religiones, creencias, entre otros de las personas residentes, es decir, dichos 

elementos no deben influir en la educación brindada o en el trato hacia el 

estudiante.  

En la dimensión 2 que habla sobre herramientas, Montenegro (2008) se basó 

en las estrategias de mejora estudiantil, es decir aquellas estrategias que ayudan 

a mejorar su rendimiento académico, comprensión lectora, interacción, entre otras, 
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por lo cual es necesario aplicar estrategias metacognitivas en donde el docente 

tenga un intercambio de conocimientos con el estudiante basadas en enseñanza-

aprendizaje, lo cual genera un mayor conocimiento, control y autorregulación de la 

persona. Indicadores: estrategias cognitivas y estrategias de mejora estudiantil 

Según Yangali (2016) Las estrategias de mejora estudiantil son aquellas que 

hacen que el estudiante tenga un mejor desenvolvimiento dentro y fuera del aula 

de clase, es decir refuerza sus conocimientos adquiridos con el fin de obtener 

mejores resultados en su rendimiento académico, por tal motivo es fundamental 

aplicar talleres de reforzamiento en las I.E. Por otro lado, Quijano (2018) expresó 

que las estrategias metacognitivas son aquellas que ayudan al estudiante a 

desarrollarse de forma sistemática y consiente ante posibles problemas, es decir 

genera respuestas ante los conflictos, basadas en la evaluación y adquisición de 

información sobre las distintas situaciones que afronta a diario.  

En la dimensión 3 que menciona sobre atención al usuario, Montenegro 

(2008) indicó que la actitud es el principal elemento, ya que es el comportamiento 

que presenta una persona ante otra, es decir la forma en cómo se presenta e 

interactúa, para ello se debe tener en cuenta el autocontrol y empatía. La actitud 

genera un grado de responsabilidad en los docentes ya que estos son los 

encargados de brindar sus conocimientos hacia los estudiantes, es por ello que 

existe una gran responsabilidad al momento de desempeñarse dentro del aula, 

puesto que  una mala actitud es sinónimo de una mala atención o del poco interés 

que se le brinda al estudiante, en el caso de los padres de familia  se debe presentar 

una buena actitud y un alto grado de responsabilidad ya que es crucial debido a 

que en su mayoría son los encargados de exigir una buena educación producto del 

pago u inversión que realizan. Indicadores: actitud y responsabilidad 

Según, Muñiz y Fernández (2019) la actitud y responsabilidad son piezas 

fundamentales al momento de brindar una educación de calidad, es decir el docente 

o directivo debe demostrar en todo momento una correcta realización de sus

funciones, además de mantener una actitud agradable ya que su publicó objetivo 

son los estudiantes y padres de familia, por lo tanto, las personas que forman parte 

de las I.E. deben tener la capacidad de interactuar de forma transparente y directa. 
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En la dimensión 4 que explica sobre infraestructura, Montenegro (2008) 

mencionó que la percepción del ambiente son los estímulos percibidos por parte de 

los sentidos; en el ámbito educativo la percepción es el cimiento del aprendizaje ya 

que ayuda a crear una realidad propia y los contenidos en base al conocimiento 

adquirido, no obstante en el ambiente escolar existen factores los cuales son 

percibidos por los estudiantes como los conflictos entre los mismos mediante la 

violencia o la poca empatía que existe en  el entorno en el que se rodean dentro de 

la institución, cabe decir también es relacionado con la infraestructura con la que 

cuenta las instituciones. Indicadores: percepción del ambiente y entorno del 

ambiente de aprendizaje. 

Según Palomino (2016) la percepción del ambiente es aquella percepción de 

los objetos, sentimientos, entre otros que se rodea, en el ámbito educativo se 

relaciona con la calidad estudiantil percibida, la satisfacción del estudiante y el 

resultado obtenido mediante su rendimiento académico. Además, dicho autor 

también índico que el entorno del ambiente de aprendizaje es importante en el 

rendimiento académico del estudiante puesto que de ello depende su concentración 

y la captación de información brindada por el docente.  
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

El enfoque de la investigación es cuantitativo ya que se busca relacionar las 

variables gestión administrativa y calidad de servicio, para ello se basó en métodos 

estadísticos que influenciaron en la comprobación de la hipótesis planteada, Según 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionaron que es la realización de la 

recolección y el análisis de datos, con el fin de dar respuestas a las preguntas 

realizadas en la investigación, asimismo probar las hipótesis planteadas mediante 

el apoyo estadístico. 

El tipo fue básico ya que busca ampliar y hacer un estudio sobre las variables 

gestión administrativa y calidad de servicio, además de apoyarse en información 

teórica para el desarrollo de las mismas, según el autor Carrasco (2006) tiene como 

finalidad plantear nuevas teorías o variar las existentes, con el fin de incrementar 

los conocimientos científicos además de partir de un marco teórico y permanece en 

él. 

El nivel es descriptivo correlacional puesto que se buscó determinar la posible 

relación entre ambas variables, Según Narváez (2006) buscó observar y describir 

el comportamiento de las variables en el campo de investigación, además de 

investigar la posible relación entre ambas, sin influir uno del otro. 

01

M     R 

02 

Dónde:  

M = Muestra de padres de familia 

01 = Variable Gestión administrativa 

02 = Variable Calidad de servicio 

R = posible relación 

El diseño fue no experimental ya que no hubo manipulación de datos, es decir 

de las variables de este estudio, según Hurtado y Garrido (2007) se trata sobre la 
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no manipulación de variables y la observación de su desenvolvimiento de forma 

natural. 

El corte fue transversal ya que se analizó los datos de la población definida, 

según Hurtado y Garrido (2007) es la medición de las características de la variable 

en un determinado momento. 

3.2. Variables y Operacionalización 

La variable gestión administrativa según Ramírez (2002) es un proceso que 

se da de forma conjunta con los miembros que forman parte de la organización, los 

cuales tienen un compromiso con ella, debido a que cuentan con los mismos 

objetivos, es por ello que se aplican los principios básicos de la administración como 

planificación, organización, dirección y control. 

 En cuanto a sus dimensiones, estos son: planificación, organización, 

dirección y control. A la vez, esta variable será cuantificada mediante 24 ítems, bajo 

la escala de Likert la cual se compuso por cinco respuestas. 

La variable calidad de servicio según Montenegro (2008) está basada en una 

buena atención al usuario, es por ello que en el ámbito educativo se relaciona 

directamente con la educación de calidad por lo tanto, se debe tomar en cuenta la 

construcción de conocimientos de forma psicológica, social y científica, también el 

desarrollo de estrategias metacognitivas que ayuden al alumno a entender, 

aprender y  generar un compromiso de mejora constante en la persona, por 

consiguiente los docentes deben brindar los materiales y herramientas necesarias 

para generar un buen rendimiento académico, no obstante la infraestructura de la 

institución debe generar comodidad en el proceso de aprendizaje del estudiante. 

En cuanto a sus dimensiones, estos son: compromiso, herramientas, atención 

al usuario e infraestructura, esta variable será cuantificada mediante 24 ítems bajo 

la escala de Likert con cinco opciones de respuesta, la cual posee una medida 

ordinal. 

Se realizó una matriz de operacionalización de variables, la cual está situada en 

el anexo 4. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

La población según Hernández, et. al. (2014) son los elementos que tienen 

características similares, estos pueden ser animales, números, personas, entre 

otros. Por tal motivo, la población se conformó por 110 padres de familia del nivel 

secundaria los cuales son elegidos de forma aleatoria, además de haber 

pertenecido a la institución educativa, por lo tanto, dichos elementos fueron 

tomados para la realización del proyecto.  

En los criterios de inclusión, son los padres de familia pertenecientes al nivel 

secundaria de la institución educativa (ambos sexos).  

Los criterios de exclusión, Personas ajenas a la institución y que no sean 

padres de familia del nivel de secundaria. 

En cuanto a la muestra, los autores Hernández, et. al (2014) indicaron que la 

muestra es una pequeña parte de una determinada población. Por tal motivo, se 

obtuvo una muestra de 86 padres de familia que reciben servicios de la institución, 

para obtener la muestra ya indicada se aplicó la fórmula de población finita la cual 

se muestra a continuación 

     Z2 P (1-P) N 

  n=    𝑒2 (𝑁−1)+𝑧2 P(1-P) 

Dónde: 

N = Población = 110 

e = Margen de Error = 0.05 

Z = Grado de Confianza = 1.96 

p = Probabilidad de que ocurra el evento =0.5 

q = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento =0.5 

n = Tamaño de muestra 

Resolución de la fórmula: 

n =  (1.96)2*0.5*0.5*110/ (0.05)2*(110-1) +(1.96)2*0.5*0.5 

n=105.644/1.2329 

n = 86 
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En cuanto a muestreo, se utilizó el muestreo aleatorio simple, lo cual, según 

los autores ya mencionados, indicaron que es el comportamiento y la exploración 

de una muestra, además de que los elementos tienen la misma probabilidad de ser 

elegidos.  

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

Se aplicó la encuesta como técnica recolectora de datos, el cual según 

Hurtado & Garrido (2007) son las preguntas que ayudan a obtener información de 

los elementos del campo de investigación. 

Además, se aplicó el cuestionario como instrumento recolector, según 

Hurtado & Garrido (2007) ayuda a obtener información de los elementos del campo 

de investigación. Para esta investigación se contó con un total de 48 ítems es decir 

24 ítems por variables, sometida a la escala ordinal de cinco niveles: nunca, casi 

nunca, a veces, casi siempre y siempre. (Anexo 5) 

A continuación, se muestran las fichas técnicas 

 

 

 

Ficha Técnica 

Nombre:  Cuestionario de la variable gestión administrativa 

Autor:  Concepción Campos Crisostomo 

Objetivo:    Recolectar información de la variable gestión administrativa 

Lugar de aplicación: Institución Educativa 0071 Nuestra Señora de la Merced, San Juan 

de Lurigancho, 2020 

Forma de aplicación: Virtual, mediante el uso de cuestionario de google 

Descripción del instrumento: Consta de cuatro dimensiones: planificación, organización, 

control y dirección, las cuales conforman un total de 48 ítems. 

Escala de medición ordinal en base a cinco niveles: Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi 

Siempre y Siempre. 
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Figura 2.  Ficha técnica de la variable calidad de servicio 

La validez, es la aprobación del instrumento recolector mediante expertos en 

el tema, por lo tanto, será medida bajo el juicio de tres expertos.  

Tabla 1. 

Validación de juicio de expertos 

N° Experto Aplicabilidad 

1 Mg. Vizcarra Ballon Consuelo Aplicable 

2 Mg. Rubio Campos Lucia Milagros Aplicable 

3 Dr. Vega Vilca, Carlos Sixto Aplicable 

Fuente: Ficha de expertos. 

La confiabilidad fue obtenida mediante la prueba del Alfa de Cronbach, la cual 

ayudo a obtener la fiabilidad del instrumento, es por ello que se aplicó a una prueba 

piloto de 15 padres de familia que no pertenecen a la institución educativa. En 

donde el valor obtenido fue de 0,730 (anexo 6 y 7) es decir existe una aceptable 

fiabilidad del instrumento. 

Ficha Técnica 

Nombre:    Instrumento de la variable calidad de servicio  

Autor:   Concepción Campos Crisostomo 

Objetivo:   Recolectar información de la calidad de servicio 

Lugar de aplicación: Institución Educativa 0071 Nuestra Señora de la Merced, San Juan 

de Lurigancho, 2020 

Forma de aplicación: Virtual, mediante el uso de cuestionario de google 

Descripción del instrumento: Consta de cuatro dimensiones: compromiso, herramientas, 

atención al usuario e infraestructura, las cuales conforman un total de 48 ítems. 

Escala de medición ordinal en base a cinco niveles: Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi 

Siempre y Siempre. 
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3.5. Procedimientos 

Se aplicó el instrumento recolector de datos mediante la herramienta Google 

formulario, lo cual ayudo a obtener información de la población de este estudio, ya 

que debido a la pandemia que se atraviesa no se puede recolectar información de 

forma presencial, como primer paso se creó el instrumento, también se buscó el 

consentimiento de los padres de familia y finalmente se procedió a recolectar la 

información brindada por ellos, dicha información se procesó mediante el software 

estadístico SPPS, para poder hallar la confiabilidad del instrumento. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Se utilizó el método descriptivo, según Viedma (2015) indicó sobre la 

descripción del desenvolvimiento de la variable. Para obtener los resultados 

descriptivos se aplicó las tablas de frecuencias.  

Se utilizó el método inferencial, según Viedma (2015) comprendió los métodos 

y procedimientos para obtener información de una población estadística. Para 

obtener los resultados inferenciales se aplicó el Rho de Spearman. 

3.7. Aspectos éticos 

La presente investigación aplicó las normas APA propuestas por la 

Universidad Cesar Vallejo, además de obtener el consentimiento informado de los 

padres de familia, respetando en todo momento la confidencialidad de ellos, 

también de los derechos de autor y los principios éticos, no obstante, se cumple en 

todo momento los reglamentos internos expuestos por la universidad, logrando la 

fiabilidad del proyecto.  
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IV. RESULTADOS

Análisis Descriptivo: 

 Tabla 2. 

 Datos estadísticos de la Variable Gestión Administrativa 

Frecuencia 
fi 

Porcentaje 
% 

Válido Malo 26 30.2 
Regular 35 40.7 
Bueno 25 29.1 

Total 86 100.0 

 

Figura 3.  Detalle grafico de la variable Gestión administrativa 

En la tabla 2 y la figura 3, el 40.7% del total de encuestados manifestaron que 

en un nivel regular sobre la gestión administrativa que hay dentro de la I.E., 

producto de que no existen muchas estrategias de mejora estudiantil o talleres de 

capacitación constante de los docentes, es decir no hay una preocupación por 

elevar la educación brindada, por otro lado el 30.2% indicaron que es mala ya que 

no sienten que no son parte de los procesos o planificaciones estudiantiles, es decir 

no toman en cuenta las opiniones de mejora impuestas por los padres de familia y 

finalmente el 29.1% expresaron que la gestión administrativa es buena puesto que 

se espera tener un mejor uso de los recursos por parte de la nueva administración, 

es decir mejorar la infraestructura, materiales, equipos y similares. 

Malo Regular Bueno

Variable 30.2 40.7 29.1
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Tabla 3. 

 Niveles de las dimensiones de la variable Gestión administrativa 

Niveles 

Planificación Organización Control Dirección 

fi % fi % fi % fi % 

Válido Malo 28 32.6 28 32.6 30 34.9 31 36.0 
Regular 38 44.2 40 46.5 31 36.0 30 34.9 

Bueno 20 23.3 18 20.9 25 29.1 25 29.1 

Total 86 100.0 86 100.0 86 100.0 86 100.0 

Figura 4.  Detalle grafico de las frecuencias de las dimensiones planificación, organización, control 
y dirección 

De la tabla 3 y figura 4, resaltando el valor más alto de los porcentajes 

expuestos  se puede decir que el 44.2% manifestó en un nivel regular sobre la 

planificación estudiantil con la que cuenta la I.E., producto de que en etapas 

anteriores no se demostró un buen desenvolvimiento por parte del área 

administrativa, es decir no se utilizaron correctamente los recursos financieros ni 

humanos, por tal motivo los padres de familia buscan ser partícipes de la 

planificación estudiantil, en el mismo nivel con un 46.5% indicaron que la 

organización con la que se cuenta es regular ya que se visualiza que no existe un 

buen ámbito laboral entre docentes, es decir no existe unión por parte de ellos lo 

cual perjudica de forma leve el desenvolvimiento del estudiante, además de no 

cumplir sus funciones adecuadamente, Del mismo modo en un 36% el control que 
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muestra la  I.E., no es la adecuada ya que no existen talleres de capacitación al 

docente o grupos de inter aprendizaje (GIA), no obstante cabe resaltar que en 

algunas ocasiones se brindó buenas estrategias de mejora estudiantil como talleres 

de reforzamiento académico, finalmente la dirección de la I.E. es mala producto de 

que el 36% expresaron que no existe una buena comunicación entre docentes y 

estudiantes producto de no obtener respuestas ante preguntas planteadas en clase 

por parte de los estudiantes, además de no llevar un correcto cuaderno de 

asistencia y puntualidad por parte de los auxiliares, perjudicando de forma directa 

en el rendimiento académico del estudiante. 

Tabla 4. 

 Datos estadísticos de la variable Calidad de Servicio 

Frecuencia 
fi 

Porcentaje 
% 

Válido Malo 27 31.4 
Regular 34 39.5 
Bueno 25 29.1 

Total 86 100.0 

 

Figura 5.  Detalle grafico de la variable Calidad de Servicio 

En la tabla 4 y figura 5, el 39.5% del total de encuestados manifestaron una 

regular calidad de servicio brindada por parte de la I.E. ya que en algunos aspectos 

no cumplen con las expectativas que esperan tener por parte del personal 

administrativa, por otro lado el 31.4% indicaron en un nivel malo que la atención al 

usuario no es la adecuada ya que no suelen tener respuestas rápidas (atención) 
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por parte de directivos y docentes y finalmente el 29.1% expresaron en un nivel 

bueno que lo rescatable en cuanto a calidad de servicio ofrecida por la I.E. es la 

preocupación por mantener los talleres de reforzamiento estudiantil, lo cual indica 

de cierta forma una importancia sobre el rendimiento del estudiante. 

Tabla 5. 

 Niveles de las dimensiones de la variable Calidad de Servicio 

Niveles 

Compromiso Herramientas 
Atención al 

usuario 
Infraestructura 

fi % fi % fi % fi % 

Válido Malo 28 32.6 30 34.9 38 44.2 36 41.9 
Regular 40 46.5 34 39.5 26 30.2 33 38.4 

Bueno 18 20.9 22 25.6 22 25.6 17 19.8 

Total 86 100.0 86 100.0 86 100.0 86 100.0 

Figura 6.  Detalle grafico de las frecuencias de las dimensiones compromiso, herramientas, 
atención al usuario e infraestructura. 

De la tabla 5 y figura 6, resaltando el valor más alto de los porcentajes 

expuestos  se puede decir el 46.5% en un nivel regular indicaron que el compromiso 

educativo brindado por parte de la I.E. no es la ideal, ya que sienten que los 

docentes no interactúan mucho con sus hijos, también en el mismo en el mismo 

nivel el 39.5% manifestó que los docentes no cuentan con las herramientas 

necesarias para brindar una buena calidad educativa, ya que se observó que no se 
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encuentran con equipos tecnológicos nuevos o programas educativos virtuales que 

ayuden al reforzamiento estudiantil, por otro lado el 44.2% indicaron que la atención 

al usuario es mala ya que no suelen ser atendidos dentro del tiempo indicado o 

suelen ser ignorando, teniendo así dificultades para dar seguimiento al rendimiento 

académico de sus hijos y finalmente en el mismo nivel el 41.9% expresaron su 

incomodidad producto de la infraestructura pequeña y antigua con la que se cuenta, 

además de no poseer una loza para generar el deporte en los estudiantes y 

carpetas en mal estado. 

Prueba de Normalidad: 

Para realizar las pruebas de normalidad, es necesario tomar en cuenta la 

población establecida, de tal modo que se pueda utilizar la prueba que más se 

acople a la investigación. 

 En tal sentido la prueba de Kolmogórov-Smirnov se utiliza cuando la 

población es “> 50” y Shapiro-Wilk “< 50” 

 En la tabla 6 se visualiza que las variables expuestas no cuentan con una 

distribución normal, por consiguiente, es una distribución no paramétrica, además 

se cuenta con una significancia menor a 0.05 en las dos variables.  

Prueba de Hipótesis 

La escala de correlación y la regla de decisión se encuentran situadas en el anexo 

8 

Hipótesis general 

H1: Existe relación entre gestión administrativa y calidad de servicio en la I.E. 0071 

Nuestra Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020 

H0: No existe relación entre gestión administrativa y calidad de servicio en la I.E. 

Tabla 6. 

 Prueba de Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico Gl Sig. 

Gestión administrativa 0.120 86 0.004 

Calidad de Servicio 0.112 86 0.010 

Fuente:  Autor 
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0071 Nuestra Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020 

Tabla 7. 

Correlación entre las variables Gestión administrativa y Calidad de Servicio 

El resultado obtenido en la tabla 7 fue de 0,968, es decir una correlación muy 

fuerte entre ambas variables, además de contar con un nivel de significancia menor 

a 0.05, por tal motivo se acepta la hipótesis general y se rechaza la hipótesis nula. 

Hipótesis alternas 

Tabla 8.   
Correlación de la variable Gestión administrativa y las dimensiones de la variable 
Calidad de Servicio 

Compromiso Herramientas 

Atención 

al 

usuario Infraestructura 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente 

de 

correlación 

,880** ,908** ,868** ,886** 

Sig. 

(bilateral) 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 86 86 86 86 
Fuente: Autor 

Los resultados obtenidos en la tabla 8, demostraron que en todos los casos 

se aceptan la hipótesis alterna y se rechazan la hipótesis nula, producto del nivel 

de significancia obtenido menor a 0.05, además de los resultados obtenidos en el 

coeficiente de relación de las dimensiones compromiso (0,880), atención al usuario 

Correlaciones 
Gestión 

administrativa 
Calidad de 

Servicio 

Rho de 
Spearman 

Gestión 
administrativa 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .968** 

Sig. (bilateral) . .000 
N 86 86 

Calidad de 
Servicio 

Coeficiente de 
correlación 

.968** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 
N 86 86 

Fuente: Autor 
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(0,868) e infraestructura (0,886) demostrando una correlación considerable y 

finalmente la dimensión Herramientas (0,908) demostró una correlación muy fuerte. 

V. DISCUSION

En esta etapa se busca hacer una comparación de los resultados que se 

obtuvieron con diversos autores, para lograr dicha comparación la investigación se 

basó en un correcto uso de los procesos metodológicos como son el enfoque 

cuantitativo de nivel descriptivo-correlacional, entre otros. 

En cuanto a los resultados inferenciales, se aplicó el Rho de Spearman 

(Coeficiente de relación) el cual dio como resultado un valor de 0,968, con una 

significancia (0.00) menor a 0.05 indicando que existe una muy fuerte relación entre 

las variables del estudio, además de indicar la aceptación de la hipótesis alterna y 

el rechazo de la nula. Por otro lado, en relación a los datos descriptivos se aplicó 

las tablas de frecuencias, indicando que para ambas variables se obtuvieron un 

nivel regular, no obstante, la variable gestión administrativa tuvo un resultado de 

40.7% y la calidad de servicio un 39.5% del total de encuestados, estos resultados 

indicaron que tanto la calidad de servicio y la gestión administrativa en la I.E. no es 

muy mala, es decir existe pequeños déficits de infraestructura o atención al usuario 

los cuales pueden ser solucionados con una mejor organización y uso de recursos 

humanos y materiales. 

Dichos procesos ayudaron a dar respuesta a la hipótesis general planteada, 

apoyándose en datos descriptivos e inferenciales.  

Estos resultados comparados con la del investigador Condor (2020) el cual en 

su artículo obtuvo un nivel de correlación (Rho de Spearman) de 0,742, es decir 

una relación moderada entre ambas variables, además de poseer resultados 

descriptivos los cuales indicaron que el 69,4% de los encuestados expresaron que 

existe una gestión administrativa buena mientras que el 30,7% mencionaron que la 

calidad de servicio no es la esperada situándola en un nivel regular. 

Los resultados expuestos por dicho autor y siendo comparada con la presente 

investigación, nos da a entender que existe una distinta cantidad de población, 

además de poseer niveles de relación distintos productos de ella. No obstante, la 
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cantidad de ítems utilizados (25) por parte del investigador es menor a la de la 

investigación (48). 

No obstante, los autores: Ramírez (2002) indicó que la gestión administrativa 

es un proceso que se da de forma conjunta con los miembros que forman parte de 

la organización, los cuales tienen un compromiso con ella, debido a que cuentan 

con los mismos objetivos, es por ello que se aplican los principios básicos de la 

administración como planificación, organización, dirección y control. Y Montenegro 

(2008) mencionó que la calidad de servicio está basada en una buena atención al 

usuario, es por ello que en el ámbito educativo se relaciona directamente con la 

educación de calidad por lo tanto, se debe tomar en cuenta la construcción de 

conocimientos de forma psicológica, social y científica, también el desarrollo de 

estrategias metacognitivas que ayuden al alumno a entender, aprender y  generar 

un compromiso de mejora constante en la persona, por consiguiente los docentes 

deben brindar los materiales y herramientas necesarias para generar un buen 

rendimiento académico, no obstante la infraestructura de la institución debe generar 

comodidad en el proceso de aprendizaje del estudiante. 

Es decir, dichos autores teóricos fundamentan lo expuesto en cuanto a 

dimensiones y variables indicando que una variable puede depender de la otra. 

Por otro lado, en la hipótesis especifica 1, se demostró la relación entre la 

variable gestión administrativa y la dimensión compromiso arrojó un resultado 0,880 

(Rho de Spearman), es decir existe una relación considerable entre la variable 

gestión administrativa y la dimensión compromiso dichos resultados inferenciales 

demostraron el grado de relación, por consiguiente los resultados descriptivos 

demostraron que el compromiso se encuentra situado en un nivel regular (46.5%), 

es decir los encuestados manifestaron que el personal administrativo y docentes 

no están del todo comprometidos en brindar una buena enseñanza a los 

estudiantes, siendo demostrada en el desenvolvimiento académico.  

Estos resultados comparados con la del autor Rodríguez (2019) el cual en su 

tesis obtuvo un nivel de correlación de 0,767, evidenciando una relación moderada 

entre ambas variables, por otro lado las dimensiones expuestas por dicho autor son 

similares a la de la presente investigación, en cuanto a la dimensión compromiso 
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se obtuvo un 46.1% situada en un nivel regular, lo cual demostró que en dicha I.E. 

del departamento de San Martín, no se encuentra conformes con el compromiso 

demostrado por directivos y docentes. 

Los resultados expuestos por dicho autor y siendo comparada con la presente 

investigación, nos da a entender que existe una distinta cantidad de población, 

además de poseer niveles de relación distintos productos de ella. No obstante, la 

cantidad de ítems utilizados (24) por parte del investigador es menor a la de la 

investigación (48). 

No obstante, el autor Montenegro (2008) hizo énfasis a la dimensión 

compromiso quien manifestó que para brindar una buena calidad de servicio es 

necesario tener un compromiso con la sociedad, ya que gracias a la enseñanza 

brindada hacia las personas estas pueden sobresalir en cualquier ámbito ya sea 

educativo, deportivo, etc. Generando así una mejora educativa en la comunidad y 

reduciendo los niveles de ignorancia, además ayuda a romper paradigmas ya 

establecidos como las creencias de que la educación no genera beneficios en las 

personas, este último es asociado con la cultura. Por lo tanto, toda institución tiene 

un compromiso con los padres y los estudiantes, ya que se debe dar un seguimiento 

el cual genere una evolución en ambos, rompiendo creencias erróneas y mejorando 

los niveles de educación. 

Es decir, dicho autor enfatiza a la dimensión compromiso, relacionándolo con 

la variable gestión administrativa, fundamentando lo expuesto en los datos 

descriptivos e inferenciales. 

Por otro lado, en la hipótesis especifica 2, se encontró una relación entre la 

variable gestión administrativa y la dimensión herramientas el cual arrojó un Rho 

de Spearman con un valor de 0,908, es decir existe relación muy fuerte entre la 

variable gestión administrativa y la dimensión herramientas dichos resultados 

inferenciales demostraron el grado de relación, por consiguiente los resultados 

descriptivos indicaron que las herramientas se encuentra situado en un nivel regular 

(39.5%), es decir los encuestados manifestaron que el personal administrativo no 

brinda las herramientas adecuadas para el desenvolvimiento del docente dentro del 

aula, generando problemas en la atención del estudiante y en su desempeño.  
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Estos resultados comparados con la del autor Conde (2015) el cual en su tesis 

obtuvo un nivel de correlación de 0,552, demostrando una relación regular entre 

ambas variables, por otro lado las dimensiones expuestas por dicho autor son 

similares a la de la presente investigación, en cuanto a la dimensión herramientas 

se obtuvo un 31.1% situada en un nivel regular, lo cual demostró que en dicha I.E. 

las herramientas brindadas a los docentes no es la adecuada es decir no 

proporcionan todas las herramientas que deben tener, sin embargo cuentan con 

algunas que ayudan al desarrollo de la clase dentro del aula. 

Los resultados expuestos por dicho autor y siendo comparada con la presente 

investigación, nos da a entender que existe una distinta cantidad de población, 

además de poseer niveles de relación distintos productos de ella. No obstante, la 

cantidad de ítems utilizados (22) por parte del investigador es menor a la de la 

investigación (48). 

No obstante, el autor Montenegro (2008) hizo énfasis a la dimensión 

herramientas, es decir, se basó en las estrategias de mejora estudiantil, es decir 

aquellas estrategias que ayudan a mejorar su rendimiento académico, comprensión 

lectora, interacción, entre otras, por lo cual es necesario aplicar estrategias 

metacognitivas en donde el docente tenga un intercambio de conocimientos con el 

estudiante basadas en enseñanza-aprendizaje, lo cual genera un mayor 

conocimiento, control y autorregulación de la persona. 

Por consiguiente, dicho autor enfatiza a la dimensión herramientas, 

relacionándolo con la variable gestión administrativa. 

Por otro lado, en la hipótesis especifica 3, demostró una relación entre la 

variable gestión administrativa y la dimensión atención al usuario el cual arrojó un 

resultado de 0,868 (Rho de Spearman), es decir existe una relación considerable 

entre la variable gestión administrativa y la dimensión atención al usuario dichos 

resultados inferenciales demostraron el grado de relación, por consiguiente los 

resultados descriptivos indicaron que la atención al usuario se encuentra situado 

en un nivel malo (44.2%), es decir los encuestados manifestaron que la atención al 

usuario brindada en la I.E. es deficiente, producto de que no existe personal 
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capacitado o el personal administrativo no cuenta con la empatía ni brinda la 

atención adecuada.  

Estos resultados comparados con la del autor San Martin (2019) el cual en su 

artículo obtuvo un nivel de correlación de 0,789, demostrando una relación 

moderada entre ambas variables, por otro lado, las dimensiones expuestas por 

dicho autor son similares a la de la presente investigación, en cuanto a la dimensión 

atención al usuario se obtuvo un 34% situada en un nivel regular, lo cual demostró 

que en dicha I.E. existe algunos docentes o personal administrativo empáticos y de 

buen trato, los cuales ayudan a resolver las dudas o preguntas de los padres de 

familia. 

Los resultados expuestos por dicho autor y siendo comparada con la presente 

investigación, nos da a entender que existe una distinta cantidad de población, 

además de poseer niveles de relación distintos productos de ella. No obstante, la 

cantidad de ítems utilizados (28) por parte del investigador es menor a la de la 

investigación (48). 

No obstante, el autor Montenegro (2008) hizo énfasis a la dimensión atención 

al usuario quien indicó que la actitud es el principal elemento de la atención al 

usuario, ya que es el comportamiento que presenta una persona ante otra, es decir 

la forma en cómo se presenta e interactúa, para ello se debe tener en cuenta el 

autocontrol y empatía. La actitud genera un grado de responsabilidad en los 

docentes ya que estos son los encargados de brindar sus conocimientos hacia los 

estudiantes, es por ello que existe una gran responsabilidad al momento de 

desempeñarse dentro del aula, puesto que  una mala actitud es sinónimo de una 

mala atención o del poco interés que se le brinda al estudiante, en el caso de los 

padres de familia  se debe presentar una buena actitud y un alto grado de 

responsabilidad ya que es crucial debido a que en su mayoría son los encargados 

de exigir una buena educación producto del pago u inversión que realizan. 

Por consiguiente, dicho autor enfatiza a la dimensión atención al usuario, 

relacionándolo con la variable gestión administrativa. 
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Por otro lado, en la hipótesis especifica 4, se encontró una relación entre la 

variable gestión administrativa y la dimensión infraestructura el cual arrojó un 

resultado de 0,886 (Rho de Spearman), es decir existe una relación considerable 

entre la variable gestión administrativa y la dimensión infraestructura dichos 

resultados inferenciales demostraron el grado de relación, por consiguiente los 

resultados descriptivos indicaron que la infraestructura se encuentra situado en un 

nivel malo (41.9%), es decir los encuestados manifestaron que la infraestructura de 

la I.E. no es la adecuada, ya que no hace renovaciones constantes en las aulas, ni 

en los patios  (lozas deportivas) además de no contar con una cafetería o un lugar 

en donde el estudiante pueda tener la comodidad para ingerir sus alimentos.  

Estos resultados comparados con la de los  autores Suarez y Talavera (2015) 

los cuales en su tesis obtuvieron un nivel de correlación de 0,546, demostrando una 

relación regular entre ambas variables, por otro lado las dimensiones expuestas por 

dicho autor son similares a la de la presente investigación, en cuanto a la dimensión 

infraestructura se obtuvo un 28.4% situada en un nivel malo, lo cual demostró que 

en dicha I.E. del distrito de ATE, no se encuentra conformes la infraestructura ya 

que expresaron que es precaria además de contar con equipos tecnológicos y 

lugares de recreación para el estudiante. 

Los resultados expuestos por dichos autores y siendo comparada con la 

presente investigación, nos da a entender que existe una distinta cantidad de 

población, además de poseer niveles de relación distintos productos de ella. No 

obstante, la cantidad de ítems utilizados (36) por parte del investigador es menor a 

la de la investigación (48), además de que el campo de investigación es muy rustico. 

No obstante, el autor, Montenegro (2008) hizo énfasis a la dimensión 

infraestructura quien mencionó que la percepción del ambiente son los estímulos 

percibidos por parte de los sentidos; en el ámbito educativo la percepción es el 

cimiento del aprendizaje ya que ayuda a crear una realidad propia y los contenidos 

en base al conocimiento adquirido, no obstante en el ambiente escolar existen 

factores los cuales son percibidos por los estudiantes como los conflictos entre los 

mismos mediante la violencia o la poca empatía que existe en  el entorno en el que 

se rodean dentro de la institución, cabe decir también es relacionado con la 

infraestructura con la que cuenta las instituciones. 
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Por consiguiente, dicho autor enfatiza a la dimensión infraestructura, 

relacionándolo con la variable gestión administrativa. 

VI. CONCLUSIONES

Primera: La cual se encuentra relacionada al objetivo general planteado, indicó que 

existe relación entre ambas variables, siendo demostrada mediante la significancia 

obtenida de 0.00 la cual es menor a 0.05, además el Rho de Spearman obtenido 

fue de 0,968, es decir, se comprueba una relación muy fuerte entre las variables, 

por consiguiente, se acepta la H1 y el rechazo de la H0. 

Segunda: La cual se encuentra relacionada al objetivo específico 1, indicó que 

existe relación entre la variable gestión administrativa y la dimensión compromiso, 

siendo demostrada mediante la significancia obtenida de 0.00 la cual es menor a 

0.05, además el Rho de Spearman obtenido fue de 0,880, es decir, se comprueba 

una relación considerable entre la variable y dimensión, por consiguiente, se acepta 

la H1 y se rechaza la H0. 

Tercera: La cual se encuentra relacionada al objetivo específico 2, indicó que existe 

relación entre la variable gestión administrativa y la dimensión herramientas, siendo 

demostrada mediante la significancia obtenida de 0.00 la cual es menor a 0.05, 

además el Rho de Spearman obtenido fue 0,908, es decir, se comprueba una 

relación muy fuerte entre la variable y dimensión, por consiguiente, se acepta la H1 

y rechaza la H0. 

Cuarta: La cual se encuentra relacionada al objetivo específico 3, indicó que existe 

relación entre la variable gestión administrativa y la dimensión atención al usuario, 

siendo demostrada mediante la significancia obtenida de 0.00 la cual es menor a 

0.05, además el Rho de Spearman obtenido fue 0,868, es decir, se comprueba una 

relación considerable entre la variable y dimensión, por consiguiente, se acepta la 

H1 y rechaza la H0. 
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Quinta: La cual se encuentra relacionada al objetivo específico 4, indicó que existe 

relación entre la variable gestión administrativa y la dimensión infraestructura, 

siendo demostrada mediante la significancia obtenida de 0.00 la cual es menor a 

0.05, además el Rho de Spearman obtenido fue de 0,886, es decir, se comprueba 

una relación considerable entre la variable y dimensión, por consiguiente, se acepta 

la H1 y rechaza la H0. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera:  Reforzar los procesos de gestión aplicados por los directivos de la I.E., 

mediante estrategias de mejora como un mejor uso de recursos financieros y 

humanos, respetar el cumplimiento del MOF, renovar e implementar nuevas 

tecnologías para un mejor rendimiento del estudiante. 

Segunda: Mejorar el compromiso educativo de los docentes hacia los estudiantes, 

mediante talleres de interaprendizaje (GIA) y capacitaciones, lo cual genera un 

mejor trato al estudiante además de brindar una mejor calidad de servicio. 

Tercera:  Brindar las herramientas adecuadas a los docentes tanto físicas como 

virtuales, es decir el personal administrativo debe mostrar apoyo hacia el docente 

para que este pueda ejercer bien sus funciones, por tal motivo se sugiere que exista 

reuniones internas entre los docentes y el personal administrativo al momento de 

la entrega de herramientas estudiantiles.  

Cuarta: Capacitar al personal administrativo en la atención al usuario o contratar 

personal alterno, ya que existe una deficiente atención generando incomodidad en 

los padres de familia.   

Quinta: Se recomienda mejorar la infraestructura de la I.E. a largo plazo, es decir 

comenzar por renovar aulas, equipos, carpetas, lozas deportivas, entre otros. Con 

el fin de obtener una mejor calidad de servicio e imagen institucional.  
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Anexo 3. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS PRINCIPAL VARIABLES DISEÑO 

METODOLÓGICO 

¿Cuál es la relación entre Gestión
administrativa y calidad de servicio en la 

I.E. 0071 Nuestra Señora de la Merced,

San Juan de Lurigancho, 2020?

Determinar la relación entre Gestión
administrativa y calidad de servicio en la I.E. 

0071 Nuestra Señora de la Merced, San 

Juan de Lurigancho, 2020 

Existe relación entre Gestión
administrativa y calidad de servicio en 

la I.E. 0071 Nuestra Señora de la 

Merced, San Juan de Lurigancho, 2020 

Variable 

Independiente / 

Variable 1: 

Gestión administrativa 

Dimensiones: 

a) Planificación
b) Organización
c) Control
d) Dirección

Variable dependiente 

/ Variable 2: 

Calidad de Servicio 

a) Compromiso
b) Herramientas
c) Atención al 
usuario
d) Infraestructura

Tipo de estudio  

Descriptivo - Correlacional 

Básica y de enfoque 

cuantitativo.  

Diseño: No experimental 

de corte transversal.  

Área de estudio: 

0071 Nuestra señora de la 

Merced, San Juan de 

Lurigancho 

Población y muestra 

110 padres de familia de 

secundaria lo cual arrojo 

una muestra de 86. 

Instrumento: Encuesta 

Técnica: Cuestionario 

Valoración estadística 

Paquete estadístico SSPS 

26 (versión en español) 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICOS 

1) ¿Cuál es la relación entre  Gestión

administrativa y el compromiso educativo
en la I.E. 0071 Nuestra Señora de la
Merced, San Juan de Lurigancho, 2020?

1) Determinar la relación entre
Gestión administrativa y el compromiso
educativo en la I.E. 0071 Nuestra Señora de
la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

1) existe relación entre la 

Gestión administrativa y el 

compromiso educativo en la I.E. 0071 
Nuestra Señora de la Merced, San 
Juan de Lurigancho, 2020 

2) ¿Cuál es la relación entre Gestión
administrativa y las herramientas
educativas en la I.E. 0071 Nuestra Señora
de la Merced, San Juan de Lurigancho,
2020?

2) Determinar la relación entre

Gestión administrativa y las herramientas

educativas en la I.E. 0071 Nuestra Señora 

de la Merced, San Juan de Lurigancho, 

2020 

2) existe relación entre Gestión
administrativa y las herramientas

educativas en la I.E. 0071 Nuestra

Señora de la Merced, San Juan de

Lurigancho, 2020

3) ¿Cuál es la relación entre Gestión
administrativa y atención del usuario en la
I.E. 0071 Nuestra Señora de la Merced,
San Juan de Lurigancho, 2020?

3) Determinar la relación entre

Gestión administrativa y atención del

usuario en la I.E. 0071 Nuestra Señora de

la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

3) existe relación entre Gestión
administrativa y atención del usuario en

la I.E. 0071 Nuestra Señora de la

Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

4) ¿Cuál es la relación  entre
Gestión administrativa y la infraestructura
en la I.E. 0071 Nuestra Señora de la
Merced, San Juan de Lurigancho, 2020?

4) Determinar la relación entre

Gestión administrativa y la infraestructura

en la I.E. 0071 Nuestra Señora de la

Merced, San Juan de Lurigancho, 2020

4) existe relación entre  Gestión

administrativa y la infraestructura en la

I.E. 0071 Nuestra Señora de la Merced,

San Juan de Lurigancho, 2020
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Anexo 4. Matriz de Operacionalización 

Variable Definición Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores 

Ítems 
Escala 

Niveles y 
Rangos 

Gestión 

adminis

trativa 

Calidad 

de 

Servicio 

Ramírez (2002) es un proceso que se da de 

forma conjunta con los miembros que forman 

parte de la organización, los cuales tienen un 

compromiso con ella, debido a que cuentan con 

los mismos objetivos, es por ello que se aplican 

los principios básicos de la administración como 

planificación, organización, dirección y control. 

Montenegro (2008) Está basada en una buena 

atención al usuario, es por ello que en el ámbito 

educativo se relaciona directamente con la 

educación de calidad por lo tanto, se debe tomar 

en cuenta la construcción de conocimientos de 

forma psicológica, social y científica, también el 

desarrollo de estrategias metacognitivas que 

ayuden al alumno a entender, aprender y  

generar un compromiso de mejora constante en 

la persona, por consiguiente los docentes deben 

brindar los materiales y herramientas necesarias 

para generar un buen rendimiento académico, no 

obstante la infraestructura de la institución debe 

generar comodidad en el proceso de aprendizaje 

del estudiante. 

En cuanto a sus 

dimensiones, estos 

son: planificación, 

organización, 

dirección y control. A 

la vez, esta variable 

será cuantificada 

mediante 24 ítems, 

bajo la escala de 

Likert la cual se 

compuso por cinco 

respuestas  

Se propone aplicar 

las teorías y 

dimensiones con el 

único propósito de 

obtener información 

del nivel de la calidad 

de servicio de la I.E. 

para ello se aplicó 24 

ítems bajo cinco 

respuestas 

Planificación 

Organización 

Control 

Dirección 

Compromiso 

Herramientas 

Atención al 

usuario 

Infraestructura 

Metas propuestas Planificación 

de recursos 

Estructura organizacional  

Responsabilidad de funciones 

otorgadas 

Resultados obtenidos Estrategias 

de mejora de resultados 

Compromiso de los 

colaboradores   

Comunicación 

Compromiso social y cultural 

Estrategias cognitivas y de 

mejora estudiantil 

Actitud y Responsabilidad 

Percepción del ambiente y 

entorno del ambiente de 

aprendizaje 

1-2-3-4-

5-6

7-8-9-10-

11-12

13-14-

15-16-17-18

19-20-

21-22-23-24

25-26-

27-28-29-30

31-32-

33-34-35-36

37-38-

39-40-41-42

43-44-

45-46-47-48

Ordinal 

(1) Nunca

(2) Casi

nunca 

(3) A veces

(4) Casi

siempre 

(5) Siempre

Malo 

48-112

Regular 

113-177

Bueno 

178-240
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ANEXO 5.   INSTRUMENTO DE MEDICIÓN DE LAS VARIABLES GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO 

Gestión administrativa y la calidad de servicio educativo en la I.E. 0071 Nuestra 

Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020 

VARIABLE 01: Gestión administrativa 

OBJETIVO: Determinar la relación entre gestión administrativa y calidad de servicio 

en la I.E. 0071 Nuestra Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 2020. 

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de 

acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre 
1 2 3 4 5 

ÍTEM PREGUNTA 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

1 La I.E tiene como meta a largo plazo para el desarrollo del intercambio de 
conocimientos entre instituciones. 

2 La I.E. manifiesta sus metas al comienzo del ciclo escolar con el fin de obtener 
resultados al finalizar el año.  

3 
La I.E. cuenta con los recursos financieros para el cumplimiento de las metas 
propuestas. 

4 
Los directivos de la I.E. cumplen correctamente con los procesos de 
planificación. 

5 Existe una buena planificación de recursos por parte de los directivos. 

6 En la planificación pedagógica participa la comunidad. 

7 Existe trabajo en equipo entre los docentes de la I.E. 

8 La I.E. cuenta con un organigrama funcional. 

9 Existe equidad entre el trabajo de los docentes y directivos. 

10 El personal administrativo cumplen con sus funciones asignadas dentro de la 
I.E.

11 El docente cumple con la guía académica otorgada por los directivos de la I.E. 

12 Los directivos de la I.E. asumen sus funciones con la responsabilidad 
adecuada. 

13 La I.E. aplica como estrategia de mejora las capacitaciones a los docentes. 

14 Los directivos agregan estrategias para mejorar la calidad educativa brindada. 

15 La I.E. cumple con los estándares de control (calidad). 

16 Se mide la calidad de enseñanza de la I.E. en base a los resultados obtenidos 
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(calificaciones). 

17 La I.E. aplica  programas de reforzamiento estudiantil para mejorar las 
calificaciones de los estudiantes. 

18 Las calificaciones obtenidas son producto de la enseñanza del docente. 

19 Existe un gran compromiso de los docentes por brindar una buena educación. 

20 Los docentes están comprometidos en resolver las dudas de los estudiantes. 

21 Existe compromiso de los auxiliares al momento de controlar a los estudiantes 
(registro de asistencia). 

22 En la I.E. se fomenta la comunicación directa entre las personas que laboran 
en la I.E. 

23 Los docentes de la I.E. tienen una comunicación directa con usted sobre el 
proceso de aprendizaje de su hijo(a). 

24 Existe una buena comunicación entre docentes y estudiantes. 

Gracias por su colaboración 
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Gestión administrativa y calidad de servicio en la I.E. 0071 Nuestra Señora de la 

Merced, San Juan de Lurigancho, 2020 

VARIABLE 02: Calidad de servicio 

OBJETIVO: Determinar la relación entre gestión administrativa y la calidad de 

servicio en la I.E. 0071 Nuestra Señora de la Merced, San Juan de Lurigancho, 

2020. 

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera 

valida de acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre 
1 2 3 4 5 

ÍTEM PREGUNTA 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

1 La I.E. genera un compromiso con la sociedad al inculcar valores. 

2 En la I.E. existe igualdad de oportunidades para los estudiantes. 

3 
Los estudiantes se sienten identificados con los valores aprendidos en la I.E. 

4 
La I.E. se siente comprometida a brindar un desarrollo educativo de calidad 
con la comunidad.  

5 Existe espíritu de apoyo entre docentes de la I.E. para mejorar el nivel 
educativo de la comunidad. 

6 Los docentes respetan el desenvolvimiento del estudiante (creencias). 

7 Los docentes aplican las estrategias de captación para mejorar el 
desenvolvimiento del estudiante. 

8 La I.E. cuenta con talleres de evaluación al estudiante. 

9 Las estrategias de mejora del aprendizaje aplicadas en la I.E. resultan difíciles 
para los estudiantes. 

10 Los tallares de reforzamiento estudiantil influyen en el mejoramiento del 
aprendizaje de su hijo.  

11 Los docentes de la I.E. aplican clases dinámicas con el fin de obtener una 
mayor atención del estudiante.  

12 Los docentes debaten con los estudiantes con el propósito de intercambiar 
ideas que ayuden a mejorar su rendimiento.  

13 Los directivos de la I.E. presentan una actitud amable al momento de tener 
una conversación con usted. 

14 Influye la actitud de los directivos al entablar una conversación con usted. 

15 Cree usted que la actitud del docente es importante para saber cómo es el 
trato que tienen con su hijo(a), 
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16 Los docentes cumplen con la hora pactada para dialogar sobre el 
desenvolvimiento académico del estudiante. 

17 Los docentes son responsables con la educación brindada al estudiante. 

18 Los directivos exigen un excelente desenvolvimiento laboral del docente. 

19 La I.E. cuenta con equipos tecnológicos que ayuden a mejorar el 
desenvolvimiento de los estudiantes. 

20 La I.E. cuenta con una infraestructura adecuada para el desarrollo del 
estudiante. 

21 El personal que labora dentro  de la I.E. cuenta con una buena presentación 
personal. 

22 La I.E. cuenta con una ubicación demográfica correcta. 

23 El aula cuenta con los equipamientos necesarios para brindar un buen 
aprendizaje 

24 Influye la ubicación demográfica en el aprendizaje del estudiante. 

Gracias por su colaboración 
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ANEXO 6.  Resultado de fiabilidad: Coeficientes Alfa de Cronbach general, 

variable y dimensión  

Tabla 9.  

Valoración del coeficiente de alfa de Cronbach 

Fuente: Chávez-Mendoza y Rodríguez-Miranda (2018). 

Tabla 10.  

Resumen de procesamiento de casos 

Fuente: Autor 

Tabla 11. 

 Alfa de Cronbach general 

Fuente: Autor 

Tabla 12. 

 Alfa de Cronbach por variable 

Intervalo al que pertenece el 
coeficiente alfa de Cronbach 

Valoración de la fiabilidad 
de los ítems analizados 

[ 0; 0,5 [ Inaceptable 

[ 0,5; 0,6 [ Pobre 

[ 0,6; 0,7 [ Débil 

[ 0,7; 0,8 [ Aceptable 

[ 0,8; 0,9] Bueno 

[ 0,9; 1] Excelente 

Resumen de procesamiento de 

casos 

N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 15 100,0 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,730 48 
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Fuente: 
Autor 

Tabla 13.  

Alfa de Cronbach por dimensión 

Dimensión Alfa de Cronbach N de elementos 

D1 Planificación ,749 6 

D2 Organización 752 6 

D3 Control ,697 6 

D4 Dirección ,570 6 

D5 Compromiso 

D6 Herramientas 

D7 Atención al 

usuario 

,727 
 ,651 

 ,678 

6 
6 

6 

D8 Infraestructura ,656 6 
Fuente: Autor 

Variable Alfa de Cronbach N de elementos 

V1 Gestión 

administrativa 

,736 24 

V2 Calidad de 

servicio 

,769 24 
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Anexo 7. Resultado de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algún elemento 

Tabla 14. 

 Coeficiente de alfa de Cronbach general si se elimina algún 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 

La I.E cuenta con metas a largo plazo 

para el desarrollo del intercambio de 

conocimientos entre instituciones

130,73 354,924 ,397 ,717 

La I.E. manifiesta sus metas al comienzo 

del ciclo escolar con el fin de obtener 

resultados al finalizar el año.

131,13 371,981 ,082 ,731 

La I.E. cuenta con los recursos 

financieros necesarios para el 

cumplimiento de las metas propuestas.

131,20 381,743 -,089 ,738 

Los directivos de la I.E. cumplen 

correctamente con los procesos de 

planificación

130,67 395,381 -,324 ,748 

Existe una buena planificación de 

recursos por parte de los directivos.

130,33 376,095 ,013 ,734 

En la planificación pedagógica participa 

la comunidad 

130,07 343,495 ,543 ,708 

Existe trabajo en equipo entre los docentes 

de la I.E. 

130,73 351,924 ,370 ,717 
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La I.E. cuenta con un organigrama funcional 130,20 356,314 ,343 ,719 

Existe equidad entre el trabajo de los 

docentes y directivos. 

130,20 368,886 ,126 ,729 

Los colaboradores cumplen con sus 

funciones asignadas dentro de la I.E. 

131,13 390,838 -,308 ,742 

El docente cumple con la guía académica 

otorgada por los directivos de la I.E. 

130,67 379,095 -,038 ,735 

Los directivos de la I.E. asumen sus 

funciones con la responsabilidad adecuada. 

130,73 368,210 ,120 ,730 

La I.E. aplica como estrategia de mejora las 

capacitaciones a los docentes. 

131,00 357,000 ,360 ,718 

Los directivos agregan estrategias para 

mejorar la calidad educativa brindada. 

130,60 382,829 -,113 ,738 

La I.E. cumple con los estándares de control 

(calidad)  

130,47 364,552 ,192 ,726 

Se mide la calidad de enseñanza de la I.E. 

en base a los resultados obtenidos 

(calificaciones). 

130,40 362,400 ,241 ,724 
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La I.E. aplica  programas de reforzamiento 

estudiantil para mejorar las calificaciones de 

los estudiantes. 

129,60 372,114 ,078 ,731 

Las calificaciones obtenidas  son producto 

de la enseñanza del docente. 

129,40 377,829 -,008 ,733 

Existe un gran compromiso de los docentes 

por brindar una buena educación. 

130,93 361,781 ,282 ,722 

Los docentes se sienten comprometidos en 

resolver las dudas de los estudiantes. 

130,93 337,924 ,615 ,703 

Existe compromiso de los auxiliares al 

momento de controlar a los estudiantes 

(Registro de asistencia). 

130,73 342,781 ,518 ,708 

En la I.E. se fomenta la comunicación directa 

entre las personas que laboran en ella.  

131,67 388,667 -,253 ,741 
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Los docentes de la I.E. tienen una 

comunicación directa con usted sobre el 

proceso de aprendizaje de su hijo(a). 

129,87 356,267 ,387 ,717 

Existe una buena comunicación entre 

docentes y alumnos. 

130,40 359,400 ,293 ,721 

La I.E. genera un compromiso con la 

sociedad al inculcar valores.

131,07 350,781 ,447 ,714 

En la I.E Existe igualdad de 

oportunidades para los estudiantes.

131,13 347,695 ,474 ,712 

Los estudiantes se sienten identificados 

con los valores aprendidos en la I.E.

131,00 358,429 ,297 ,721 

La I.E. se siente comprometida a brindar 

un desarrollo educativo de calidad con 

la comunidad. 

130,53 367,410 ,181 ,726 

Existe espíritu de apoyo entre docentes de la 

I.E. para mejorar el nivel educativo de la

comunidad. 

130,33 343,810 ,564 ,708 
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Los docentes respetan el desenvolvimiento 

del estudiante (creencias). 

130,53 357,267 ,291 ,721 

Los docentes aplican las estrategias de 

captación para mejorar el 

desenvolvimiento del estudiante.

131,00 346,429 ,447 ,712 

La I.E. cuenta con talleres de evaluación 

al estudiante. 

130,73 364,781 ,197 ,726 

Las estrategias de mejora del 

aprendizaje aplicadas en la I.E. resultan 

difíciles para los estudiantes.

130,13 368,552 ,159 ,727 

Los tallares de reforzamiento estudiantil 

influyen en el mejoramiento del 

aprendizaje de su hijo. 

130,87 365,695 ,197 ,726 

Los docentes de la I.E. aplican clases 

dinámicas con el fin de obtener una 

mayor atención del estudiante. 

130,27 370,067 ,098 ,731 
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Los docentes debaten con los 

estudiantes con el propósito de 

intercambiar ideas que ayuden a 

mejorar su rendimiento. 

130,93 347,210 ,446 ,712 

Los directivos de la I.E. presentan una 

actitud amable al momento de tener una 

conversación con usted. 

130,53 358,552 ,324 ,720 

Influye la actitud de los directivos al entablar 

una conversación con usted 

130,13 368,267 ,148 ,728 

Cree usted que la actitud del docente es 

importante para saber cómo es el trato que 

tienen con su hijo(a), 

131,07 352,924 ,561 ,713 

Los docentes cumplen con la hora pactada 

para dialogar sobre el desenvolvimiento 

académico del estudiante. 

130,33 374,095 ,059 ,731 

Los docentes son responsables con la 

educación brindada al estudiante. 

130,20 359,457 ,242 ,723 

Los directivos exigen un excelente 

desenvolvimiento laboral del docente en el 

aula. 

130,87 353,124 ,330 ,718 
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La I.E. cuenta con equipos tecnológicos que 

ayuden a mejorar el desenvolvimiento de los 

estudiantes. 

130,27 385,781 -,157 ,741 

La I.E. cuenta con una infraestructura 

adecuada para el desarrollo del estudiante. 

130,07 365,352 ,189 ,726 

El personal que labora dentro  de la I.E. 

cuenta con una buena presentación 

personal. 

131,00 386,857 -,178 ,742 

La I.E. cuenta con una ubicación 

demográfica correcta. 

130,13 376,124 ,022 ,732 

El aula cuenta con los equipamientos 

necesarios para brindar un buen aprendizaje 

129,93 367,352 ,176 ,727 

Influye la ubicación demográfica en el 

aprendizaje del estudiante. 

129,80 394,886 -,300 ,748 

Fuente: SPSS V.26 
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Anexo 8.  Escala de coeficiente de correlación 

Tabla 15. 
Escala de Coeficiente de Correlación 

-0.90 = Correlación negativa muy fuerte. 

-0.75 = Correlación negativa muy considerable. 
-0.50 = Correlación negativa media. 
-0.25 = Correlación negativa débil. 
-0.10 = Correlación negativa muy débil. 
0.00 = No existe relación alguna entre las 

variables. 
+0.10 = Correlación positiva muy débil 
+0.25 = Correlación positiva débil. 
+0.50 = Correlación positiva media. 
+0.75 = Correlación positiva considerable. 
+0.90 = Correlación positiva muy fuerte. 
+1.00 = Correlación positiva perfecta. 

Fuente: Sampieri (2014) 

Nivel de significancia 

α: (0 < α < 1); donde α = 0.05 

Regla de decisión: 

p < α: Se rechaza H0 

 p > α: se acepta H0 

Valor significativo: 

Sig.=p 
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Anexo 9.  Validación de expertos 
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Anexo 10.  Cuestionario en Google formulario 

URL del cuestionario: https://forms.gle/fL4zm48h1obgLV2N6 

Imágenes referenciales del cuestionario. 

https://forms.gle/fL4zm48h1obgLV2N6
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Anexo 11.  Base de datos en Excel 
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Anexo 12.  Base de datos en SPPS 
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Anexo 13.   Resolución Jefatural N°3654 
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Anexo 14 Carta de Presentación de la UCV 
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Anexo 15 Solicitud de permiso 
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Anexo 16 Autorización de la I.E. 


