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RESUMEN

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión 

pedagógica y la calidad de servicio, desde la percepción de padres de familia de 

una Institución Educativa de Cieneguilla – 2021. Para su desarrollo se contó con 

una población que corresponde a los padres de familia de la institución educativa 

N.º 6018 “Inmaculada Concepción”, Cieneguilla, los cuales hacen un total de 60 

sujetos de estudio 

Se utilizó el instrumento Cuestionario, debidamente validado a través de 

juicio de expertos, y medido en su fiabilidad a través del coeficiente de Alfa de 

Cronbach. Para la prueba de hipótesis se aplicó la prueba no paramétrica de 

Coeficiente de Spearman. 

Los resultados obtenidos de la indagación realizada se llegaron a establecer, 

con bases sólidas que la relación es alta, directa, positiva y significativa entre la 

gestión pedagógica con la calidad de servicio educativo de una Institución 

Educativa de Cieneguilla – 2021. 

Palabras claves: Gestión pedagógica, calidad, servicio educativo. 
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between 

pedagogical management and quality of educational service from parental 

perception in an Cieneguilla school - 2021. The development of this research was 

a population that corresponding to the parents of the Educational Institution Nº 6018 

"Inmaculada Concepción", Cieneguilla, which makes a total of 60 study subjects 

The Questionnaire instrument was used, it was validated through expert 

judgment, and its reliability measured through Cronbach's Alpha coefficient. For the 

hypothesis test, the non-parametric Spearman Coefficient test was applied. 

Keywords: Pedagogical management, quality, educacional service. 

The results obtained from the investigation carried out were established, with solid 

foundations, that the relationship is high, direct, positive and significant between 

pedagogical management with the quality of educational service of an Educational 

Institution of Cieneguilla - 2021. 
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I. INTRODUCCIÓN
En América latina durante los años de los ochenta las reformas educativas han 

buscado la mejora de la calidad de la educación y la equidad de los sistemas 

educativos, mediante la reorganización de la gestión y de financiamiento hacia este 

sector. Y ahora en el siglo XXI está centrada en la eficiencia de todas las escuelas, 

la interconexión con todo tipo de redes del sistema educativo y esto a su vez en 

concordancia con la tecnología actual y los cambios de la sociedad; y sus fines. 

Las modificaciones en la educación que se vienen realizando en toda la 

América Latina desde los tiempos de los ochenta ha tenido como objetivo principal 

el revestimiento de la calidad y equidad de sus propios sistemas. Dirigiéndose a 

reorganizar la administración de los financiamientos y acercamiento al sistema. 

Abordando los enigmas que perjudican la calidad de su desarrollo y 

consecuencias. Por ello volvemos a mencionar que en estos momentos del siglo 

XXI se centra en la eficacia de las escuelas; en la conexión con todo tipo de redes 

del sistema educativo; en correlación con la modernidad, entre otras peculiaridades. 

UNESCO (2013) en su artículo acerca de la gestión pedagógica en la 

educación de América latina, mencionó que los docentes lo realizan, demostrando 

su desempeño y las funciones, para ofrecer los aprendizajes necesarios a través 

de las metodologías, las evaluaciones y los recursos, que garantizan una calidad 

educativa ante las necesidades de cada uno de los estudiantes. 

Es por el cual, que la gestión pedagógica es una variable importante para 

entender las intenciones realizados por los ministerios, quienes son los encargados 

de orientar la educación en todos los países, promover acciones de 

transformaciones y demandas de la sociedad. 

Teniendo en cuenta la actual situación del sistema educativo, donde se 

observan que las instituciones manifiestan deficiencias administrativas, como la 

deficiencia de la democracia en cooperar de manera institucionalmente y también 

sería el desinterés por la equidad de los involucrados en la institución para 

responsabilizarse, en el proyecto y realización de los trabajos educativos. 
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En el contexto regional, la educación no se encuentra muy vinculada con la 

gestión pedagógica y por eso, que no se brinda una educación de calidad, para 

ello, existe instituciones como la DREL y UGEL, quienes realizan orientaciones 

sobre el sistema educativo, demostrando que deben cumplir con sus funciones, ya 

que podemos encontrar diversidad de docentes, que pueden cumplir o no con las 

funciones que les corresponden y mostrando o no su vocación. 

En consecuencia, encontraremos que los resultados, determinan si la labor 

educativa realizada es eficaz, puesto que no se encuentra relación con la calidad 

de servicio según las variantes que se crean en la sociedad. En este caso la 

investigación que se realiza es de la institución educativa N.º 6018 “Inmaculada 

Concepción” de Cieneguilla – Lima. Aquella que presenta una infraestructura muy 

inadecuada y entorno social de nivel económico bajo, por ello se dice que no cuenta 

con una buena calidad de servicio educativo. La elaboración de la administración 

pedagógica en el organismo educativo se lleva a cabo anualmente; sin embargo, 

no se observa en los resultados, donde se le reconoce como eficiente la formación 

que reciben los niños de la institución. 

Prueba de ello es la carencia de una infraestructura adecuada, ni con buenos 

mobiliarios y ni con materiales educativos necesarios. Otro problema sería la 

escasa comunicación entre el directivo y el personal docente afectando de esta 

manera la labor educativa en todos los aspectos, expresándose en la deficiencia 

de los docentes al compromiso de su trabajo y de la misma manera de los directivos 

de las instituciones educativas, afectando así a la misión educacional. Por ello, la 

gran importancia de comprender el nivel de trascendencia que existe entre la 

gestión pedagógica y la calidad de servicio, que se está ofreciendo a todos los 

usuarios. 

Por ende, se presenta las justificaciones desde diversos contextos: Se 

justifica en lo teórico, ya que determina el vínculo entre las variables: gestión 

pedagógica y calidad de servicio, siendo las bases de las propuestas teóricas que 

respondan a la problemática educativa. En el entorno práctico, se justifica porque 

permitirá comprender las fases entre las variables gestión pedagógica y calidad de 

servicio. Así mismo, contribuir al fortalecimiento en la búsqueda de las prácticas 

pedagógicas, promover el interés de las personas involucradas en lo educativo y 



11 

contribuir en el desarrollo pleno de los estudiantes. Por ello, desde el ambiente de 

la metodología se justifica a la investigación, respondiendo a una deductiva 

metodología, a través del enfoque cuantitativo, con instrumentos confiables, que 

servirán para la investigación y otras investigaciones similares. 

A continuación, de acuerdo a lo manifestado anteriormente se presentan los 

problemas : El problema general de investigación es acerca de ¿Qué relación existe 

entre la gestión pedagógica y la calidad de servicio, desde la percepción de padres 

de familia de una Institución Educativa de Cieneguilla – 2021?; a la vez también los 

problemas específicos, para conocer ¿ Cuál es la relación que existe entre gestión 

las dimensiones de la Gestión pedagógica (Planificación curricular; Estrategias 

metodológicas; Materiales educativos; Supervisión y evaluación) y la calidad de 

servicio educativo, desde la percepción de padres de familia de una Institución 

Educativa de Cieneguilla – 2021? 

Por consiguiente, se presentan los objetivos, de acuerdo a la investigación 

realizada: En el objetivo general se plantea determinar la relación entre gestión 

pedagógica y la calidad de servicio, desde la percepción de padres de familia de 

una Institución Educativa de Cieneguilla – 2021. Como también los objetivos 

específicos que son determinar la relación entre las dimensiones de la gestión 

pedagógica (Planificación curricular; Estrategias metodológicas; Materiales 

educativos; Supervisión y evaluación) y la calidad de servicio educativo, desde la 

percepción de padres de familia de una Institución Educativa de Cieneguilla – 2021. 

Por ello, se utilizará el método hipotético - deductivo; que, según Hernández 

et al., (2014) menciona que “Recolectar los datos ayudará demostrar las hipótesis, 

con la finalidad de establecer pautas de conducta y comprobar las teorías” (p. 4). 

Así mismo, en ésta indagación, se exponen las hipótesis; en el cual la hipótesis 

general nos manifiesta que coexiste una relación entre la gestión pedagógica y la 

calidad de servicio, desde la percepción de padres de familia de una Institución 

Educativa de Cieneguilla – 2021; y las hipótesis específicas nos dice que coexiste 

relación entre las dimensiones de la Gestión pedagógica (Planificación curricular; 

Estrategias metodológicas; Materiales educativos; Supervisión y evaluación) y la 

calidad de servicio educativo, desde la percepción de padres de familia de una 

Institución Educativa de Cieneguilla – 2021. 
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II.  MARCO TEÓRICO

En este capítulo, se hace referencia a los trabajos precedentes que se revisaron de 

diversas fuentes y que nos ayudaron en el presente estudio, consultando 

antecedentes nacionales e internacionales; en los antecedentes nacionales 

tenemos a Reyes (2018) quien enfatizó la relación existente, siendo ésta positiva y 

moderada con respecto a la gestión pedagógica y la calidad de servicio educativo; 

obteniéndose un factor de correlación de Spearman de 0,693 y un nivel de 

significancia igual a 0,000. Asimismo, Herrera (2019) sostuvo que, en medio de la 

gestión pedagógica y la calidad del servicio educativo, existe una relación positiva 

pero débil de 0.277, ya que el p-valor es 0.083 con un mínimo grado de error del 

5%. También, Ávila (2019) precisó que, es importante la relación existente a través 

de la gestión pedagógica y la calidad del servicio educativo de la institución 

educativa estudiada, obteniéndose como factor de correlación de Rho de 

Spearmann = ,769**+ y el valor de ρ = 0,000 < 0,05. Otro resultado Ari (2019) quien 

afirmó, que se contestó a la hipótesis general de la relación existente dentro de la 

gestión pedagógica con la calidad del servicio educativo en la I.E, de r=0,867, la 

significancia es (p<0.05, p<0.01), así afirmando que existe relación muy importante 

entre ambas variables. De esta manera, Palomino (2017) sostuvo que, determinó 

la relación relevante en medio de la gestión pedagógica y la calidad educativa en 

la institución educativa; de r = 0, 702 de acuerdo a la prueba de Tau-b de Kendall 

manifestando que, si se realiza una mejor gestión pedagógica, se obtendría un 

mayor nivel de calidad educativa. Por ello, la relación es altamente significativa 

debido a que el valor de p=0,001< 0,05. También, Mendoza y Bolívar (2016) 

concluyen que, en el desarrollo de gestión pedagógica, los dirigentes son quienes 

realizan el proceso medianamente efectivo a través de: las intervenciones en el 

trabajo pedagógico, el estímulo de estrategias e integración de toda la comunidad 

para propiciar lugares eficaces. Otro resultado López (2017) quien afirmo, que la 

necesidad del estudio de la gestión pedagógica es importante al elevar la calidad 

educacional. Asimismo, Chen, Cerdas y Rosabal (2020) concluyen que, la 

participación y cambio son necesarios para avanzar hacia modelos pedagógicos de 

acuerdo con la realidad institucional. Y que los modelos de gestión pedagógica 

contribuyan a la innovación, ya que son producto de un trabajo participativo y 

colaborativo, con relación a las necesidades e intereses del ámbito educativo. 
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También, Quintana (2018) precisó que, la calidad es una idea que no se puede 

homogenizar ni estandarizar; ya que dependen del trabajo de cada institución, en 

comprender su realidad pedagógica y la interpretación de sus necesidades y 

expectativas. Otro resultado García, Juárez y Salgado (2016) quienes afirman, que, 

al unir calidad educativa y procesos de gestión, ayudan al mejoramiento del ser 

humano y de la sociedad, unido a los pilares de la educación, a la vida de los 

directivos y a los demás miembros de la comunidad educativa. 

De esta manera, en la presente investigación se plantean las variables 

gestión pedagógica y calidad de servicio educativo, con sus dimensiones; en la cual 

se analizarán detalladamente para la mejora de un funcionamiento óptimo de una 

institución educativa. Por ello, la variable gestión pedagógica se sustenta a través 

de lo manifestado por Ezpeleta (1992) señaló que, es el eje fundamental del 

proceso de transformación de las escuelas, mediante la interacción con los 

estudiantes; siendo allí donde se inicia el trabajo docente bajo las condiciones de 

la realidad social. Por otra parte, Hernández (2010), manifestó que existe un vínculo 

entre facultad y obligación de las instituciones educativas en el cambio curricular y 

el desarrollo de procesos de revisión; para así lograr niveles de autogestión en lo 

profesional y la apropiación de decisiones en búsqueda de la mejora institucional.  

De la misma forma, Castro (2005), expresó que, es el procesamiento de un grupo 

de acciones de una organización para cumplir con el objetivo planeado; articulando 

todos los sucesos dentro de ello, para lograr que los estudiantes tengan buenos 

aprendizajes. También, Braslavsky (2000), mencionó que, la gestión educacional, 

son grupos de acciones del directivo y la asociación educativa, para efectuar el 

cumplimiento de los objetivos trazados, para un mejor servicio educativo, de 

manera equitativa. Por último, Pini (2009), señaló, es el desperfecto de los 

desarrollos en el Sistema Educativo; para cambiar a la institución educativa a una 

entidad para tramitarlo e interrelacionar una profunda implicancia 

pedagógica.También, se presenta algunos modelos teóricos de la gestión 

pedagógica, que según Adelli (2004), sostiene que la gestión pedagógica es una 

disciplina; que surgió y desarrolló patrones donde se representa el perfil de 

concepción sobre la acción humana, los diferentes procesos sociales y los roles de 

los representantes educativos en la misión institucional. Teniendo como el primer 

Modelo llamado normativo; que surge para hacer el rol del gobierno, y así alcanzar 
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el futuro deseado; no obstante, este modelo exhibe la falta de interrelación social  

en el desarrollo de planificación. Al respecto tenemos el segundo modelo es 

llamado prospectivo; quien tiene relación con el modelo anterior en el mismo 

planteamiento, pero que se relaciona a edificar varios escenarios; al observar, la 

posterioridad como un escenario de delimitación, según el pasado. También, 

mencionamos el tercer modelo llamado estratégico situacional, trata de examinar 

las etapas en cada fase de planificación estratégica, a través del reconocimiento de 

los problemas que entorpecen la posibilidad de los propósitos. Y por último la 

calidad educativa como modelo en gerencia; donde se reconoce al usuario el 

privilegio de pedir una excelente calidad en el servicio educativo y así poder generar 

modelos y criterios que midan la calidad; a través de la gestión educativa, para la 

mejora del proceso educativo. 

A continuación, se presenta los entornos pedagógicos de la gestión, donde 

según Velásquez (2006), indico que, una institución educativa es el espacio para 

realizar los procesos de la gestión pedagógica, donde se despliegan los 

involucrados para atender el aprendizaje de manera permanente a través de la 

mejora en relación a las demandas. Por ello, podemos afirmar que la institución es 

el lugar donde pasan mayor de tiempo los estudiantes es como un segundo hogar 

el cual les ayuda a poder aprender a sociabilizar con otras personas de su entorno 

además que aprende no solo los conocimientos que necesitan para poder 

desempeñarse más adelante como hombres de bien sino también donde se 

refuerza los valores éticos y morales, y es también el lugar más propicio para el 

aprendizaje de manera directa como indirecta. Para ello, se tiene que analizar,  

acompañar los requerimientos del aprendizaje y replantear los tiempos, espacios y 

recursos, proponer especializaciones, interacciones con los demás y el clima 

laboral institucional, para garantizar el proyecto de la institución educativa. 

Teniendo presente que es un entorno cerrado dentro de las horas que se dicta los 

aprendizajes a los estudiantes se debe tener también un clima armonioso de toda 

la comunidad educativa, ya que de esta forma se puede garantizar en cierta manera 

el afincamiento de los aprendizajes y que sea significativa, reflejándose en su forma 

de expresarse al llegar a sus hogares tanto los alumnos como los docentes. 
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De este modo, tenemos a la gestión pedagógica en el aula, que según 

Velásquez (2006), señaló que, el aula de clase, es el ámbito más importante de la 

institución educativa, en donde se encuentran los estudiantes con el docente, que 

mediante el diálogo-reflexivo, permiten construir un nuevo conocimiento, a través 

de habilidades y actitudes que contribuyen para su desarrollo integral. Y a la vez 

García (2012), mencionó que, es en el aula donde se genera lazos armoniosos, el 

uso correcto del tiempo, un ámbito y orden a favor del aprendizaje; en el cual, donde 

todo lo realizado en las aulas influyen en el entorno de la clase. Por último, tenemos 

a la gestión pedagógica y el desarrollo de cambio, que según, Gairín y Muñoz 

(2008), expresaron que es imprescindible propiciar el aumento de un liderazgo 

pedagógico que busque la mejora de las instituciones educativas, en los 

responsables de la gestión pedagógica, y en aquellos nominados a fomentar y 

vigilar los procedimientos de cambio. Y a la vez, Bolívar (2010), que precisó que, 

es el requisito de cambio del liderazgo educativo, desde la gestión administrativa 

institucional hacía una dirección para el aprendizaje; permitiendo relacionar la 

gestión con los logros y resultados del estudiante o institución educativa. Todo esto 

nos hace pensar que el liderazgo dentro de una institución educativa conllevará a 

un desenvolvimiento de los agentes pertenecientes a la comunidad educativa, lo 

cual reflejará la condición con que se está avanzando y la calidad de los servicios 

brindados en ésta, teniendo como referencia a los logros de la institución y el 

avance académico de los estudiantes. 

A continuación, se presenta en la siguiente secuencia, de las dimensiones 

de la variable gestión pedagógica, y para ampliar el conocimiento sobre el tema, 

estos son: (a) Planificación curricular, (b) estrategias metodológicas, (c) materiales 

educativos y (c) supervisión y evaluación. Por ello, lo referente a la dimensión 

planificación curricular para, el Ministerio de educación (2017), señala que, es la 

habilidad de crear y plantear procesos de enseñanza- aprendizaje en la formación 

de los estudiantes; de acuerdo a sus necesidades de aprendizaje. En tanto, a la 

dimensión estrategias metodológicas, Chiroque (1998), manifiesta que, es un grupo 

de acciones intencionales que se realizan para alcanzar las metas propuestas; para 

que así el estudiante pueda construir con autonomía sus propios conocimientos. 

Mientras que en la dimensión materiales educativos, el Ministerio de educación 

(2014) señala que, los materiales educativos son los medios que facilitan el 
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cumplimiento del logro de los aprendizajes en el campo educativo, por ello se da la 

importancia en la ejecución de los objetivos trazados en el sector 

educación.Respecto a la dimensión supervisión y evaluación, el Ministerio de 

Educación (2010), señala que, es la fase por el cual se mantiene en observación, 

monitoreo, descripción y análisis permanente los datos de los estudiantes en el 

campo de su aprendizaje por parte del docente o directivo para así realizar la toma 

de decisiones y la retroalimentación. A continuación, la variable Calidad de servicio 

se fundamenta con lo referido por Zeithaml y Parasuraman (2004) señalaron que, 

son los atributos que le otorgan valor, en la cual pueden ser medidos por las  

características que éstas presentan. En tanto, Muñoz (2003), señalo que la 

educación es de calidad cuando se logra cumplir con las aspiraciones de los 

sectores de la sociedad a la que está dirigida; alcanzando las metas que se 

persiguen; generadas mediante procesos pertinentes, recursos necesarios para 

que se repartan equitativamente entre los integrantes de la sociedad dirigida. Así 

mismo se exponen algunas teorías referente a la calidad del servicio educativo; 

siendo una de ellas la teoría de Feigenbaum(1991), donde describe las propiedades 

de la calidad del servicio educativo, puntualizando la calidad total como un sistema 

eficiente y un eventual progreso significativo de la calidad, concerniente a eso su 

mantenimiento y los esfuerzos en una entidad con la finalidad de enriquecer , 

permitiendo que la fabricación y la prestación de servicios sean ejecutados con 

niveles de producción que genere costos económicos bajos y lograr la plena 

satisfacción del cliente. En ese mismo contexto se encuentra la teoría de Ishikawa 

(1999), indicó que se fundamenta en diseñar, producir y adecuar un producto de 

servicio provechoso, teniendo como base que se efectuará bajo los parámetros de 

una economía mínima donde se enfocará el objetivo directamente en la satisfacción 

del usuario. En este concepto cabe señalar los términos que se mencionarán a 

continuación: Diseño, producción y servicio; en la cual, calidad es vinculado 

directamente con la producción, por ende, el producto deberá ser el más adecuado 

para que se pueda satisfacer las prioridades de las practicas del servicio educativo 

con el uso de un coste bajo; donde los servicios de calidad no deben producirse “a 

un precio cualquiera” estabilizando el “valor de la calidad” para producir un producto 

competitivo con los costes necesarios. De la misma forma con respecto a lo 

satisfactorio para el cliente de acuerdo a sus necesidades y expectativas, siendo 
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ésta la razón de ser de calidad y por ello es fundamental el poder conseguirlo. 

También consideramos la Teoría de Taguchi (2001), donde menciona la eficiencia 

de la calidad de diseño. Principalmente encaminado a través de un procedimiento, 

al analizar la conjetura de los costes provocados por no poder satisfacer el precio 

del producto. También, conceptualiza que en el diseño de un producto y en el 

proceso de la producción son completamente fundamentales y necesarias para 

lograr el alcance de los objetivos plasmados, de esta manera fortaleciendo los 

cambios del proceso. Para la aplicación de su idea, usa el indicador de diseño y 

técnicas de experimentos que lo ha llevado a cabo a través de un control 

establecido por él mismo. Por consiguiente, Taguchi indica de manera favorable 

que la práctica relevante de la comprobación de calidad se resuelve mediante un 

diseño y un desarrollo eficaz. Seguidamente, se menciona las dimensiones de la 

variable calidad de servicio educativo, en las cuales son: Satisfacción del cliente, 

necesidades educativas y mejora continua. Por lo tanto, la dimensión satisfacción 

del cliente se fundamenta con Philip Kotler (2001) lo define como, la reacción o  

expresión de una persona, al comparar la utilidad obtenido de un servicio de 

acuerdo a sus expectativas. Así mismo, en la dimensión necesidades educativas, 

MINEDU (2011) señala que, son las diversas capacidades, intereses, ritmos y 

estilos de aprendizaje de los estudiantes que tienen que ser atendidas a través de 

actividades que el docente utiliza para dar respuesta a la diversidad. Y, por último, 

con respecto a la dimensión mejora continua, López, García, Batte y Cobas (2015) 

señala que, es el seguimiento de gestión y la participación de todas las personas 

involucradas; a través de la autoevaluación. 
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III.  METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El presente de trabajo de investigación, tiene como tipo de estudio la básica ya que 

solamente se describe lo observado dando a conocer la realidad de la temática en 

que se enfoca este trabajo. Valderrama (2013) expresó que los estudios de tipo 

básica establecen la recolección de datos de la realidad para posteriormente ser 

usados como teoría y para estudios posteriores estudios científicos de un campo 

de acción. 

Además, esta investigación tiene como diseño el no experimental de tipo 

transversal debido a que busca como recaudar información sobre el tema de 

estudio tratado y en un mismo tiempo. 

La finalidad de este diseño es poder hacer una descripción sobre el campo 

de estudio tratado, para analizar las variables y sus incidencias e interrelación en 

un mismo tiempo, como lo sostiene en su enunciado Hernández, Fernández y 

Baptista (2010). Manifiesta Hernández et al., (2014) que según la estructura que 

presenta el trabajo de estudio es del nivel descriptivo y correlaciónales. 

El esquema del estudio es el siguiente: 

O1 

M r 

O2 

Dónde: 

M: muestra de estudio. 

01: Gestión pedagógica 

02: Calidad de servicio educativo. 

r: Coeficiente de correlación 
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3.2. Variables y Operacionalización 
 

Definición conceptual 

Variable: Gestión pedagógica 

Ezpeleta (1992) señalo que “Es el eje fundamental del proceso de 

transformación de las escuelas, mediante la interacción con los estudiantes; siendo 

allí donde se inicia el trabajo docente bajo las condiciones del sistema educativo y 

de la sociedad” (p.15) 

Variable: Calidad de servicio educativo 
 

Muñoz (2003) manifiesta que, la educación es de buena calidad cuando 

satisface los anhelos de los sectores de los grupos familiares a la cual está dirigida; 

es decir alcanzando las metas que se persiguen; aprovechando así todos los 

medios que hacen falta para impartirlas y procurar igualdad de oportunidades en el 

desarrollo de una economía sostenible y beneficios derivados de esta misma. 

Definición operacional 
 

Se entiende por Operacionalización de las variables las que están relacionadas 

a la aplicación de la técnica: encuesta. Aquella que proporcionan datos que 

cumplen con los objetivos de esta investigación de enfoque cuantitativo y al tipo de 

estudio realizado. 

Por ello, Ruso (2011) mencionó que: “Se define como el conjunto de 

procedimiento, acciones y operaciones que sirven para medir datos de acuerdo a 

la variable” (p. 24). 

Variable 1: Gestión pedagógica 
 

Determina la apreciación de la Gestión Pedagógica, a través de sus 

dimensiones que son: planificación curricular, estrategias metodológicas, 

materiales educativos y supervisión y evaluación; mediante 25 preguntas cerradas, 

elaboradas según una escala tipo Likert de cinco alternativas, en donde la 

valoración esta entre 1 (Nunca) al 5 (Siempre). 
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Variable 2: Calidad de servicio educativo 

Determina la apreciación de la calidad de servicio educativo, mediante las 

dimensiones que son: satisfacción del cliente, necesidades educativas y mejora 

continua a través de 20 preguntas cerradas, construidas según una escala de tipo 

Likert de cinco alternativas, cuya valoración está entre 1 (Nunca) al 5 (Siempre). 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Hernández et al., (2010) señala que, la población es motivo de estudios científicos 

y que son determinados por el investigador. En este proyecto, el conjunto de sujetos 

que formarán la población corresponde a padres de familia de una institución 

educativa de Cieneguilla, los cuales hacen un total de 60 sujetos. 

La muestra que ha sido utilizada es de tipo No Probabilístico, ya que la 

muestra es igual a la población investigada. A continuación, se les presenta los 

criterios tomados para el muestreo: 

 Criterios de inclusión: (a) Padres de familia o apoderados que

pertenecen a la institución en estudio; y (b) Padres de familia de

diversas edades y sexo.

 Criterios de exclusión: (a) Padres de familia que no pertenezcan al

colegio en estudio.; y (b) Apoderados que no estén registrados en el

registro de APAFA.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Con respecto, Morone (2012), sostiene que: “Son los recursos que nos 

proporcionan los datos de estudio, mediante la utilización de un instrumento, estas 

técnicas pueden ser entrevistas, cuestionarios o encuestas, observaciones, etc.”. 

(p.3). Por ello, se ha optado por utilizar para este trabajo de estudio la encuesta. 

Asimismo, Morone (2012), señala que: “Es la técnica por la cual se obtiene 

datos según el fin por la cual ha sido elaborada, a través de un listado de ítems 

estructurados y así poder ser tratados estadísticamente desde un aspecto 

cuantitativo”. (p.17). Ante esto, se hizo uso de dos encuestas, uno para cada una 

de las variables. 
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También, el instrumento que se utilizó fue el cuestionario o encuesta. Así 

mismo, para la investigación se realizó la validez por el juicio de expertos que son 

tres personas: el Dr. Roberto Santiago Bellido García, la Mg. Angélica Margarita 

Meza Campos y la Mg. Rosario Cristina Reyes Camasca, obteniendo resultados 

del 100% de ejecutabilidad en los dos cuestionarios (Ver anexo 3). 

A la vez, la confiabilidad de los instrumentos se realizó a través del Alfa de 

Cronbach. Asimismo, Oviedo y Campo (2005) precisó que “Es un registro usado 

para calcular la confiabilidad de la solidez de una escala, es decir, para determinar 

la magnitud en que los ítems de un instrumento están relacionados”. (p.17) 

Por otra parte, se realizó la prueba de fiabilidad de los instrumentos 

aplicados, obteniéndose como resultado que la V1= 0,954 y la V2= 0,956, con 25 y 

20 ítems correspondientemente, de acuerdo a cada reporte obtenido por el 

programa SPSS 25 (ver anexo 4) 

Además, se presentan las fichas técnicas de los instrumentos de recolección 

de datos: 

Ficha técnica de gestión pedagógica 

Nombre de instrumento: Cuestionario para medir la gestión pedagógica 

Autor: Vargas y Aroste (2013) 

Adaptado por: Reyes, M. (2018) 

Adaptado por: Br. Jimmy Huamán Vicente. 

Año: 2021 

Descripción: La escala consta de 25 ítems, distribuidos en cuatro 

dimensiones: planificación curricular (5 ítems), estrategias metodológicas (6 

ítems), Recursos y materiales (7 ítems), supervisión (7 ítems); Con 5 

alternativas de valoración Likert como: nunca (1 punto), casi nunca (2 

puntos), a veces (3 puntos), casi siempre (4 puntos) y siempre (5 puntos) 

Objetivo: Recoger las opiniones sobre distintos aspectos relacionados con 

la gestión pedagógica que se brinda en ella. 
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Aplicación: Individual 

Administrado: Padres de familia 

Tiempo: 20 minutos aproximadamente 

Ficha técnica de la calidad del Servicio Educativo 

Nombre del instrumento: Encuesta de la calidad del servicio educativo a 

padres de familia. 

Autor: Roxana Marylia Ari Acuña. (2019) 

Adaptado por: Br. Jimmy Huamán Vicente. 

Año de investigación: 2021 

Objetivo: Saber y comprender sobre los diversos factores que debe 

desarrollarse en la calidad del servicio educativo. 

Administrado: Padres de familia 

Tiempo: 20´ 

Observaciones: 20 ítems (escala de calificación) 

3.5. Procedimiento 

Los pasos a seguir en el presente trabajo de investigación fueron de la siguiente 

manera, primero se conversó y se pidió la autorización para hacer la aplicación de 

la encuesta a los padres de familia a la directora. Luego se dio la aplicación de la 

encuesta teniendo en cuenta que no produzca ninguna molestia e incomodidad en 

hora de trabajo coordinando con ellos el horario más propicio. 

Se realizó una coordinación previa con los docentes, padres de familia y 

presidenta de APAFA para el apoyo respectivo; también para aclarar las dudas y 

detallar los procesos para la ejecución de los instrumentos. Se procedió a realizar 

la ejecución de la encuesta con todos los padres de familia con un tiempo de 45 

minutos para ambos cuestionarios. Para verificar que los resultados de los datos se 

realizaron la prueba de fiabilidad y se hizo antes de ello la validación de los 

instrumentos para mayor consistencia del trabajo investigación. 



23 

3.6. Método de análisis de datos 

Para el análisis de los datos obtenidos fueron tratados a través de estadísticas 

descriptivas e inferencial, de la cual se organizó todos los datos para luego ser 

procesada mediante el programa de SPSS de la versión 25. 

Estadística descriptiva: Se realizó la tabulación de los datos descriptivos con 

el apoyo de los aplicativos para convertir los valores obtenidos a numéricos; y poder 

después interpretar la información procesada según el propósito de nuestro trabajo 

de investigación, la cual será expuesta con gráficos para su mejor comprensión. 

Estadística inferencial: Es el trabajo de realizar la percepción, análisis y 

verificación de datos; teniendo como finalidad la obtención de los resultados y así 

poder realizar recomendaciones para mejorar. Por ello, se usó el coeficiente de 

Spearman, para poder aceptar o rechazar las hipótesis de investigación. 

3.7. Aspectos éticos 

El trabajo realizado se ha ido tomando de manera muy seria, el desarrollo y los 

procesos que se deben tener presente en un trabajo de investigación, por ser una 

fuente para próximas investigaciones, teniendo como bases de datos información 

verídica y obteniendo sustentos básicos que has sido citados según las condiciones 

de respeto a la propiedad intelectual y según las referencias citadas en las 

normativas de la Universidad Cesar Vallejo. Además, se ha dejado como sustento 

de comprobación de todo lo ante expresado en los anexos y capturas de imágenes 

que sustentas el carácter ético de todo el trabajo; las citas todas están según lo 

pide el APA 7 fundamentadas en las referencias de este trabajo de investigación. 
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IV.  RESULTADOS

Tabla 1 
Distribución de frecuencias y porcentajes según el nivel de gestión pedagógica. 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

BAJO 1 1,6% 1,6% 1,6% 

MEDIO 13 21,7% 21,7% 23,3% 

ALTO 46 76,7% 76,7% 100,0% 

Total 60 100,0% 100,0% 

Fuente: Base de datos del SPSS 25. 

Figura 1. Distribución de frecuencias y porcentajes según el nivel de gestión 

pedagógica. 

En la tabla 1 y figura 1 se observa que 1 (1,6%) percibieron que la variable 

Gestión Pedagógica es baja, 13 (21,7%) medio y 46 (76.7%) alta. 
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Tabla 2 
Distribución de frecuencias y porcentajes según nivel de las dimensiones de gestión 

pedagógica. 

Niveles 
Planificación 

curricular 
Estrategias 
metodológicas 

Materiales 
educativos 

Supervisión 
y evaluación 

fi F% fi F% fi F% fi F% 

Bajo 1 1,7% 1 1,7% 4 6,6% 1 1,7% 

Medio 12 20,0% 15 25,0% 16 26,7% 11 18,3% 

Alto 47 78,3% 44 73,3% 40 66,7% 48 80,0% 

Total 60 100,0% 60 100,0% 60 100,0% 60 100,0% 

Fuente: Base de datos del SPSS 25. 

Figura 2. Distribución de frecuencias y porcentajes según nivel de las dimensiones 

de gestión pedagógica. 

En la tabla 2 y figura 2 se observa que 1 (1,7%) percibieron que la variable 

Planificación curricular es baja, 12 (20,0%) medio y 47 (78.3%) alta; además 1 

(1,7%) percibieron que la variable Estrategias metodológicas es baja, 15 (25,0%) 

medio y 44 (73.3%) alta; también se observa que 4 (6,7%) percibieron que la 

variable Materiales educativos es baja, 16 (26,7%) medio y 40 (66.7%) alta; y así 

mismo se observa que 1 (1,7%) percibieron que la variable Supervisión y 

evaluación es baja, 11 (18,3%) medio y 48 (80.0%) alta. 

50 

40 

30 

20 

10 

0 
Planificación 

curricula 
Estrategias 

metodológicas 
Materiales 
educativos 

Supervisión y 
evaluación 

1,7% 1,7% 1,7% 
18,3% 25,0% 20,0% 6,6% 

26,7% 

66,7% 

73,3% 

78,3% 80,0% 

P
o

rc
en

ta
je

 



26 

Tabla 3 
Distribución de frecuencias y porcentajes padres de familia según nivel de calidad 

de servicio 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

BAJO 0 0,0% 0,0% 0,0% 

MEDIO 16 26,7% 26,7% 26,7% 

ALTO 44 73,3% 73,3% 100,0% 

Total 60 100,0% 100,0% 

Fuente: Base de datos del SPSS 25. 

Figura 3. Distribución de frecuencias y porcentajes de docentes según nivel de 

calidad de servicio 

En la tabla 3 y figura 3 se observa que 0 (0,0%) percibieron que la variable Calidad 

de servicio es baja, 16 (26,7%) medio y 44 (73.3%) alta. 

45 

40 

35 

30 

25 

20 

15 

10 

5 

0 
BAJO MEDIO ALTO 

0.0% 

26.7% 

73.3% 

P
O

R
C

EN
TA

JE
 



27 

Tabla 4 
Distribución de frecuencias y porcentajes según nivel de las dimensiones de calidad 

de servicio. 

Satisfacción del 
cliente 

Necesidades educativas  

Niveles 
Mejora continua 

fi F% fi F% fi F% 

Bajo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Medio 18 30,0% 19 31,7% 16 26,7% 

Alto 42 70,0% 41 68,3% 44 73,3% 

Total 60 100,0% 60 100,0% 60 100,0% 

Fuente: Base de datos del SPSS 25. 

Figura 4. Distribución de frecuencias y porcentajes según nivel de las dimensiones 

de calidad de servicio 

En la tabla 4 y figura 4 se observa que 0 (0,0%) percibieron que la variable 

Satisfacción del cliente es baja, 18 (30,0%) medio y 42 (70.0%) alta; además se 

observa que 0 (0,0%) percibieron que la variable Necesidades educativas es baja, 

19 (31,7%) medio y 41 (68.3%) alta y así mismo se observa que 0 (0,0%) 

percibieron que la variable Mejora continua es baja, 16 (26,7%) medio y 44 (73.3%) 

alta. 
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4.2 Prueba de normalidad 

HO: Los datos son paramétricos. 

H1: Los datos son no paramétricos. 

Tabla 5 
Prueba de normalidad de gestión pedagógica y la calidad de servicio con sus 

dimensiones. 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión pedagógica ,146 60 ,003 ,882 60 ,000 

Calidad de servicio ,177 60 ,000 ,917 60 ,001 

Planificación 

curricular 

,219 60 ,000 ,842 60 ,000 

Estrategias 

metodológicas 

,211 60 ,000 ,843 60 ,000 

Materiales 

educativos 

,189 60 ,000 ,927 60 ,001 

Supervisión y 

evaluación 

,198 60 ,000 ,844 60 ,000 

Satisfacción del 

cliente 

,163 60 ,000 ,950 60 ,015 

Necesidades 

educativas 

,156 60 ,001 ,943 60 ,008 

Mejora continua ,196 60 ,000 ,872 60 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Fuente: Programa SPSS, v. 25 

En la tabla 5 se observa que los resultados no tienen una distribución 

normal, por lo tanto aplicaremos estadística no paramétrica (Rho de Spearman). 

Por lo tanto se acepta la alternativa. 



29 

4.3 Contrastación de hipótesis: 

Hipótesis general de la investigación 
HO: No existe una relación entre la Gestión Pedagógica y la Calidad de Servicio 

Educativo, desde la percepción de padres de familia de una Institución Educativa 

de Cieneguilla – 2021. 

H1: Existe una relación entre la Gestión Pedagógica y la Calidad de Servicio 

Educativo, desde la percepción de padres de familia de una Institución Educativa 

de Cieneguilla – 2021. 

Tabla 6. 
Prueba de Spearman de la correlación de las variables gestión pedagógica y la 

calidad de servicio. 

Gestión 
pedagógica 

Calidad de 
servicio 

Rho de Spearman Gestión 
pedagógica 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,795** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 60 60 

Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 

,795** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Programa SPSS, v. 25 

En la tabla 6 se observa que debido a que p es 0.000 aceptamos Ha y por 

consiguiente rechazamos H0. Además la Gestión pedagógica con la Calidad de 

Servicio Educativo tiene una relación alta (0,795), positiva y significativa. 
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Hipótesis Específicos 

Tabla 7. 

Prueba de Spearman de la correlación de las variables dimensiones de gestión 

pedagógica y la calidad de servicio. 

Calidad 

de 

servicio 

Planificación 

curricular 

Estrategias 

metodológicas 

Materiales 

educativos 

Supervisión 

y 

evaluación 

Calidad de 

servicio 

Correlación de 

Pearson 

1 ,785** ,872** ,864** ,739** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Planificación 

curricular 

Correlación de 

Pearson 

,785** 1 ,804** ,802** ,943** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Estrategias 

metodológicas 

Correlación de 

Pearson 

,872** ,804** 1 ,886** ,807** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Materiales 

educativos 

Correlación de 

Pearson 

,864** ,802** ,886** 1 ,775** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

Supervisión y 

evaluación 

Correlación de 

Pearson 

,739** ,943** ,807** ,775** 1 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Programa SPSS, v. 25 

En la tabla 7 se observa que debido a que p es 0.000 aceptamos Ha en todos 

los casos y por consiguiente rechazamos las H0. Además podemos decir que las 

dimensiones de la Gestión pedagógica con la Calidad de Servicio Educativo 

mantienen una relación fuerte, positiva y significativa. 
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V. DISCUSIÓN

Teniendo presente todo lo estudiado y basado en la información recopilada y 

tratada, podemos mencionar que según la teoría de Feigenbaum todos los que 

pertenecen a la entidad educativa son responsables de brindar un servicio de 

calidad mejor que las demás, teniendo en cuenta los requerimientos de los padres 

y así implementar actividades de calidad orientadas al a satisfacer a las 

necesidades del estudiante. 

Mediante los resultados obtenidos del tratamiento de datos se llevó a 

observar que en la hipótesis general existe relación significativa entre la gestión 

pedagógica y la calidad de servicio; aplicándose el estadístico de Spearman que 

demuestra una relación alta significativa y positiva (0,795); sobre gestión 

pedagógica el 1,6% bajos, el 21,7% medios y el 76,7% altos; mientras que, en la 

calidad de servicio, el 0,0% bajos, el 26,7% medios y el 73,3% altos. 

Se observa que, de acuerdo a los resultados del cuestionario realizado, 

podemos decir que aún existe un pequeño grupo de padres, que aun piensan que 

falta en mejorar los procesos y métodos de la gestión pedagógica; siendo esto un 

trabajo principalmente de los docentes y del directivo, quien, con su capacidad 

docente, eficiente, correcto y adecuado, inciden en el proceso de innovación 

contribuyen a mejorar la educación para brindar buena calidad de servicio y así 

formar buenos ciudadanos. En la cual todo este servicio implicaría el progreso en 

el desarrollo de la gestión y actividades pedagógicas. 

Al respecto se encontró una semejanza considerable de acuerdo a los 

hallazgos de Reyes (2018) quien enfatizó la relación existente positiva y moderada 

entre la gestión pedagógica y la calidad de servicio educativo en las Instituciones 

Educativa; obteniéndose una correlación de Spearman siendo de 0,693 y a la vez 

un nivel de significancia igual a 0,000. 
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Sostiene que se necesita una adecuada correspondencia entre gestión 

educativa y una calidad superior donde el servicio parte mediante la 

implementación de políticas que definan y especifiquen contenidos a través de la 

visión más actual de la educación. Indicando que la correlación entre gestión y 

calidad de servicio es muy importante, de esta manera se precisa el alcance a partir 

de la educación primaria hasta la educación superior. 

Asimismo, en la investigación Herrera (2019) sostuvo que, entre la gestión 

pedagógica y la calidad del servicio educativo de la IEP, existe una relación positiva 

pero débil de 0,277 ya que el p-valor es 0.083 con un mínimo grado de error del 

5%. Además, cree que la relación entre la gestión educativa y la calidad del servicio 

es positiva, aunque aún débil debido a que el nivel de gestión educativa aún no está 

desarrollado encontrándose totalmente inadecuado, entonces se deben hacer 

esfuerzos para elevar el nivel del 80% al 100% para que se pueda representar la 

calidad de la educación de las instituciones educativas en la provisión de servicios 

educativos. 

Seguidamente podemos afirmar que según la teoría de Ishikawa a través del 

control de calidad; desarrollando, controlando y garantizando la calidad de los 

servicios; mediante una prestación de servicios con eficiencia, utilidad óptima y el 

trabajo en conjunto. En la búsqueda de que el consumidor (padres de familia) se 

sienta satisfecho con los servicios brindados por la entidad educativa. 

También, nos muestra que en la hipótesis específica 1, existe correlación 

significativa entre la planificación curricular y la calidad de servicio, donde se usó el 

estadístico de Spearman que nos señala una relación significativa y positiva 

(0,785); la planificación curricular el 1,7% bajos, el 20,0% medios y el 78,3% altos. 

Teniendo presente la información extraída de los datos obtenidos podemos 

observar un buen vínculo entre la planificación curricular y la calidad de servicio, 

aunque aún falta mejorar algunos aspectos, en donde permitirá al docente la 
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reflexión constante del proceso de enseñanza- aprendizaje y basándose en un 

diagnóstico de acuerdo a las necesidades de los estudiantes; ya que el 

mejoramiento de la calidad de servicio tiene una relación con la planificación 

curricular convirtiendo la institución educativa en un proceso eficaz y eficiente 

facilitando la gestión de enseñanza, es decir logrando buenos aprendizajes en los 

estudiantes. 

Al respecto se encontró una semejanza importante con afinidad a los 

hallazgos de Ávila (2019) precisó que, el vínculo existente es importante entre la 

gestión pedagógica y la calidad del servicio educativo de la institución educativa 

estudiada, obteniéndose como coeficiente de correlación de Rho de Spearmann = 

0,769 y el valor de ρ = 0,000 < 0,05. También sostiene que las instituciones 

educativas deben crear un espacio donde los docentes puedan implementar planes 

de estudio amigables con el medio ambiente desde el primer día antes del inicio de 

clases. También es un lugar donde puede determinar qué se espera de su trabajo 

universitario. 

Asimismo, en la investigación Ari (2019) quien afirmó, que se contestó a la 

hipótesis general de que sí existe relación entre la gestión pedagógica con la 

calidad del servicio educativo en la I.E, de r = 0,867, la significancia es (p<0.05, 

p<0.01), así afirmando que existe relación muy importante entre ambas variables. 

Sostiene que los maestros deben revisar la literatura administrativa y recopilar la 

experiencia que han adquirido para que puedan mejorar su trabajo en el aula en 

todos los sentidos. 

Podemos afirmar que según la teoría de Taguchi resalta al consumidor como 

un instrumento poderoso para lograr enriquecer la calidad. Teniendo en cuenta que 

el aumento de la calidad y la disminución de costes, son importantes para 

mantenerse en el mercado educativo. 
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Al respecto, a la hipótesis específica 2, existe relación significativa entre las 

estrategias metodológicas y la calidad de servicio, donde se utilizó el estadístico de 

Spearman, en el cual demuestra una correlación significativa y positiva (0,872), las 

estrategias metodológicas es el 1,7% bajos, el 25,0% mediosy el 73,3% altos. 

Mediante el resultado obtenido de la sistematización de la información 

presenta podemos notar la relación de las estrategias metodológicas y la calidad 

de servicio; es decir que el trabajo docente resalta más, a través de las secuencias 

de actividades planificadas de acuerdo a las características de los estudiantes en 

búsqueda de la cimentación de conocimientos en el proceso de enseñanza- 

aprendizaje; desplegando momentos pedagógicos como: práctica, teoría, 

valoración y producción. Así favoreciendo la educación y la pedagogía integral de 

los estudiantes. 

Al respecto se encontró una afinidad con los hallazgos de Palomino (2017) 

sostuvo que, determino la relación relevante entre la gestión pedagógica y la 

calidad educativa en la institución educativa; de r = 0, 702 a través de la prueba de 

Tau-b de Kendall manifestando que, si se logra dar una superior gestión 

pedagógica, mayor será el grado de calidad educativa. Los docentes cuentan con 

diferentes estrategias para promover el conocimiento sólido de todos los 

estudiantes, desarrollar habilidades básicas y formar las actitudes y valores 

necesarios para la educación integral. 

Asimismo, en la investigación Mendoza y Bolívar (2016) concluyen que, en 

el desarrollo de gestión pedagógica, los dirigentes son quienes realizan el proceso 

medianamente efectivo de acuerdo a los indicios: participación en la labor 

pedagógica, el fomento de estrategias e incorporación de la comunidad para gestar 

espacios productivos. Los gestores necesitan intervenir de forma más eficaz en la 

labor educativa que se desarrolla entre profesores y alumnos para que los niños 

desarrollen la organización y mejoren las habilidades necesarias para crear 

espacios eficaces. 
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En relación a la hipótesis específica 3, existe relación significativa entre los 

materiales educativos y la calidad de servicio donde se utilizó el estadístico de 

Spearman que demuestra una correlación significativa y positiva (0,864), la 

dimensión material educativos es el 6,6% niveles bajos, el 26,7% niveles medios y 

el 66,7% niveles altos. 

Tenido como preámbulo la importancia que tiene los materiales educativos 

en el proceso de enseñanza y aprendizaje, además que la información que revela 

los datos obtenidos podemos manifestar que si existe una correlación entre los 

materiales educativos y la calidad de servicio, ya que los docentes son los 

encargados de utilizar diversos recursos y materiales en la facilitación de los 

aprendizajes, estimulando el proceso educativo en la complementación de la acción 

pedagógica del docente haciendo significativo el aprendizaje, y así poder lograr una 

educación integral y de calidad. 

Al respecto se encontró una similitud importante con relación a los hallazgos 

de López (2017) quien afirmo, que la necesidad del estudio de la gestión 

pedagógica es importante al elevar la calidad educacional. Recuerde que la 

administración educativa es un conjunto de acciones y actividades orientadas a la 

adquisición y gestión de recursos educativos y que pueden tener lugar en 

instituciones educativas, regiones, regiones o países. 

Asimismo, en la investigación Chen, Cerdas y Rosabal (2020) concluyen 

que, la participación y cambio son necesarios para avanzar hacia modelos 

pedagógicos de acuerdo con la realidad institucional. Y que los modelos de gestión 

pedagógica contribuyan a la innovación, ya que son producto de un trabajo 

participativo y colaborativo, con relación a las necesidades e intereses del ámbito 

educativo. 
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En relación a la hipótesis específica 4, existe concordancia significativa entre 

la supervisión y evaluación y la calidad de servicio, donde se utilizó el estadístico 

de Spearman que demuestra una correlación significativa y positiva (0,739), la 

supervisión y evaluación es el 1,7% bajos, el 18,3% medios y el 80,0% altos. 

Teniendo presente que en estos tiempos tan competitivos donde ser 

evaluado es algo muy común, para garantizar que el personal que labora en una 

institución sea eficiente, y que la forma de ser evaluado dentro de su trabajo sea a 

través de las supervisiones; que buscan en corregir, mejorar o reforzar el buen 

desempeño de las labores durante horas laborales lo cual no lleva a manifestar que 

la supervisión busca verificar que todo lo planificado se ha desarrollado, a efecto 

de favorecer la calidad educativa; y por el otro lado la evaluación busca identificar 

y reunir información para asistir a los docentes en el avance del desarrollo de la 

enseñanza- aprendizaje, y así ellos puedan tomar decisiones pertinentes. 

Al respecto se encontró una similitud importante con relación a los hallazgos 

de Quintana (2018) preciso que, la calidad es una idea que no se puede 

homogenizar ni estandarizar; ya que dependen del trabajo de cada institución, en 

comprender su realidad pedagógica y la interpretación de sus necesidades y 

expectativas. Asimismo, en la investigación García, Juárez y Salgado (2016) 

quienes afirman, que, al unir calidad educativa y procesos de gestión, ayuden al 

mejoramiento del ser humano y de la sociedad, unido a los pilares de la educación, 

a la vida del directivo, profesores, padres de familia y de los estudiantes. 
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V. CONCLUSIONES

Primera: De la indagación realizada se llegó a establecer, con bases sólidas que la 

relación es alta, directa, positiva y significativa entre la gestión pedagógica con la 

calidad de servicio educativo de una Institución Educativa de Cieneguilla – 2021. 

Segunda: De la indagación realizada se llegó a establecer, con bases sólidas 

que la relación es alta, directa, positiva y significativa entre la planificación curricular 

y la Calidad de Servicio Educativo, desde la percepción de padres de familia de una 

Institución Educativa de Cieneguilla – 2021. 

Tercera: De la indagación realizada se llegó a establecer, con bases sólidas 

que la relación es muy alta, directa, positiva y significativa entre las estrategias 

metodológicas y la Calidad de Servicio Educativo, desde la percepción de padres 

de familia de una Institución Educativa de Cieneguilla – 2021. 

Cuarta: De la indagación realizada se llegó a establecer, con bases sólidas 

que la relación es muy alta, directa, positiva y significativa entre los materiales 

educativos y la Calidad de Servicio Educativo, desde la percepción de padres de 

familia de una Institución Educativa de Cieneguilla – 2021. 

Quinta: De la indagación realizada se llegó a establecer, con bases sólidas 

que la relación es alta, directa, positiva y significativa entre la supervisión y 

evaluación con la Calidad de Servicio Educativo, desde la percepción de padres de 

familia de una Institución Educativa de Cieneguilla – 2021. 



38 

VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se sugiere a la directora, gestionar una mejor asesoría y capacitación 

en temas de importancia como: planificación curricular, estrategias metodológicas, 

uso de materiales educativos; así como también ejercer una correcta supervisión y 

evaluación educativo en búsqueda de mejorar la calidad de servicio educativo de 

acuerdo a la exigencia de todos los sectores sociales. 

SEGUNDA: Se recomienda generar espacios para que el profesor pueda 

efectuar una correcta planificación curricular de su entorno, al inicio de las labores 

educativas como también al término de cada bimestre en donde se pueda evaluar 

todo lo planificado. 

TERCERO: Se sugiere a los profesores de Cieneguilla estar en constante 

capacitación y perfeccionamiento en las estrategias metodológicas con el propósito 

de construir en los escolares conocimientos que vayan de acuerdo a las avances 

tecnológicos y científicos y así hacer frente a esta sociedad competitiva. 

CUARTO: Se plantea a los profesores de Cieneguilla el uso correcto de los 

materiales concretos para que puedan interrelacionarse de la mejor manera con los 

escolares y así lograr en ellos una formación de calidad. 

QUINTO: Se sugiere coordinar las actividades y la forma como serán 

supervisadas para poder cumplir las metas trazadas por parte de la institución a fin 

de los profesores tengan un logro óptimo de en la búsqueda de la educación de 

calidad y así permitirse evaluar los resultados obtenidos de por sus estudiantes. 
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Anexo 1. Matriz de Operacionalización de variables 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala de medición 

Gestión pedagógica Ezpeleta (1992) señalo que 
“Es el eje fundamental del 
proceso de transformación 
de las escuelas, mediante 
la interacción con los 
estudiantes; siendo allí 
donde se inicia el trabajo 
docente bajo las 
condiciones del sistema 
educativo y de la sociedad” 
(p.15) 

MINEDU (2012) señala 
que, la gestión pedagógica 
es la que conduce a la 
planificación conceptual 
sobre los métodos 
pedagógicos, la armonía 
escolar, las características 
de los alumnos y todo lo 
que le rodea, con el rumbo 
a lograr en cumplimientos 
de metas de aprendizaje. 

Planificación 
curricular 

Previsión 
Diagnostico 

Programación 

Escala: 
1. Nunca
2. Casi nunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

Rango: 
Bajo (25, 58) 
Medio (59, 92) 
Alto (93, 125) 

Estrategias metodológicas Actualización pedagógica 

Aplicación 

Materiales educativos Distribución 
Utilización adecuada 

Elaboración 

Supervisión y evaluación Monitoreo 
Asesoría 

Evaluación 

Calidad de servicio Zeithaml y Parasuraman 
(2004) expresaron que, 
“Son los atributos que le 
otorgan valor, en la cual 
pueden ser medidos por las 
características que estas 
presentan” (p.16). 

Muñoz (2003) manifiesta 
que, la educación es de 
buena calidad cuando 
satisface los anhelos de 
los sectores de los grupos 
familiares a la cual está 
dirigida; es decir 
alcanzando las metas que 
se persiguen; 
aprovechando así todos 
los medios que hacen falta 
para impartirlas y procurar 
igualdad de oportunidades 
en el desarrollo de una 
economía sostenible y 
beneficios derivados de 
esta misma. 

Satisfacción del cliente Nivel de satisfacción Escala: 
1. Nunca
2. Casi nunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

Rango: 
Del 17 al 39 Malo 
Del 40 al 62 Regular 
Del 63 al 85 Bueno 

Necesidades educativas Individuales 
Cognitivas 

Actitudinales 
Procedimentales 

Mejora Continua Resultados 
Responsables 
Compromisos 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

ENCUESTA SOBRE LA GESTIÓN PEDAGÓGICA 

INSTRUCCIONES: A continuación, encontrará una lista de preguntas. En cada 
pregunta debe elegir una de las cinco opciones que la acompañan. 

Seleccione la respuesta que considere acertada con su punto de vista, según las 
siguientes alternativas: 

Valoración: 

N= Nunca CN=Casi nunca R= Regularmente CS=Casi siempre S= Siempre 

1 2 3 4 5 

N° ÍTEMS 

VALORACIÓN 

N CN R CS N S 
1 2 3 4 5 

PLANIFICACIÓN CURRICULAR 

01 ¿El docente comunica las actividades a desarrollar durante 
el año lectivo? 

02 ¿El docente comunica la participación de los estudiantes 
en grupos de trabajo? 

03 ¿El docente propicia la participación de los estudiantes para 
las actividades pedagógicas? 

04 ¿El docente realiza un diagnóstico sobre las necesidades 
educativas del aula? 

05 ¿El docente promueve la participación de los estudiantes 
en la elaboración de la programación anual, unidades, 
sesiones y/o proyectos? 

ESTRATEGIAS METODOLÓGICAS 

06 ¿El docente promueve el desarrollo de capacidades en 
los estudiantes para mejorar la aplicación de las estrategias 
deaprendizaje? 

07 ¿El docente motiva la participación de los   estudiantes 
en el aula? 

08 ¿El docente se capacita, para una mejor enseñanza- 
aprendizaje en los estudiantes? 

09 ¿El docente utiliza juegos y dinámicas antes de la clase en 
los estudiantes? 

10 ¿El docente utiliza estrategias para resolver 
problemas o sucesos que acontecen en el aula? 

11 ¿El docente   promueve la utilización de estrategias 
participativas en el desarrollo de actividades de aprendizaje? 

MATERIALES EDUCATIVOS 

12 ¿El director distribuye oportunamente materiales 
educativos? 

13 ¿El director orienta el uso adecuado de los 
materiales 
educativos en las sesiones de aprendizaje? 

14 El director realiza seguimiento en el uso adecuado de los 
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materiales educativos entregados? 
15 ¿El docente utiliza materiales didácticos en las actividades 

de aprendizaje? 
16 ¿El docente utiliza el material didáctico de acuerdo a los 

temas desarrollados? 
17 ¿El docente usa el material didáctico teniendo en 

cuenta el nivel aprendizaje de los estudiantes? 
18 ¿El docente elabora material didáctico con productos 

reciclados de acuerdo a los contenidos? 
SUPERVISIÓN Y EVALUACIÓN 

19 ¿El docente asesora oportunamente a los estudiantes? 
20 ¿El docente comunica las evaluaciones a realizar con 

anterioridad? 
21 ¿El docente coordina el desarrollo de las actividades 

técnico- pedagógicas? 
22 ¿El docente permite la participación de otros docentes en 

las evaluaciones? 
23 ¿El docente monitorea el desarrollo de las 

actividades educativas de los estudiantes? 

24 ¿El docente realiza evaluaciones permanentes de las 
diversas áreas? 

25 ¿El docente permite la coevaluación entre los estudiantes? 
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ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO 
INSTRUCCIONES: A continuación, encontrará una lista de preguntas. En cada pregunta 
debe elegir una de las cinco opciones que la acompañan. 

Seleccione la respuesta que considere acertada con su punto de vista, según las siguientes 
alternativas: 

Valoración: 
 

N= Nunca CN=Casi nunca R= Regularmente CS=Casi siempre S= Siempre 

1 2 3 4 5 
 
 

DIMENSIONES 
 
 
 

ÍTEMS 

VALORACIÓN 
 
 
 

N 

 
 
 

CN 

 
 
 

R 

 
 
 

CS 

 
 
 

S 

1 2 3 4 5 

 
 
 
 
 

Satisfacción 
delcliente 

1. Se evalúa el nivel de satisfacción que ofrece la institución 
educativa a la sociedad 

inmediata (padres de familia y estudiantes) 

     

2. El padre de familia y/o estudiante demuestran su 
satisfacción por los servicioseducativos que ofrece la 
institución educativa? 

     

3. La institución educativa brinda una atención individual a los 
estudiantes. 

     

4. La institución educativa muestra interés en el estudiante y los 
toma en cuentaen las decisiones, actividades y proyectos. 

     

5. La institución educativa muestra un interés sincero en la 
formación integral y 

personal del estudiante. 

     

6. La infraestructura de la Institución Educativa es suficiente para 
desarrollar y 

lograr un ambiente de entorno agradable. 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
Necesidades 
educativas 

7. Se evalúan las necesidades individuales de las estudiantes 
previas al inicio de unadeterminada actividad académica? 

     

8. Se establecen planes o proyectos para satisfacer las 
necesidades individuales de losestudiantes 

     

9. Los estudiantes reciben contenidos que les permiten 
desarrollar autonomía,criticidad y valoración humana? 

     

10. Los estudiantes reciben aprendizajes significativos      

11. Se establecen las necesidades actitudinales de los 
estudiantes? 

     

12. Se planifican e implementan planes y/o proyectos que 
permitan diagnosticar lasnecesidades de los estudiantes 

     

13. Los docentes presentan todos los documentos requeridos por 
la Dirección. 

     

14. El director promueve gestiones para el bienestar de la I.E y 
demuestra los procesos 

para brindar una educación de calidad. 

     

 
 
 
 
 
 

Mejora 

15. Elaboran e implementan planes de mejoras a partir de los 
resultados de laautoevaluación institucional? 

     

16. Las actividades que realiza la I.E., se observa mediante sus 
mejoras, para contribuir en los aprendizajes de cada 
estudiante. 

     

17. La comunidad educativa, se dispone a trabajar en la 
elaboración e implementación de planes de mejoras 
institucionales. 
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Continua 18. El personal administrativo cumple los horarios de atención a 
estudiantes, la entrega de documentos, los horarios de 
servicio según previamente establecido. 

     

19. Los miembros de la institución educativa se plantea 
compromisos para la mejoracontinua 

     

20. Los compromisos adquiridos por el talento humano 
institucional se cumplen en la 

institución educativa 
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Anexo 3. Validación de los instrumentos 
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54  

 

 



55  

 
 
 
 

 



56  

 

 



57 



58  
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Anexo 4. Prueba de confiabilidad de los instrumentos 

FIABILIDAD DE LA GESTIÓN PEDAGÓGICA 

FIABILIDAD DE CALIDAD DE SERVICIO 
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Anexo 5. Base de datos de prueba piloto 
 

GESTIÓN PEDAGÓGICA 

N
.º

 Ít
em

s DIMENSIÓN 1 
Planificación curricular 

DIMENSIÓN 2 Estrategias 
metodológicas 

DIMENSIÓN 3 
Materiales educativos 

DIMENSIÓN 4 
Supervisión y evaluación 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 
1 1 3 4 4 2 3 3 4 4 3 3 3 4 2 2 2 4 2 4 4 3 3 3 3 4 
2 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 3 2 2 2 4 5 5 3 5 3 4 4 5 5 4 
3 5 5 5 3 2 5 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 3 3 3 4 5 4 4 5 5 4 2 5 5 4 
6 4 4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 1 1 1 1 4 4 4 4 3 4 2 4 4 3 
7 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 
8 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 
9 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

10 5 1 5 3 5 5 5 5 4 5 5 2 1 1 1 1 1 3 5 5 5 1 5 3 1 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 2 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 1 
12 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 4 
14 4 2 5 2 1 2 4 3 4 2 4 2 2 2 2 2 4 2 3 3 4 2 3 3 2 
15 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 5 5 5 
16 3 4 5 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 5 3 1 4 4 3 
17 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 2 2 4 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 5 
18 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 
19 4 3 4 3 3 4 5 5 3 3 3 5 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 
20 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 
21 5 5 5 4 3 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 2 3 5 2 3 
22 2 2 3 1 3 3 3 3 3 4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 4 5 3 3 2 2 
23 3 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 3 4 4 4 
24 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 
25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 
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CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO  
N°  DIMENSIÓN 1  DIMENSIÓN 2  DIMENSIÓN 3  

Satisfacción del cliente  Necesidades educativas  Mejora Continua  

   P1  P2  P3  P4  P5  P6  P7  P8  P9  P10  P11  P12  P13  P14  P15  P16  P17  P18  P19  P20  

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

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

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

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

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

6  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  

7  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  

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

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

10  5  5  5  5  5  3  4  4  5  5  4  5  3  4  4  5  4  5  4  4  

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

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

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

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

15  2  4  2  2  3  4  2  2  4  2  2  3  4  4  4  4  3  2  2  2  

16  4  3  4  5  5  5  5  5  5  5  4  4  5  4  4  4  4  4  5  4  

17  5  5  5  5  5  5  4  5  5  5  4  5  5  5  5  5  5  5  4  4  

18  4  5  2  3  3  3  5  5  3  4  5  5  3  5  5  4  5  5  5  5  

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

20  2  4  4  5  5  5  5  4  4  3  3  3  4  5  5  3  4  5  5  5  

21  4  4  4  4  4  5  4  4  5  4  5  4  4  5  4  5  5  4  4  4  

22  3  4  4  4  4  3  5  2  3  3  3  3  4  4  4  4  4  3  3  3  

23  4  4  4  3  4  4  4  4  4  4  4  4  5  4  4  4  4  4  4  4  

24  5  3  5  5  5  5  2  4  5  5  4  3  4  5  5  5  4  5  5  4  

25  3  4  3  3  3  3  4  3  3  3  3  3  5  3  3  3  3  4  4  3  
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Anexo 6. Base de datos de la muestra 
 

GESTIÓN PEDAGÓGICA      

N
º 

Ite
m

s 

DIMENSIÓN 1 
Planificación 

curricular 

DIMENSIÓN 2 
Estrategias 

metodológicas 

DIMENSIÓN 3 
Materiales 
educativos 

DIMENSIÓN 4 
Supervisión 
y evaluación 

D1V 
1 

D1V 
2 

D1V 
3 

D1V 
4 

V 
1 

P 
1 

P 
2 

P 
3 

P 
4 

P 
5 

P 
6 

P 
7 

P 
8 

P 
9 

P1 
0 

P1 
1 

P1 
2 

P1 
3 

P1 
4 

P1 
5 

P1 
6 

P1 
7 

P1 
8 

P1 
9 

P2 
0 

P2 
1 

P2 
2 

P2 
3 

P2 
4 

P2 
5 

     

1 1 3 4 4 2 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 2 4 3 3 4 1 3 4 14 20 23 22 79 

2 4 3 4 3 3 4 5 4 4 3 3 2 2 5 4 4 3 3 5 3 3 4 4 3 4 17 23 23 26 89 

3 5 5 5 3 2 5 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 20 21 22 31 94 

4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 18 21 24 27 90 

5 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 22 26 29 34 111 

6 4 4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 1 1 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 19 19 18 28 84 

7 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 24 30 33 33 120 

8 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 23 30 32 34 119 

9 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 24 30 32 33 119 

1 
0 

5 1 5 3 5 5 5 5 4 5 5 2 1 5 5 4 5 3 5 5 1 5 5 1 5 19 29 25 27 100 

1 
1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 25 30 32 35 122 

1 
2 

3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 16 18 18 23 75 

1 
3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 25 30 29 35 119 

1 
4 

4 2 5 2 1 2 4 3 4 2 4 2 2 4 3 4 2 2 3 2 2 5 4 2 5 14 19 19 23 75 

1 
5 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 24 27 32 33 116 

1 
6 

3 4 5 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 5 3 4 5 17 20 24 28 89 

1 
7 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 2 2 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 25 27 27 34 113 

1 
8 

5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 22 27 32 29 110 

1 
9 

4 3 4 3 3 4 5 5 3 3 3 5 3 5 5 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 17 23 27 25 92 

2 
0 

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 20 26 33 28 107 

2 
1 

5 5 5 4 3 5 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 22 27 29 34 112 
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2 
2 

2 2 3 1 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 4 2 3 2 2 3 11 19 20 19 69 

2 
3 

3 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 3 4 5 22 27 32 30 111 

2 
4 

5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 24 28 30 35 117 

2 
5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 25 30 35 35 125 

2 
6 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 25 29 29 35 118 

2 
7 

5 3 4 5 5 5 5 5 3 5 5 3 1 5 5 3 5 3 5 5 3 4 5 3 4 22 28 25 29 104 

2 
8 

5 5 5 4 4 5 5 3 3 5 4 4 3 5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 23 25 26 35 109 

2 
9 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 25 30 35 35 125 

3 
0 

3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 5 4 3 5 4 18 18 19 27 82 

3 
1 

5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 2 4 5 3 5 5 3 21 27 30 27 105 

3 
2 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 25 29 34 35 123 

3 
3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 25 28 31 33 117 

3 
4 

5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 5 3 4 4 3 3 3 5 3 5 4 5 5 4 24 22 25 31 102 

3 
5 

5 5 5 3 5 5 5 5 1 1 1 5 5 5 5 1 1 5 1 1 5 5 5 5 5 23 18 27 27 95 

3 
6 

5 5 5 4 5 3 5 5 3 3 3 5 4 5 5 3 3 1 5 3 5 5 5 5 5 24 22 26 33 105 

3 
7 

5 5 5 5 5 4 4 5 2 4 5 3 3 4 5 2 4 3 5 4 5 5 5 5 5 25 24 24 34 107 

3 
8 

3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 22 30 31 31 114 

3 
9 

4 5 4 5 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 22 26 29 31 108 

4 
0 

3 1 4 4 1 1 1 3 1 3 3 4 1 1 3 1 3 2 1 3 1 4 3 1 4 13 12 15 17 57 

4 
1 

5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 23 29 29 35 116 

4 
2 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 24 30 35 35 124 

4 
3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 25 30 34 35 124 

4 
4 

5 3 5 2 5 3 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 3 1 4 3 5 5 3 5 20 27 29 26 102 

4 
5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 24 30 32 35 121 
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4 
6 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 22 30 29 30 111 

4 
7 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 25 30 30 35 120 

4 
8 

2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 1 1 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 14 17 15 20 66 

4 
9 

5 5 4 4 3 5 4 3 5 3 4 5 5 4 3 5 3 4 5 3 5 4 5 5 4 21 24 29 31 105 

5 
0 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 25 30 33 35 123 

5 
1 

5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 3 2 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 23 29 28 34 114 

5 
2 

5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 24 28 32 35 119 

5 
3 

3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 13 18 20 19 70 

5 
4 

3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 3 13 18 20 19 70 

5 
5 

5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 23 29 29 35 116 

5 
6 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 24 30 35 35 124 

5 
7 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 25 30 34 35 124 

5 
8 

5 3 5 2 5 3 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 3 1 4 3 5 5 3 5 20 27 29 26 102 

5 
9 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 24 30 32 35 121 

6 
0 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 22 30 29 30 111 
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CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO 
N° DIMENSIÓN 1: DIMENSIÓN 2 DIMENSIÓN 3 

Satisfacción del cliente Necesidades educativas  Mejora Continua D2V1 D2V2 D2V3 V2 

P1  P2  P3  P4  P5  P6  P7  P8  P9  P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

1 2 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 4 4 2 4 3 4 19 26 21 66 
2 3 3 4 4 3 3 3 2 2 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 20 26 21 67 
3 2 5 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 5 5 3 2 3 5 3 19 26 21 66 
4 1 2 3 3 4 3 1 4 3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 2 3 16 24 18 58 
5 3 4 5 5 5 4 3 3 3 4 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 26 32 27 85 
6 5 5 2 3 4 4 5 1 1 3 2 3 4 5 4 4 3 2 5 2 23 24 20 67 
7 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 30 38 30 98 
8 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 1 5 5 4 5 4 5 28 32 28 88 
9 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 28 34 29 91 

10 5 5 5 4 5 5 5 2 1 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 5 29 31 28 88 
11 2 3 5 5 5 5 2 3 4 5 5 5 5 2 5 5 5 5 3 5 25 31 28 84 
12 5 5 3 3 3 3 5 2 1 3 3 3 3 2 4 3 3 3 5 3 22 22 21 65 
13 2 3 5 5 5 5 2 2 2 5 5 5 5 1 5 5 5 5 3 5 25 27 28 80 
14 3 3 3 4 2 4 3 2 2 4 3 4 2 2 5 2 1 3 3 3 19 22 17 58 
15 2 4 5 5 4 4 2 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 24 33 28 85 
16 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 5 3 2 4 3 4 20 28 21 69 
17 5 5 5 5 4 4 5 2 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 28 33 30 91 
18 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 26 37 28 91 
19 3 4 5 3 3 3 3 5 3 5 5 3 3 4 4 3 3 5 4 5 21 31 24 76 
20 2 4 5 4 4 4 2 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 23 35 26 84 
21 4 4 5 3 4 5 4 4 4 5 5 3 4 5 5 4 3 5 4 5 25 34 26 85 
22 3 4 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 1 3 3 4 3 20 24 17 61 
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23  4  4  5  3  4  5  4  5  5  5  5  3  4  4  5  5  5  5  4  5    25 35 29 89 
24  5  3  4  4  5  5  5  5  3  5  4  4  5  5  5  5  4  4  3  4    26 36 25 87 
25  3  4  5  5  5  5  3  5  5  5  5  5  5  3  5  5  5  5  4  5    27 36 29 92 
26  4  4  4  5  5  5  4  4  3  5  4  5  5  5  5  5  5  4  4  4    27 35 27 89 
27  4  5  5  3  5  5  4  3  1  5  5  3  5  5  4  5  5  5  5  5    27 31 29 87 
28  4  3  3  3  5  4  4  4  3  5  3  3  5  4  5  4  4  3  3  3    22 31 22 75 
29  4  4  5  5  5  5  4  5  5  5  5  5  5  3  5  5  5  5  4  5    28 37 29 94 
30  1  2  3  3  3  3  1  3  3  3  3  3  3  2  4  3  3  3  2  3    15 21 18 54 
31  5  5  4  4  4  5  5  5  5  5  4  4  4  4  3  4  4  4  5  4    27 36 24 87 
32  5  5  5  4  5  5  5  5  5  5  5  4  5  5  5  5  5  5  5  5    29 39 30 98 
33  4  4  5  5  3  5  4  3  5  5  5  5  3  3  5  5  5  5  4  5    26 33 29 88 
34  1  3  4  3  3  4  1  5  3  4  4  3  3  1  4  5  5  4  3  4    18 24 25 67 
35  3  4  5  1  1  1  3  5  5  5  5  1  1  3  5  3  5  5  4  5    15 28 27 70 
36  3  5  5  3  3  3  3  5  4  5  5  3  3  2  5  4  5  5  5  5    22 30 29 81 
37  4  4  5  2  4  5  4  3  3  4  5  2  4  4  5  5  5  5  4  5    24 29 29 82 
38  1  1  5  5  5  5  1  4  2  5  5  5  5  3  5  5  5  5  1  5    22 30 26 78 
39  4  3  5  3  4  4  4  4  4  5  5  3  4  5  4  5  4  5  3  5    23 34 26 83 
40  4  5  3  1  3  3  4  4  1  1  3  1  3  5  4  4  1  3  5  3    19 22 20 61 
41  3  5  5  4  5  5  3  5  3  5  5  4  5  5  5  4  4  5  5  5    27 35 28 90 
42  4  1  5  5  5  5  4  5  5  5  5  5  5  1  5  4  5  5  1  5    25 35 25 85 
43  3  3  5  5  5  5  3  5  5  5  5  5  5  3  5  5  5  5  3  5    26 36 28 90 
44  2  4  5  5  4  5  2  4  3  5  5  5  4  2  5  2  5  5  4  5    25 30 26 81 
45  5  5  5  5  5  5  5  4  3  5  5  5  5  2  5  4  5  5  5  5    30 34 29 93 
46  4  3  5  5  5  5  4  2  2  5  5  5  5  3  4  4  5  5  3  5    27 31 26 84 
47  1  2  5  5  5  5  1  4  1  5  5  5  5  2  5  5  5  5  2  5    23 28 27 78 
48  4  5  3  2  3  3  4  1  1  3  3  2  3  5  3  3  3  3  5  3    20 22 20 62 
49  5  5  3  5  3  4  5  5  5  4  3  5  3  5  4  4  3  3  5  3    25 35 22 82 
50  3  4  5  5  5  5  3  5  3  5  5  5  5  1  5  5  5  5  4  5    27 32 29 88 
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51  4  4  5  5  4  5  4  3  2  5  5  5  4  3  5  3  5  5  4  5    27 31 27 85 
52  3  4  5  4  5  4  3  3  5  5  5  4  5  3  5  5  4  5  4  5    25 33 28 86 
53  4  4  3  3  3  4  4  3  2  2  3  3  3  3  3  3  2  3  4  3    21 23 18 62 
54  5  5  3  3  3  4  5  3  2  2  3  3  3  4  3  3  2  3  5  3    23 25 19 67 
55  2  3  5  4  5  5  2  5  3  5  5  4  5  2  5  4  4  5  3  5    24 31 26 81 
56  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  2  5  4  5  5  5  5    30 37 29 96 
57  2  3  5  5  5  5  2  5  5  5  5  5  5  1  5  5  5  5  3  5    25 33 28 86 
58  3  3  5  5  4  5  3  4  3  5  5  5  4  2  5  2  5  5  3  5    25 31 25 81 
59  2  4  5  5  5  5  2  4  3  5  5  5  5  4  5  4  5  5  4  5    26 33 28 87 
60  4  3  5  5  5  5  4  2  2  5  5  5  5  4  4  4  5  5  3  5    27 32 26 85 
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Anexo 7. Constancia de haber aplicado el instrumento 


