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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivo determinar la relación que 

existe entre gestión administrativa y el liderazgo en tiempos de pandemia (COVID 

19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021. La metodología fue cuantitativa,

de tipo básico, con un diseño no experimental trasversal correlacional. La muestra 

estuvo formada por 75 personas entre administrativos y docentes que laboran en 

la Institución Educativa N° 1236 “Alfonso Barrantes Lingan. Los instrumentos fueron 

validados mediante juicio de experto y su confiabilidad mediante Alfa de Cronbach 

obteniendo como resultado de las variables de alta confiabilidad. Los resultados 

demostraron que el 41.3 % afirma que la gestión administrativa se está 

desempeñando a un nivel medio y el 28.0 % que fue un nivel alto, por otro lado, la 

calidad de servicio ofrecida por la institución el 42.7 % afirmó que se está 

desempeñando a un nivel medio y el 25.3 % que está a un nivel un nivel alto. En 

conclusión, se determinó la influencia de la gestión administrativa en la calidad de 

servicio donde efectivamente existe una relación muy intensa según la prueba 

estadística no paramétrica de rangos de Spearman, donde se obtuvo un valor de 

0.787. 

Palabras clave: gestión, liderazgo, servicio educativo. 
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Abstract 

The objective of this research is to determine the relationship between 

administrative management and leadership in times of pandemic (COVID 19) at 

Educational Institution No. 1236, Lima 2021. The methodology was quantitative, 

basic, with a non-experimental design correlational cross-sectional. The sample 

consisted of 75 people, including administrators and teachers, who work at 

Educational Institution No. 1236 “Alfonso Barrantes Lingan. The instruments were 

validated through expert judgment and their reliability using Cronbach's Alpha, 

obtaining as a result of the variables of high reliability. The results showed that 

41.3% affirm that administrative management is performing at a medium level and 

28.0% that it was a high level, on the other hand, the quality of service offered by 

the institution, 42.7% affirmed that it is performing at a high level. a medium level 

and 25.3% who are at a high level. In conclusion, the influence of administrative 

management on the quality of service was determined, where indeed there is a very 

intense relationship according to the Spearman non-parametric rank test, where a 

value of 0.787 was obtained. 

Keywords: management, leadership, educational service. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, la gestión administrativa se caracteriza por el dominio 

financiero y contable en los diferentes procesos de administración, debido a que 

permite gestionar los recursos de una entidad priorizando las necesidades 

institucionales. En relación al servicio de calidad, la gestión administrativa permite 

garantiza la disponibilidad de recursos físicos, suministrar herramientas logísticas 

y complementarias en el marco de desarrollo físico, emocional y social de sus 

integrantes, orientadas en políticas de calidad de servicio y de desarrollo del talento 

humano.  

En Latinoamérica, la discusión referente a la prestación de los servicios de 

administración pública es bastante desigual, debido a que existe mucha 

insatisfacción por parte de los ciudadanos a causa de la clase política que no solo 

afecta al crecimiento económico, sino que crea un malestar social por falta de 

oportunidades y servicios de atención de buena calidad. En ese sentido, los 

cambios a realizar en entidades del estado es una situación fundamental para los 

estados hispanoamericanos que presentan problemas de esta índole. Para ello, la 

ejecución de la transformación gerencial es un punto fundamental para reformar la 

capacidad de administración del aparato estatal en sus diferentes niveles de gestión 

(Comisión Económica para Amercica Latina y el Caribe, 2018). 

Latinoamérica continúa siendo el territorio más disímil del universo, a pesar 

de sus avances en los últimos años como resultado de un fuerte crecimiento y 

reformas estructurales, sigue existiendo una enorme desigualdad. Bajo ese 

contexto, los gobiernos deberían de seguir mejorando sus políticas estructurales 

para tener acceso más equitativo a servicios más eficientes de la población. En esa 

línea, se  sobreentiende que los regímenes estatales son los actores primordiales 

en las corporaciones nacientes, debido a que todo habitante interactúa con los 

gobiernos en sus diferentes etapas, por ellos los gobernantes deben operar eficaz 

y eficientemente en sus políticas de gestión (OCDE, 2016). En ese sentido, 

(Miranda & Rosabal, 2018) refiere que la educación en el medio rural es la más 

afectada, debido a que sufre una cadena de carencias que imposibilitan el 

apropiado crecimiento de métodos que permita la eficacia educativa. Sin embargo 

las entidades gubernamentales han buscado solucionar los problemas 

coyunturales y dar respuestas a la población de distintos enfoques, debido a que  
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educación rural se relaciona claramente a la variedad de fenómenos de la 

sociedades rurales, las cuales afectan de forma general a la mayoría de los 

establecimientos educativos de los países en Latinoamérica.(Guevara et al., 2010) 

En el Perú, la realidad de la gestión de la administración pública no está 

exenta de los otros países, debido a que se caracteriza por ser una administración 

burocrática, desarticulada, ineficaz, centralista y lejana a la realidad de los 

ciudadanos. En el cual se evidencia el desafío de desarrollar una misión asentada 

en la conducta, transparente, eficaz y eficientemente que contribuya a la prestación 

de actividades educativos de calidad en un tenor de igualdad de oportunidades y 

desarrollo sostenible. En ese contexto, en el 2002 se creó la Ley Nº 27658; que 

hace referencia a la Modernización de la Gestión del Estado que busca que la labor 

estatal pueda conseguir mayores resultados a favor de la ciudadanía, otorgando 

prioridad en la optimización de los recursos estatales. En esa línea de tiempo ya en 

el año 2006 con la Ley Nº 27783, donde se establecen las bases de la 

descentralización buscando el desarrollo integral, armónico apartando 

competencias y funciones, en la cual se respete el espacio geográfico de los niveles 

de administración pública. Estas iniciativas reglamentarias permitirían al gobierno 

una mayor eficiencia en sus gestiones, sin embrago, han pasado muchos años y 

no se cumplido aún el objetivo de estas iniciativas. 

En el contexto actual marcado por una pandemia mundial, el sector 

educación no ha sido ajeno a esto cambios abruptos, la pandemia obligó a las 

instituciones educativas a postergar sus clases presenciales y obligo a estudiantes 

y profesores hacer uso de herramientas tecnológicas. Asimismo, esta coyuntura 

evidencio que la educación estatal no estuvo preparada para afrontar las clases 

virtuales. El cual obligó a directivos, gerentes a replantearse formas de gestión 

administrativa y así adaptarse a la coyuntura sanitaria, debido a la demanda de 

temas de gestión de la función pública.   

Al respecto, la indagación conseguida, procesada y probada en el lapso de 

la pandemia ha evidenciado la insuficiente y débil sistema educativo de nuestro 

país. Como consecuencia de ello hace se evidencia un déficit de calidad de 

educación en nuestro país, sumado a ello tenemos algunas particularidades que, y 

existían como por ejemplo infraestructuras inadecuadas, sin cobertura de internet, 

ausencia de tecnologías de información y comunicación, entre otros. Según el 
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reporte del Ministerio de Educación del año 2017, la cobertura pedagógica nacional 

incluye al 99,22 % de individuos en edad escolar; sin embrago, no todos los 

individuos tienen el beneficio a la igualdad de oportunidades de acceso a una buena 

educación y de calidad (Gómez & Escobar, 2021). 

Esta problemática origina las siguientes interrogantes ¿Qué relación existe 

entre gestión administrativa y calidad de servicio en tiempos de pandemia (COVID 

19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021? Y como problemas secundarios 

¿Qué relación existe entre gestión administrativa y liderazgo en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021? ¿Qué 

relación existe entre gestión administrativa y trabajo en equipo en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021? ¿Qué 

relación existe entre gestión administrativa y el clima laboral en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021? 

En cuanto a la justificación teórica, en este estudio se procura aportar 

elementos teóricos relacionados a la importancia de la buenas gestiones que se 

hacen administrativamente y como este influye en el buen servicio en tiempos de 

pandemia (COVID 19) y así general debate académico de conocimiento y relacionar 

con las teorías existentes en concordancia a Chiavenato (2019) y Ducker (1986), 

cuya finalidad es aportar alternativas de solución en tiempos difíciles e identificar 

oportunidades de mejora en una Institución estatal. 

Respecto a la justificación práctica, el presente estudio de investigación 

permitió  conocer la importancia de la buenas gestiones que se hacen 

administrativamente y como este influye en el buen servicio durante la pandemia 

(COVID 19) el cual está planteada de una manera práctica que será de mucha 

ayuda para futuras investigaciones, debido a que se procura llegar a conclusiones 

basadas en teorías existentes que ayuden a dar alternativas de solución frente a 

las dificultades que se muestran en la gestión administrativa; el cual está vinculado 

con la planificación, la forma de organizarse, el cómo esta direccionado y controlado 

la institución, asimismo proponer estrategias que contribuyan a resolverlos para 

mejorar el servicio para las futuras generaciones. 

Asimismo, concerniente a la justificación metodológica, se aplicó 

procedimientos metodológicos sistemáticos y estadísticos para la compilación y 

procesamiento de la investigación, mediante instrumentos aplicados a trabajadores 
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de una enditad estatal, las que serán validados con juicio de expertos, el cual 

constituya una alternativa para las futuras investigaciones y contribuya una 

propuesta de mejora para posibles problemas o deficiencias en instituciones 

estatales y/o privadas. 

La finalidad central de este estudio es: Determinar la relación que existe 

entre gestión administrativa y calidad de servicio en tiempos de pandemia (COVID 

19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021. Asimismo, los objetivos 

específicos buscan determinar la relación que existe entre gestión administrativa y 

el liderazgo en tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021. Determinar la relación que existe entre gestión administrativa y el 

trabajo en equipo en tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa 

N° 1236, Lima 2021. Determinar la relación que existe entre gestión administrativa 

y el clima laboral en tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa 

N° 1236, Lima 2021. 

Considerando lo expuesto, la hipótesis general es: Existe relación 

significativa entre gestión administrativa y calidad de servicio en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021. Asimismo, 

las hipótesis tenemos: Existe relación significativa entre gestión administrativa y el 

liderazgo en tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, 

Lima 2021. Existe relación significativa entre gestión administrativa y el trabajo en 

equipo en tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, 

Lima 2021. Existe relación significativa entre gestión administrativa y el clima 

laboral en tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, 

Lima 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

Pantigoso (2021), indagó a nivel de tesis doctoral titulada: “Modelo de 

gestión administrativa para mejorar la calidad educativa en el IESTP Virgen de 

Guadalupe. Nepeña – 2020”. La finalidad fue buscar de qué manera la buena 

gestión por parte de la administración basado en resultado contribuye a la mejora 

educativa en la institución en estudio. Como metodología tiene dirección 

cuantitativa, de esquema pre experimental, exploratoria. La población tomada 

fueron 24 servidores de la institución, como instrumento usó el cuestionario y el 

estadístico Shapiro Wilk y T de Student. Los resultados del procesamiento de datos 

de pretest y postest sobre la calidad de educación evidencian que un 58.3% y 20.8 

% de servidores del IESP, lo consideran en un estado proceso, en tanto inicialmente 

el 41.7% y 79.2% indica que está en un nivel logrado respectivamente. Los referidos 

porcentajes demuestran que una correcta ejecución del modelo de gestión por 

resultados fortalece y brinda ascenso a la calidad educativa. 

Lopez (2019), en su investigación doctoral titulada: “Gestión administrativa y 

la calidad de servicio de tecnología de información en las instituciones del sector 

público del distrito de Tarapoto”; se trazó determinar el nivel de influencia entre 

ambas variables en estudio. El tipo de investigación efectuada es de tipo transversal 

con nivel correlacional explicativo y con diseño no experimental, debido a ya que 

no se manipulo ninguna variable. La muestra tomada fue de 12 instituciones 

públicas del distrito de Tarapoto. La práctica para la recolección de datos fue 

mediante encuestas y cuestionarios. Los hallazgos de la investigación comprueban 

que las desviaciones en la calidad de servicio de las TIC en las organizaciones del 

estado en la ciudad de Tarapoto, en 98.69% corresponde a la gestión administrativa 

(R2=0,986976), debido al nivel de vínculo enérgico con la calidad de servicios de 

las famosas TIC. Asimismo, se evidenció el predominio significativo con el que 

cuenta la variable principal en sus (4) cuatro dimensiones sobre los servicios de 

tecnología de información, donde la dimensión de planificación es la que tiene 

menor impacto con un coeficiente de 0,26. Y la dimensión que influye más 

significativamente es la organización con un coeficiente de 0,42. Es decir que la 

importancia en la gestión de entidades gubernamentales es la de tener un sistema 



6 
 

de información capaz de evaluar y comparar el beneficio con los objetivos trazados 

por cada institución. 

Riffo (2019), en su artículo titulado: “Gestión administrativa y de calidad en 

escuelas de los Chorrillos”, la finalidad de esta pesquisa fue evaluar la relación de 

la gestión administrativa y los procesos de calidad en varias instituciones 

educativas de nivel básica regular ubicados en la localidad de Chorrillos. La 

metodología fue cuantitativa, de diseño no experimental transversal. La información 

se recolectó mediante un instrumento, a dos escalas de opinión, el cual tuvo como 

muestra a ochenta (80) docentes de la UGEL 07. Lo resultados obtenidos 

evidencian que un 70% de los encuestados han perfeccionado capacidades 

administrativas y el 85% refieren que la gestión institucional es de aceptable 

calidad, pero un 5% de las colaboradoras consideran que las habilidades 

gerenciales de las directoras no estaban de acorde a los cargos que ocupan. En 

ese sentido, se concluye que la administración en las escuelas que pertenecen a la 

UGEL 07 es aceptable y de calidad, sim embargo, se requiere de perfeccionamiento 

en el personal que dirige las instituciones y que los directores como gerentes deben 

diseñar y aplicar políticas que coadyuven al progreso institucional y educativo, 

donde los que los integran sientan que son atendidos y parte del equipo de trabajo. 

Moreno (2018), en su tesis de maestría: “Gestión Administrativa y 

desempeño de los trabajadores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2018”. 

Donde buscó establecer la correspondencia entre las variables en estudio.  Como 

parte metodológica se basó en la investigación no experimental, de nivel 

descriptivo-correlacional y como técnica usó la encuesta. La tesis se efectuó con 

una muestra de 20 colaboradores de la institución en estudio. Los hallazgos 

encontrados evidencian que el 60% lo considera en un horizonte malo, un 30% lo 

percibieron como bueno. En referencia al desempeño laboral de los trabajadores 

un 55% considera “Malo” y un 25% apreciaron que el desempeño fue “Bueno. 

Finalmente, el autor identificó una correlación típica alta positiva, donde el 

estadístico de Pearson es de 0,8779. 

Según Sanchez (2016), en su tesis magistral titulada: “La gestión 

administrativa y su relación con los servicios educativos que brinda la UGEL Picota, 
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San Martín; 2016”. La finalidad fue comprobar de qué manera se relacionan las 

variables. Se guio de una metodología no experimental con diseño correlacional. 

La muestra estuvo conformada por 65 direcciones distribuidas a lo largo de la UGEL 

de Picota. El análisis de los datos demostró que el 71% de la población (directivos) 

encuestada considera aceptable que la administración conserva correlación directa 

con los servicios educativos, y el 29% considera que no, debido a que no son 

cumplidas en su conjunto, las actividades relacionadas a: organización, planeación, 

distribución y abastecimiento. En ese contexto, se logró evidenciar que entre la 

gestión administrativa y los servicios educativos existe relación directa y 

significativa (r=0,425), asimismo, se evidencia que existe relación directa en los 

campos de planificación (r=0,319), organización (r=0,384), ejecución y control 

(r=0,349). Es decir, que las acciones que realiza la UGEL está relacionado 

directamente a los servicios educativos que brinda. 

Mendoza (2018), en su investigación doctoral titulada: “Gestión 

administrativa y su incidencia en la innovación de las medianas empresas 

comerciales de la ciudad de Manta – Ecuador”. El objetivo establecido fue evaluar 

el nivel de impacto entre las variables estudiadas. El estudio realizado es tipo 

cuantitativa, de diseño transversal correlacional. La muestra objetivo estuvo 

conformada por 54 trabajadores y 54 gerentes de las empresas comerciales de 

Manta-Ecuador. La encuesta fue usada como técnica de recolección de 

información, seguidamente para el procesamiento usó el programa SPSS Statistics 

Processor versión 24 (RHO de Spearman). Los resultados permitieron demostrar 

que existe un cierto nivel de incidencia sobre la MYPES por parte de las gestiones 

a nivel administrativo a un nivel de confianza de 99,00%. Finalmente, el autor 

señala que la planificación diseñada estratégicamente considerando la visión 

institucional contribuye al progreso perenne de una organización. 

Pacheco et al. (2018), en su artículo titulado: “Análisis de la Gestión 

Administrativa en las Instituciones Educativas de los Niveles de Básica y Media en 

las Zonas Rurales de Santa Marta, Colombia”. El cual tuvo como propósito 

examinar el grado de gestión administrativa en todas les instituciones contempladas 

en la pesquisa. La población objetivo para el estudio estuvo integrada por las 25 

organizaciones formativas. La investigación es de tipo descriptiva, de campo y 
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transversal. Para la recopilación de datos se bosquejó un instrumento de 48 ítems. 

Después de analizar los datos se logró demostrar que el enfoque estratégico tiene 

una media de 4.1, el enfoque clásico tiene una media de 3.7 y el enfoque humanista 

evidencia una media aritmética de 3.7. Finalmente, se observa que no se cuenta 

con una visión administrativa definida en las entidades formativas rurales de la 

ciudad de Santa Marta.  

Miranda & Rosabal (2018) en su artículo científico titulado: “La gestión 

directiva en escuelas unidocentes y dirección 1: Un desafío para alcanzar la 

equidad educativa en contextos rurales”. Tuvo como propósito implementar y 

sistematizar gestiones que favorezcan al progreso y calidad de la educación de 

estas grupos o asociaciones y por consiguiente contribuir a la enseñanza de Costa 

Rica. El estudio de la investigación es de tipo cualitativo descriptivo, la muestra fue 

tomada a 28 servidores directivos de la zona de Sarapiqui. El instrumento aplicado 

fue mediante cuestionario y una entrevista semiestructurada. Los resultados de 

análisis de datos demuestran que se identificó diversas formas que señalan a las 

dificultades de los profesores de establecimientos unidocentes y dirección afrontan 

día a día, debido a que su función sobrepasa en cantidad y dispersión, donde su 

labor se requiere que sea de especialista en pedagogía, administración y otros. Por 

otro lado, la simultaneidad en donde se debe de cumplir varias funciones a la misma 

vez. Finalmente, se determinó que los maestros que dirigen estas instituciones bajo 

esta modalidad presentan deficiencias en cuanto a su desempeño magisterial. 

Sánchez (2017), en su tesis de maestría: “Relación entre las prácticas de 

gestión administrativa y las prácticas de innovación educativa en el Instituto 

Peruano de Administración de Empresas, Sede Pueblo Libre, Perú”. El objeto de la 

pesquisa se asentó en evaluar el nivel de relación entre las variables estudiadas. 

El tipo de investigación realizada tiene enfoque mixto, de incisión descriptivo no 

experimental. Los instrumentos utilizados fueron las entrevistas semiestructuradas 

y la observación (cualitativo), y cuestionarios vía online (cuantitativo), asimismo se 

obtuvo información de análisis documental de forma complementaria. La muestra 

del estudio estuvo constituida por directivos (4), docentes (39), administrativos (12) 

y alumnos (22). Finalmente, posterior al análisis de datos el autor logró demostrar 

la existencia de una correlación significativa entre las variables en estudio. 
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Santana (2016), en su tesis “La Planificación Estratégica y la Gestión 

Administrativa de los Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales (GADM) 

de Tungurahua” Universidad Técnica de Ambato- Ecuador, tuvo como objeto 

analizar las estrategias y las gestiones en las dependencias autónomas y 

descentralizados de los municipales de la ciudad de Tungurahua. La metodología 

deductiva y exploratorio. La recopilación de datos fueron mediante fuentes 

secundarias las que para mayor información fueron mejorados con entrevistas. Los 

resultados de la pesquisa evidencian que en su gran mayoría los municipios tienen 

una planificación estratégica definida, el cual otorga una mejor preeminencia para 

hacer uso de los recursos institucionales en los GADM, asimismo, se identificó que 

la gestión actual que conforman los GADM presentan cierto grado de deterioro 

debido a la ausencia de una buena definición de estrategias, pues no se está 

cumpliendo al 100% en el proceso de administración. Finalmente, una fracción 

enorme de las organizaciones no sitúa de un procedimiento de intervención en 

tiempo real, el mismo que personifica una debilidad demostrativa en paralelo de 

otras instituciones las que perjudica su misión. 

Concerniente a las teorías que se relacionan al tema pues existen diversos 

conceptos de administración en la que se sustenta la Gestión administrativa, entre 

las cuales tenemos a la Teoría clásica, esta teoría fue desarrollada por Fayol en 

(1971) en el que proponía que una visión sintético global e universal, en la que 

primaba la jerarquía estructural de una organización para obtener mayores 

beneficios. Por ello se considera el padre de la gestión administrativa, debido a que 

fue el primero en sistematizarlo. También considera que la administración debe 

plasmarse bajo la estructura piramidal, los cuales esgrimen de base para la 

programación, coordinación (Agüero, 2007). Por su parte Olarewaju & George 

(2014), consideran que este se desarrolló en el contexto de la revolución industrial 

a finales de siglo XIX, donde la mano de obra calificada era escaza, pues se creía 

que la mejor forma de desarrollarse productivamente era aumentar la eficacia de 

los colaboradores. En ese sentido, Taylor afirma que el ser humano no muestra su 

mayor esfuerzo e el trabajo, basándose en que, si la organización incrementa sus 

niveles de productividad, prescindirá de sus servicios debido a la falta 

procedimientos adecuados. Para ello, los directivos y/o gerentes deben poner en 
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práctica el proceso de administración basado en cinco actividades administrativas 

las cuales entre ellas tenemos a: dirección; planeación, organización, integración y 

control. (Olaya, 2014) 

Por su parte Rajan (2019), sostiene que Taylor dedicó gran tiempo de su 

vida a aumentar la eficiencia en la producción, no solamente para reducir los costos 

que se generan y aumentar las ganancias, sino también para hacer posible un 

incremento en sus remuneraciones a través de su mayor productividad. Por esa 

razón, es que Taylor creía en métodos científicos en vez de costumbres y reglas 

generales. 

También la Teoría Burocrática, esta teoría la desarrollo Max Weber (1977) 

en el cual considera a la burocracia como sistema formal de organización y 

administración, asimismo, estableció pautas para garantizar la eficiencia y 

efectividad. En ese sentido, estaba interesado en como la gestión sería más 

coherente y creía que las estructuras de burocracia eliminarían la variabilidad de 

diversos gerentes que tienen diversas habilidades, experiencias y objetivos 

(Adegboye, 2013). Según Stone et al., (2004) citado por  (Olarewaju & George, 

2014) agrega que lo más transcendental en los procesos administrativos o 

gerenciales son las jerarquías, reglas y controles estrictamente definidos en las 

organizaciones, debido a que en función de estas se dan soluciones racionales a 

los problemas complicados que afrontan las organizaciones orientadas a objetivos 

con gran cantidad de empleados. 

En cuanto a la variable de Calidad de Servicio, existen diferentes modelos 

entre ellos el Modelo nórdico. Este modelo también es llamado modelo imagen, el 

cual fue representado principalmente por Gronroos en los años1982 y 1994, se 

basa en corresponder la calidad de servicio con la imagen corporativa, tomando 

como referencia que la imagen determina aquello que un individuo tiene como 

expectativa del servicio prestado por toda entidad. Según Cristian (2013), este 

modelo esboza que la calidad apreciada por los interesados es la combinación de 

una calidad técnica que se aplica en la organización, la calidad eficaz como se 

ejecuta y la imagen corporativa. Cabe indicar, que la imagen es un mecanismo 

diferenciador a tomar en cuenta para evaluar la calidad. Esta herramienta tiene 

como fin valorar de forma caracterizada las perspectivas y expectativas de un 
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usuario, tomando como referencia las observaciones hechas por los interesados o 

consumidores, el cual permite dinamizar el análisis de las fortalezas o debilidades 

concurrentes en el proceso mismo de la prestación de un bien o servicio.(Villalba, 

2013). 

En cuanto a los conceptos de las variables, la Gestión administrativa, 

“consiste en dirigir y mantener el control sobre los recursos de una organización o 

institución, a fin de obtener los mejores resultados”(Quiroga, 2020). En 

conocimientos generales se puede decir que la gestión administrativa es el área 

encargada de aplicar estrategias y procedimientos, a fin de coordinar, gestionar y 

organizar las necesidades, los procesos y los recursos administrativos de cada 

departamento de una organización. 

Por otro lado Guillen (2016), agrega que es el “contiguo de acciones 

mediante las cuales un directivo tiende a efectuar sus acciones a través del 

desempeño de las fases del proceso administrativo: Planear, organizar, dirigir, 

coordinar y controlar”. En esa misma línea, Callohuanca (2019) ,dice que este 

proceso de tener laborando a un equipo de trabajo ayuda al cumplimiento de los 

objetivos institucional. Donde el administrador o dirigente es el encardo de asumir 

retos y solucionar problemas gerenciales que se presenten en su gestión.  

Y sus dimensiones de la variable gestión administrativa son: Planificación, 

este no es que el asunto mediante el cual se constituyen los objetivos, se precisan 

las tácticas para alcanzarlas y se diseñan programas para integrar y coordinar las 

tareas a realizar por parte de una organización” (Bernal & Sierra, 2008). Por su 

parte Rodríguez (2015), refiere que planificar es el acto mediante el cual se elabora 

un plan o un curso de acción que sirve de guía para alcanzar metas y objetivos. A 

su vez Martínez (2005), agrega que el proceso de planificación abarca investigar y 

analizar las circunstancias futuras para trazar el plan de acción concerniente a 

entidad y que pautas debe seguir para lograrlas. En ese fin, las personas y que 

están al mando de una institución deben ser las más adecuadas y deben ir 

acompañadas con la experiencia en el sector que se desempeña, lo cual le 

permitirá alcanzar niveles aceptables en su gestión.(Lewis, 2009); como 

indicadores de esta variable tenemos a la planeación estratégica, esta se refiere a 

las acciones que desarrolla una organización para definir su misión, visión, 
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objetivos estratégicos, y las mediadas a efectuar, así como también los encargados 

de ejecutar su cumplimiento (Coronel et al., 2021). También la planificación de 

actividades son acciones relacionadas a la planificación de funciones o tareas de 

un grupo de individuos con objetivos comunes que permitan alcanzar los resultados 

esperados (Yildiz, 2016). Los estándares son procesos de formulación y aplicación 

de reglas para un enfoque ordenado de una actividad específica en el que incluye 

los promedios, calidad cantidad, nivel, grado entre otros en beneficio y cooperación 

con los integrantes interesados (AAPOR, 2016). Seguidamente en cuanto al 

encargo de funciones se refiere a la acción mediante el cual se autoriza a un 

servidor el desempeño de funciones o actividades rutinarias ya sea por ausencia 

del directivo o titular referidos a vacaciones, licencias, comisiones entre 

otros.(SERVIR, 2021)  

En cuanto a la organización, según Bernal & Sierra, (2008), la organización 

es el medio que consiste en establecer acciones que se demandan a efectuar para 

alcanzar lo proyectado, plantear ocupaciones y especificar labores, establecer la 

estructura de la organización, establecer procedimientos y asignar recursos” (p. 49). 

En ese sentido, Jelend & Menzel (1973), agrega que organizar es establecer formas 

para que los trabajadores o servidores puedan interactuar y cooperar con la 

finalidad de alcanzar metas institucionales, de modo que deben de agruparse en 

departamentos, tomando como representación gráfica su organigrama. Los 

indicadores tenemos a la división organizacional, este se refiere a los modelos de 

relaciones internas de organización, en donde se establece jerarquías y canales de 

comunicación, delegación de responsabilidades y toma de decisiones (Amold y 

Feldman,1986). Seguidamente el organigrama es la conceptualización de la 

estructura organizativa interna de una entidad (esquema gráfico), se compone de 

elementos y relaciones jerárquicas (Ahmady et al., 2016). El Manual de funciones, 

es un documento normativo de gestión institucional que contiene una serie de 

métodos que dividen las tareas en determinadas funciones y las coordina para su 

cumplimiento (Carter, 2016). 

Seguidamente tenemos a la dirección, pues según Jelend & Menzel (1973), 

dirigir es un procedimiento mediante el cual  se orienta, guía y motiva el desempeño 

de los servidores en una organización, con la finalidad de lograr las metas y 
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objetivos institucionales. Dentro de este marco incluye a la Responsabilidad, pues 

este expresa la capacidad de dar cuenta a alguien por las acciones de uno, y la 

posibilidad de rendir cuentas por ellos (Baumggrtner et al., 2018). También el 

liderazgo es una relación de influencia entre líderes y colaboradores que pretenden 

cambios significativos que reflejan sus propósitos mutuos ( University of Cambridge, 

2017). La motivación se refiere a la razone subyacentes al comportamiento, en 

otros términos, es un estado interno que activa, dirige y motiva a un individuo a 

estar vigilante en una determinada meta (Lai, 2011). Asimismo, la motivación es un 

factor influyente en situaciones de enseñanza y aprendizaje. Por lo que nuestro 

éxito y logro en la vida depende de la motivación que cada individuo tenga. (Borah, 

2021) 

Finalmente tenemos al control pues según Bernal y Sierra (2008) este es el 

proceso de fiscalización o la aplicación de un mecanismo que implica la evaluación 

y la retroalimentación del desempeño de un individuo. En otras palabras, el control 

tiene como finalidad evitar irregularidades, en ese sentido, proveer a la organización 

múltiples tipos de información que ayuden a conocer el desempeño y la dinámica 

del contexto en el que actúa, a fin de conseguir prósperamente sus objetivos (p. 

49).  Para Jelend & Menzel (1973), control es la acción de vigilar que el desempeño 

de las actividades tenga congruencia con lo planificado. Es decir, tomar medidas 

correctivas para sostener o mejorar el desempeño de los empleados. Por su parte 

(Rajan, 2019) lo considera como un proceso de análisis y que en este proceso se 

averigua las desviaciones entre el rendimiento planeado y el real desempeño y 

sugerir acciones correctivas si fuesen necesarias. 

Evaluación de desempeño. Es un proceso sistémico y periódico bien 

articulado para realización de actividades de evaluación con roles y cronogramas 

definidos para gerentes y empleados. En el cual se realiza una estimación del 

desempeño de sus actividades y responsabilidades encargadas. Especialmente en 

organizaciones que utilizan la gestión del rendimiento. (Carter, 2016). En ese 

sentido Pulakos (2004), acota que los modelos de competencia articulan el 

conocimiento, las habilidades y diversas características que son instrumentos 

necesarios para lograr los resultados organizacionales. 
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Capacitación. En un programa estructurado, planificado y diseñando para 

mejorar el desempeño a nivel individual, grupal u organizacional. Asimismo, se 

fortalece el comportamiento de habilidades mediante las experiencias de 

aprendizajes a fin de alcanzar un desempeño efectivo en las actividades o rangos 

ocupacionales (O’riordan, 2017). En ese sentido Masadeh (2018), agrega que la 

capacitación es la acción de desarrollar y fortalecer habilidades a los empleados 

como individuos para que sean capaces y calificados para una determinada función 

o cargos que ocupan. Es decir, es un proceso organizado para aumentar el 

conocimiento y habilidades de los servidores.  

La variable Calidad de servicio, según (Solórzano & Aceves, 2013) calidad 

es ciclo de mejora permanente, donde todas las áreas de una institución o empresa 

buscan anticiparse a las necesidades de un individuo, interviniendo activamente las 

prestación de un bien o servicio.  

La calidad de servicio es toca acción o actividad relacionada con los 

componentes estratégicos de una entidad que ejecutan los gerentes 

administrativos o director, cuyo fin es brindar satisfacción al usuario a cliente, 

mediante diagnósticos que ayuden a encontrar el punto de equilibrio del tipo de 

servicios que requieren al largo de su estadía comercial o educativa con diversas 

instituciones u organismos (Graffe, 2002). 

Por otro lado, para Fisher (1988) calidad de servicio lo puntualiza como un 

grupo de acciones, que son beneficiosas, satisfactorias o sobrepasa las 

expectativas de un individuo referente a un servicio. Por ello, es importante 

comprender que peculiaridades de los servicios son componentes necesarios en la 

cimentación y comprensión de la calidad del servicio, a fin de fijar y establecer 

herramientas estratégicas para medir la calidad del servicio ya será de educación 

básica u universitario (Villalba, 2013). 

Finalmente Coronel et al. (2021), consideran que la gestión de calidad de 

servicio en los niveles educativos establece una línea de las sociedades modernas 

del discernimiento, en donde las circunstancias del contexto han sido 

transformadas significativamente por los avances científico-tecnológico. Por esa 

razón, las instituciones de educativas deben de asumir sus funciones de forma 

eficiente y objetiva donde haya una combinación de lo contemporáneo y lo 
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tradicional a favor de los agrados y gustos del público objetivo (estudiantes y 

maestros. 

Finalmente tenemos las Dimensiones de calidad de servicio, Liderazgo. 

Según University of Cambridge (2017), el liderazgo es el arte de movilizar a otros 

para que quieran luchar por aspiraciones compartidas”. Para Alfonso et al. (1999), 

el liderazgo es una disciplina y las acciones que se ejecute ejerce una influencia en 

un grupo explícito de personas que tienen como finalidad de conseguir un contiguo 

de metas y objetivos preestablecidas, pues este demanda de habilidades y buenas 

relaciones interpersonales mediante el cual se influyen en el grupo determinado 

(Botero, 2017). Por eso es que Zuzama (2016), menciona que el liderazgo juega un 

papel preponderante en los diferentes campos organizacionales, en donde el que 

lo dirige no solo ordena, sino que muestra las vías y las rutas de cómo hacerlo. Bajo 

esa línea, el líder es el piloto que da el norte y los conduce y orienta para llegar a 

la meta establecida. Y para ello se necesita de autonomía, pues este es la 

capacidad que tiene un individuo o grupos de individuos para reflexionar 

críticamente sobre sus preferencias de primer orden (Wermke & Salokangas, 

2015). También autocontrol, pues es la capacidad que tiene un individuo de dominio 

sobre uno mismo (Gillebaart, 2018). 

Por otro lado tenemos al Trabajo en equipo, que según Gan & Triginé (2012), 

no es más que la capacidad que una organización, departamento, área y sección 

tienen para trabajar con un equipo, en donde se unen esfuerzos a fin de conseguir 

un meta conjunta u objetivos compartidos. Para Torrelles et al., (2011) el trabajo en 

equipo demanda de la unión de recursos propios y externos, donde los 

conocimientos, habilidades y aptitudes faciliten a un sujeto adaptarse y obtener 

junto a otros las metas establecidas. Dentro de sus dimensiones se ha considerado 

a las habilidades blandas, estos son rasgos de carácter y la capacidad de adaptarse 

de manera positiva para actuar frente a los desafíos de la vida cotidiana (Will, 2021). 

Para Gilyazova et al. (2021), las habilidades son competencias psicosociales y 

habilidades interpersonales que ayudan a las personas a tomar decisiones 

acertadas. 
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En cuanto al clima laboral, Gan & Triginé (2012), indican que el clima laboral 

es un indicador principal de la existencia de una organización, el cual está 

condicionado por diversas razones: normas internas, condiciones ergonómicas de 

área de trabajo, equipamientos y actitudes de las personas del grupo de trabajo y 

las diversas formas o estilos de liderazgo de los directivos, remuneraciones y 

satisfacción del individuo con la labor que realiza. Por su parte Montoya et al. (2017) 

narra que clima laboral es la percepción compartida por los integrantes de una 

organización respecto al ambiente de trabajo y las relaciones interpersonales que 

de dan entorno a ello. en cuanto a las dimensiones la satisfacción laboral, es un 

conjunto de factores que provocan un serie de sentimiento positivos en relación al 

trabajo, el cual esta está ligando a la influencia de muchos factores externos e 

internos (Aziri, 2011). A su vez Gilyazova et al. (2021), define a satisfacción laboral 

como la actitud general de los empleados hacia el trabajo. Es decir, una sensación 

de comodidad y una experiencia positiva que un el empleado por diversas 

influencias intrínsecas y extrínsecas relacionado con su trabajo. También las 

relaciones interpersonales son los comportamientos y tácticas que usa un individuo 

para interactuar con otros de manera efectiva, debido a que una persona siempre 

está ligado a su propio sistema de expectativas, estereotipos y actitudes a raves de 

las cuales un individuo es percibido y evaluado. En ese contexto, las habilidades 

interpersonales van desde la comunicación y la escucha hasta la actitud y el 

comportamiento. Es decir, es la capacidad que tiene un individuo para trabajar con 

otros (Yuryevna & Anatolyevich, 2016).  
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III. MÉTODOLOGÍA

3.1. Tipos y diseño de investigación 

La presente tesis se desarrolló bajo el enfoque cuantitativo, puesto que se 

ha considerado probar hipótesis basándose en el uso de herramientas matemáticas 

y análisis estadístico (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014) y de tipo básica 

debido a que se buscará especificar las características y el punto de vista de los 

administrativos y docentes que laboran en la institución en estudio con la finalidad 

de dar cumplimiento a los objetivos del presente. Se consideró un diseño no 

experimental, trasversal-correlacional; sabemos que este viene a ser la estrategia 

que se adoptó por parte del investigador para dar respuesta al problema identificado 

(Arias, 2006, p. 24). 

Además, se considera no experimental porque según Arias (2020), estos 

diseños se caracterizan por la ausencia de provocaciones o experimentos a las que 

podrían estar sujetos las variables de estudio, dicho de otro modo, los individuos 

del estudio son valorados en su contexto natural sin alterar ninguna situación. 

Y finalmente tiene alcance correlacional porque el fin primordial de este 

estudio fue analizar el comportamiento de las variables correlacionadas (Arias, 

2020). Es decir, establecer el grado de relación que podrían existir si es que lo hay 

entre las variables en estudio (gestión administrativas y calidad de servicio). 

3.2. Variables de estudio: definición conceptual y operacional 

Variable 1: La Gestión-administrativa 

Definición conceptual 

Según Guillen, (2016) agrega la Gestión administrativa es el “contiguo de 

operaciones que a través de ello la dirección o los directivos ejecutan sus acciones 

teniendo en cuenta las fases del proceso administrativo (Planear, Organizar, Dirigir, 

Coordinar y Controlar). 
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Definición operacional.  

Es el área encargada de coordinar, gestionar y organizar las necesidades, los 

procesos y los recursos administrativos de cada departamento de una organización. 

Dentro de ello se midió considerando la planificación, organización, dirección y 

control.  

Variable 2: Calidad de servicio 

Definición conceptual  

Es toda acción o actividad relacionada con los componentes estratégicos de 

una entidad que ejecutan los gerentes administrativos o director, cuyo fin es brindar 

satisfacción al usuario o cliente (Solórzano & Aceves, 2013). 

Definición operacional.  

Por otro lado, podemos decir que este no es más que el conjunto de 

actividades, beneficios con el fin de garantizar la plena satisfacción de sus clientes 

o similares. Esto se midió en base al liderazgo, trabajo en equipo y clima laboral. 

3.3. Población, muestra y muestreo  

a. Población. 

Es considerado como el conjunto de todos los elementos que coinciden con 

determinados detalles (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014). La población 

estuvo conformada por todos los administrativos y docentes (75) de la Institución 

Educativa N° 1236 “Alfonso Barrantes Lingan. 

b. Muestra y muestreo 

En este apartado se considera a una parte de la población con las mismas 

características (Hernández et al. 2014. p. 173), Por tanto, esta estuvo formada por 

75 personas entre administrativos y docentes que laboran en la Institución 

Educativa N° 1236 “Alfonso Barrantes Lingan. Se usará un muestreo no 

probabilístico de tipo intencional, puesto que se cuenta con acceso a todas las 

personas objetos del estudio.   
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se consideran las diferentes maneras de obtener la información, por 

ejemplo, la observación in situ, la encuesta, entrevista, etc. (Arias, 2006. p.53). en 

la tesis se creyó conveniente usar como técnica la encuesta, que no es más que 

obtener información de la muestra con el fin particular de la tesis. 

Como instrumento se usó el cuestionario que, según Hernández, Fernández 

y Baptista, (2014, p. 217), este no es más que un listado de enunciados o preguntas 

respecto de una o más variables que se van a medir. En ese sentido, la calidad de 

una encuesta es de primordial importancia para obtener resultados precisos, fiables 

y válidos.(Bedirhan et al., 1998) 

En el presente estudio, se utilizó un cuestionario para medir gestión 

administrativa en una empresa que está conformado por 28 ítems, de los cuales los 

ítems del 1 al 09 medirá la dimensión planificación, del 10 al 16 la dimensión de 

organización del 17 al 22 la dimensión de dirección y finalmente del del 23 al 28 la 

dimensión de control.  

Asimismo, para la evaluación de la calidad del servicio se usó un cuestionario 

de 28 ítems de los cuales los ítems del 1 al 7 medirán la dimensión liderazgo, del 8 

al 19 el trabajo en equipo y finalmente del 20 al 28 la dimensión del clima laboral. 

Posteriormente se realizó la valides del instrumento a través de juicio de expertos, 

donde se avaluó la pertinencia, relevancia y claridad.  

Tabla 1.  

Validación de juico de expertos 

N° Experto Condición  

Experto N° 1 Dr. Iván Apaza Romero Aplicable  

Experto N° 2 Mg. Gloria Ivon Luy Medina Aplicable 

Experto N° 3 Mg. Kelly Núñez Rojas Aplicable 

Finalmente tenemos la fiabilidad del instrumento, que fue aplicado a una 

población de características similares con el fin de demostrar que los instrumentos 

miden las variables en estudio, se usó como prueba de fiabilidad el Alfa de 

Cronbach, donde 0 (nula) a 1 (máxima). (Ver anexo 3) 
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Tabla 2. 

Estadística de fiabilidad de las variables 

Variable  Alfa de Cronbach N° elementos 

Gestión administrativa 0.857 28 
Calidad de servicio  0.925 28 

Interpretación: se observa que el Alfa de Cronbach de las variables es de alta 

fiabilidad (0.857, 0.925) 

3.5. Procedimientos  

La investigación se realizó con los administrativos y plana docente, para ello 

se tuvo como procedimiento la elaboración del cuestionario a través de un 

formulario digital Google Forms, se compartió a través de un link a cada integrante 

de la población objeto en estudio, es allí donde se recogió la información de manera 

automática por parte del investigador para su posterior análisis estadístico, dicha 

actividad es más beneficioso en cuestión de tiempo y asimismo evitar contactos 

con las personas evitando así el contagio del virus del COVID-19.  

3.6. Método de análisis de datos  

Después de la recolección de la información como método de analizar esta 

información tenemos a la estadística descriptiva, se usó con el fin de organizar los 

resultados mediante tablas de frecuencias (gráficos y figuras) basándose en el 

análisis brindado por el SPSS v26 y Microsoft Excel y la estadifica inferencial, se 

utilizó con el fin de determinar la normalidad de los datos, para luego hacer la 

contratación de la hipótesis ya sea por el análisis de correlación de Pearson o de la 

medida de correlación de Rho de Spearman. 

3.7. Aspectos éticos 

Para el desarrollo se contó con la opinión anónima de los administrativos y 

su plana docente, es decir el cuestionario fue anónimo.  Como aspecto ético la 

investigación buscó ayudar de manera voluntaria hacia la institución sin obligación 

de no infringir daño intencionadamente hacia las personas, también el 

reconociendo de los aportes de otros investigadores a través de las citas. Asimismo 

el presente trabajo de investigación se desarrolla respetando las pautas 

establecidas en el reglamento de la Universidad Cesar Vallejo (2020), y la guía para 

redactar un tesis según (Domínguez et al., 2009). 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Resultado descriptivo de la investigación 

 

 

Figura 1. Niveles gestión administrativa 

 

En la figura 1 con respecto a los resultados de la variable gestión administrativa en tiempos 

de pandemia en la Institución Educativa N° 1236, los docentes afirman que en un 30.7 % 

que la presente gestión administrativa está desempeñándose a un nivel bajo, el 41.3 % 

afirmó que se está desempeñando a un nivel medio y el 28.0 % que fue un nivel alto. 

 

Figura 2. Niveles de las dimensiones de gestión administrativa 
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En la figura 2 se presenta un análisis del comportamiento de las dimensiones de la 

gestión administrativa en la institución en estudio, donde el 38.7 % de los 

encuestados afirma que existe una buena planificación, sin embargo, el 37.3 % 

indica que la organización esta a un nivel medio, el 50.7% indica que la dirección 

tiene un nivel de desempeño medio, y finalmente el 65.3 % esta de acuerdo que 

existe un buen control por parte de la administración en la actual gestión.  

 

 

Figura 3. Niveles de calidad de servicio 

 

En la figura 3 con respecto a los resultados de la variable calidad de servicio en tiempos 

de pandemia en la Institución Educativa N° 1236, los docentes afirman en un 32.0 % que 

la calidad de servicio ofrecida por la institución en mención está a un nivel bajo, el 42.7 % 

afirmó que se está desempeñando a un nivel medio y el 25.3 % que está a un nivel un nivel 

alto. 
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Análisis descriptivo de las dimensiones de la variable calidad de servicio  

 

 

Figura 4. Niveles de las dimensiones de calidad de servicio  

 

En la figura 4 con respecto a los resultados de las dimensiones de la variable calidad de 

servicio en tiempos de pandemia en la Institución Educativa N° 1236, los resultados indican 

que el 18.7% de los encuestados dicen que el liderazgo es bajo, el 37.3% dicen que está 

a un nivel medio y un 44.0% señalan que está a un nivel alto. De igual manera en cuanto 

al trabajo en equipo los resultados indican que el 29.3% está a un nivel malo, el 40.0% 

dicen que está a un nivel medio y un 30.7% señalan que está a un nivel alto. Finalmente, 

los resultados indican que en cuanto al clima laboral el 18.7% de los encuestados 

manifiestan que está a un nivel bajo, el 44.0% dicen que está a un nivel medio y un 26.7% 

señalan que está a un nivel alto. 
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4.2. Resultados del análisis inferencial de la investigación 

4.2.1. Pruebas de normalidad. 

Se procedió a realizar la prueba de normalidad y verificar si lo datos tiene un 

comportamiento o distribución normal tenemos los test de Shapiro – Wilk y 

Kolmogorov – Smirnov, en este caso se ha usado Kolmogorov – Smirnov el tamaño 

de la muestra es de 75. 

 

Tabla 3.  

Prueba de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova 

  Estadístico gl Sig. 

Gestión administrativa 0.123 75 0.007 
Calidad de servicio 0.131 75 0.003 

 Como p=0.007 / 3 < 0,05 entonces rechazamos la Ho y acepto la Ha, es decir 

los datos no tienen una distribución normal, por lo tanto, aplicaremos estadística no 

paramétrica, es decir el coeficiente de correlación de rangos de Spearman. 

4.2.2. Contrastación de hipótesis 

Hipótesis general  

Hi: Existe relación significativa entre gestión administrativa y calidad de servicio 

en tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 

2021. 

Tabla 4. 

 Correlación entre gestión administrativas y calidad de servicio  

Correlaciones  

  
Rho de 
Spearman 

    Gestión 
administrativa 

Calidad de 
servicio 

 

Gestión 
administrativa 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,787**  

  Sig. (bilateral)   0.000  

  N 75 75  

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,787** 1.000  

  Sig. (bilateral) 0.000    
  N 75 75  

 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Como se puede apreciar en la tabla 4 el resultado de coeficiente de correlación 

de Spearman es de 0,787 y la significación bilateral es de 0,000, en resumen: 

(rho=0,787 y p=0,000 < 0,05) por lo que se puede confirmar que existe correlación 

positiva alta entre las variables en estudio, por lo tanto, se acepta la hipótesis de 

investigación.  

Hipótesis especificas  

HE1: Existe relación significativa entre gestión administrativa y el liderazgo en 

tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021 

Tabla 5.  

Correlación entre gestión administrativa y liderazgo 

Correlaciones 

      Gestión 
administrativa 

Liderazgo 

Rho de 
Spearman 

Gestión 
administrativa 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,632** 

    Sig. (bilateral)   0.000 

    N 75 75 
  Liderazgo Coeficiente de 

correlación 
,632** 1.000 

    Sig. (bilateral) 0.000   
    N 75 75 

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

Como se puede apreciar en la tabla 5 el resultado de coeficiente de correlación 

de Spearman es de 0,632 y la significación bilateral es de 0,000, en resumen: 

(rho=0,632 y p=0,000 < 0,05) por lo que se puede confirmar que existe correlación 

positiva entre las variables en estudio, por lo tanto, se acepta la hipótesis de 

investigación.  

HE2: Existe relación significativa entre gestión administrativa y el trabajo en 

equipo en tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, 

Lima 2021 
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Tabla 6. 

 Correlación entre gestión administrativa y trabajo en equipo 

Correlaciones 

      Gestión 
administrativa 

Trabajo en 
equipo 

Rho de 
Spearman 

Gestión 
administrativa 

Coeficiente de correlación 1.000 ,709** 

    Sig. (bilateral)   0.000 

    N 75 75 
  Trabajo en equipo Coeficiente de correlación ,709** 1.000 

    Sig. (bilateral) 0.000   
    N 75 75 

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

Como se puede apreciar en la tabla 6 el resultado de coeficiente de correlación 

de Spearman es de 0,709 y la significación bilateral es de 0,000, en resumen: 

(rho=0,709 y p=0,000 < 0,05) por lo que se puede confirmar que existe correlación 

positiva alta entre las variables en estudio, por lo tanto, se acepta la hipótesis de 

investigación.  

HE3: Existe relación significativa entre gestión administrativa y el clima laboral en 

tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021. 

Tabla 7.  

Correlación entre gestión administrativa y clima laboral 

Correlaciones 
      Gestión 

administrativa 
Clima laboral 

Rho de 
Spearman 

Gestión 
administrativa 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,744** 

    Sig. (bilateral)   0.000 

    N 75 75 
  Clima laboral Coeficiente de 

correlación 
,744** 1.000 

    Sig. (bilateral) 0.000   
    N 75 75 

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

Como se puede apreciar en la tabla 7 el resultado de coeficiente de correlación 

de Spearman es de 0,744 y la significación bilateral es de 0,000, en resumen: 

(rho=0,744 y p=0,000 < 0,05) por lo que se puede confirmar que existe correlación 

positiva alta entre las variables en estudio, por lo tanto, se acepta la hipótesis de 

investigación.  
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V. DISCUSIÓN  

De acuerdo a los objetivos trazados en la presente investigación, donde se busca 

evaluar la relación de la gestión administrativa sobre la calidad de servicio en 

tiempos de pandemia (COVID 19) en la Institución Educativa N° 1236, Lima 2021, 

se ha logrado determinar que efectivamente existe una relación muy intensa según 

la prueba estadística no paramétrica de rangos de Spearman, donde se obtuvo un 

valor de 0.787, en relación a la investigación de Lopez (2019), que tuvo el mismo 

enfoque de investigación en 12 instituciones publicas del distrito de Tarapoto, 

donde concluye que en un 98 % la gestión administrativa influye en la calidad de 

servicio, para luego afirmar que es muy importante en la gestión de entidades 

gubernamentales es la de tener un sistema de información capaz de evaluar y 

comparar el beneficio con los objetivos trazados por cada institución.  

En relación a estos hallazgos podemos agregar los resultados obtenidos de 

manera descriptiva donde el 41.3 % de los encuestados afirma que la gestión 

administrativa se está desempeñando a un nivel medio, seguidamente con un 30.7 

% piensa que esta a un nivel bajo, y tan solo un 28 % rescata que esta a un nivel 

alto, por lo tanto podemos afirmar en términos generales que la gestión 

administrativa en su mayoría tiene problemas en algunos aspectos que pueden ser 

mejorados, es por ello que se ha hecho un análisis de las dimensiones de esta 

variable de manera especifica para ver cual es el componente que necesita mejorar, 

la primera dimensión es la de planificación, donde con un total del 62 % de los 

encuestados afirman que la panificación no es buena, es decir tiene tendencia a 

ser mala, caso contrario pasa en el ámbito organizacional donde si se puedo 

observar que existe una buena organización donde un 72 % firma que esta a un 

nivel medio alto, ahora bien pasa lo contrario en relación al desempeño de la 

dirección donde efectivamente se puede ver que existe efectivamente un alta 

deficiencia, con un poco mas del 90 %, finalmente en cuanto al control se puede 

evidenciar que si existe un buen control con mas del 65 % que  esta a un nivel muy 

alto.  

Por su parte Moreno (2018), apoya esta teoría afirmando que en el hospital de 

Yurimaguas el 60 % considera que la gestión administrativa está a un nivel malo, 
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en resumen el mismo autor afirma que existe una correlación típica alta positiva 

entre gestión administrativa y desempeño  de los colaboradores. Entonces se 

cumple lo que afirmaba Fayol en (1971) donde afirma que debe primar la jerarquía 

estructural de una organización para obtener mayores beneficios y tal como 

mencionaba Agüero, (2007) que la administración debe plasmarse bajo la 

estructura piramidal, los cuales esgrimen de base para la programación, 

coordinación, dirección por objetivos y el desarrollo de la consultoría de una 

organización. 

En relación al objetivo especifico 1 donde se busca evaluar la relación de la 

gestión administrativa en el liderazgo en la institución en estudio se ha determinado 

que si efectivamente existe una correlación alta donde el estadístico de Rho de 

Spearman es de 0.632, es pues en su mayoría de debe a que en todas las 

organizaciones y negocios exitosos necesitan líderes efectivos. Pues contar con 

líderes eficaces y bien capacitados es fundamental para lograr un objetivo acordado 

para el éxito de la institución. Los encargados de dirigir una institución son 

invaluables cuando se trata de formular y comunicar nuevas direcciones 

estratégicas, así como de comunicarse y motivar a los empleados para que 

aumenten su dedicación a los objetivos de la institución.  

Del mismo se realizó un análisis descriptico para ver la percepción del liderazgo 

en la institución donde se evidenció que un 44 % afirma que existe un buen 

liderazgo en la institución, un 37.3 % menciona que el liderazgo esta a aun nivel 

medio y solamente un 18.7% percibe que el liderazgo esta a un nivel bajo en la 

institución Educativa N° 1236. Es por ello que podemos rescatar de Riffo (2019), 

menciona que los docentes deben ir perfeccionado capacidades administrativas y 

habilidades gerenciales de acorde a los cargos que ocupan, puesto que en la 

institución que este realizó su estudio afirma que se requiere de perfeccionamiento 

en el personal que dirige las instituciones y que los directores como gerentes deben 

diseñar y aplicar políticas que coadyuven al progreso institucional y educativo, 

donde los que los integran sientan que son atendidos y parte del equipo de trabajo. 

Dentro de este orden de ideas con respecto a la hipótesis especifica numero 2 

donde se busca evaluar la relación de la gestión-administrativa con el trabajo en 
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equipo, el estudio ha determinado que si efectivamente existe una correlación alta 

donde el estadístico de Rho de Spearman es de 0.709, por lo tanto podemos afirmar 

que efectivamente el trabajo en equipo se ve relacionado en como esté organizado 

la institución y como este de desempeñe brindando las facilidad para poder lograr 

los objetivos institucionales, pues según Gan & Triginé (2012), el trabajo en equipo 

es la capacidad que una organización ofrece a sus trabajadores para trabajar con 

un equipo, en donde se unen esfuerzos a fin de conseguir un meta conjunta u 

objetivos compartidos. En ese sentido, es calificado un punto clave y una ventaja 

competitiva, debido al cambio que proporcionada en la forma de trabajo apoyado 

en la capacidad de los individuos. Esta forma de trabajo permite aumentar la 

productividad y alcanzar mayores resultados. En ese sentido pues la institución si 

ofrece en un mayor porcentaje las condiciones necesarias para el buen trabajo en 

equipo de sus docentes.  

Seguido de ello se realizó un análisis descriptivo de esta dimensión donde el 40 

% de los encuestados afirma que el trabajo en equipo se desempeña a un nivel 

regular y el 30.7 % afirma que el trabajo en equipo esta a un nivel bueno, es por 

ello que Torrelles et al., (2011) rescata que el trabajo en equipo demanda de la 

unión de recursos propios y externos, pues la institución brinda los recursos 

necesarios para el trabajo en equipo, asimismo los conocimientos, habilidades y 

aptitudes de los docentes pueden facilitar la adaptación y juntos cumplir con las 

metas establecidas. Sin embargo, este autor afirma que no solo basta con tener los 

conocimientos, habilidades y aptitudes de un equipo, sino que tiene que ponerse 

en práctica todos ellos. Puesto que no solo es hablar, cooperar con el compañero 

o colega de trabajo, sino que se tiene que saber hacer, saber estar y saber ser. 

Ahora bien, para ir finalizando realizaremos el análisis correlacional de la 

hipótesis numero 3 donde busca la relación de la gestión administrativa con el clima 

laboral, pues según la investigación se pudo definir que existe una correlación 

positiva alta entre las variables en estudio, pues según Gan & Triginé (2012), el 

clima laboral es un indicador principal de la existencia de una organización, el cual 

está condicionado por diversas razones: normas internas, condiciones 

ergonómicas de área de trabajo, equipamientos y actitudes de las personas del 

grupo de trabajo y las diversas formas o estilos de liderazgo de los directivos, 
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remuneraciones y satisfacción del individuo con la labor que realiza. Pues en 

relación a ello en la institución en estudio se cree el clima laboral depende en buena 

parte de la gestión administrativa.  

Es por ello que se realizó un análisis descriptivo de esta dimensión, pues los 

resultados indican que en cuanto al clima laboral el 18.7% de los encuestados 

manifiestan que está a un nivel bajo, el 44.0% dicen que está a un nivel medio y un 

26.7% señalan que está a un nivel alto. Este análisis descriptivo nos hace 

reflexionar en lo que describe  Montoya et al. (2017), que clima laboral es la 

percepción compartida por los integrantes de una organización respecto al 

ambiente de trabajo y las relaciones interpersonales que de dan entorno a ello. 

Pues sabemos que ningún trabajador es perfecto y ningún trabajo es perfecto, ni 

siquiera los que tienen las mejores oficinas etc. pues los mas importante es cuidar 

nuestro entorno laboral o el clima laboral, pues es lo que no podemos ver ni tocar, 

pero nos hace ir a disfrutar de nuestro trabajo, y cuando este clima laboral es 

positivo inclina la balanza a la buena imagen de la institución.  
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VI. CONCLUSIONES  

 

Primera: Se determinó la influencia de la gestión administrativa en la calidad de 

servicio donde efectivamente existe una relación muy intensa según la 

prueba estadística no paramétrica de rangos de Spearman, donde se 

obtuvo un valor de 0.787, seguidamente los resultados descriptivos 

permitieron determinar que el 41.3 % de los encuestados afirma que la 

gestión administrativa se está desempeñando a un nivel medio, y un 28 

% rescata que está a un nivel alto 

Segunda: Se logró determinar la relación de la gestión administrativa en el liderazgo 

en la institución en estudio y efectivamente existe una correlación alta 

donde el estadístico de Rho de Spearman es de 0.632, seguidamente el 

análisis descriptivo indica que el 44 % percibe que existe un buen 

liderazgo, un 37.3 % menciona que el liderazgo está a un nivel medio en 

la institución Educativa N° 1236. 

Tercera: Se determinó la relación de la gestión-administrativa con el trabajo en 

equipo, el estudio ha determinado que si efectivamente existe una 

correlación alta donde el estadístico de Rho de Spearman es de 0.709, 

también el análisis descriptivo indica que el 40 % de los encuestados 

percibe que el trabajo en equipo se desempeña a un nivel regular y el 30.7 

% está a un nivel bueno. 

Cuarta: Se determinó la relación de la gestión administrativa con el clima laboral, 

pues según la investigación se pudo definir que existe una correlación 

positiva alta entre las variables en estudio, el análisis descriptivo afirma 

que el 44.0% percibe que el clima laboral está a un nivel medio y un 26.7% 

señalan que está a un nivel alto. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera. A la dirección mejorar en cuanto a planificación, pues se debe realizar con 

tiempo incluyendo todas las necesidades independientemente de las 

prioridades, asimismo mejorar la organización de la institución, es decir 

tener bien definido el organigrama institucional. 

Segunda: Los encargados de dirigir la institución deben mostrar actitudes positivas, 

comunicativas y resolutivas, demostrando su liderazgo para llenar de 

confianza al resto del equipo, buscar las formas de mejorar su trayectoria 

laboral para dar ejemplo a los futuros encargados. 

 Tercera: Se recomienda a la dirección organizar una serie de capacitaciones con 

mayor frecuencia con la finalidad de contrarrestar ese déficit que existe en 

esta área, pues se espera que resultado de ello se logre un mejor 

desempeño en sus a corto plazo. 

Cuarta: A los docentes mantener una comunicación interna fluida pues esto 

ayudará a mejorar la interacción y por ende mejorar la calidad de servicio 

que en la actualidad tiene deficiencias que no son difíciles de afrontar, 

manteniendo así el espíritu armonioso.  
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Gestión Administrativa y calidad de servicio en tiempo de pandemia en la Institución Educativa N° 1236 Lima, 2021 

Autor/a: Benjamin Ticlla Mendoza 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema General Objetivo General Hipótesis General Variable(X): Gestión Administrativa 

¿Qué relación existe entre 

la gestión administrativa y 

la calidad de servicio en 

tiempos de pandemia 

(COVID 19) en la 

Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021? 

Problema específico 1 

. ¿Qué relación existe 

entre la gestión 

administrativa y liderazgo 

en tiempos de pandemia 

(COVID 19) en la 

Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021? 

Problema específico 2. 

¿Qué relación existe entre 

la gestión administrativa y 

trabajo en equipo en 

tiempos de pandemia 

(COVID 19) en la 

Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021? 

Problema específico 3.  

¿Qué relación existe entre 

la gestión administrativa y 

el clima laboral en 

tiempos de pandemia 

(COVID 19) en la 

Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021? 

Determinar la relación que 

existe entre la gestión 

administrativa y la calidad 

de servicio en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en 

la Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021. 

Objetivo específico 1. 

Determinar la relación que 

existe entre la gestión 

administrativa y el 

liderazgo en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en 

la Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021.  

Objetivo específico 2.  

Determinar la relación que 

existe entre la gestión 

administrativa y el trabajo 

en equipo en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en 

la Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021. 

Objetivo específico 3.  

Determinar la relación que 

existe entre la gestión 

administrativa y el clima 

laboral en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en 

la Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021. 

Existe relación significativa 

entre la gestión 

administrativa y la calidad de 

servicio en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en la 

Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021 

Hipótesis especifico 1. 

 Existe relación significativa 

entre la gestión 

administrativa y el liderazgo 

en tiempos de pandemia 

(COVID 19) en la Institución 

Educativa N° 1236, Lima 

2021 

Hipótesis especifico 2.  

Existe relación significativa 

entre la gestión 

administrativa y el trabajo en 

equipo en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en la 

Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021. 

Hipótesis especifico 3. 

Existe relación significativa 

entre la gestión 

administrativa y el clima 

laboral en tiempos de 

pandemia (COVID 19) en la 

Institución Educativa N° 

1236, Lima 2021. 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y 

valores 

Niveles y rangos 

Planificación 

Organización 

Dirección 

Control 

 

 Planeación 
estratégica. 

 Planificación de 
actividades 

 División organizacional 

 Organigrama 

 Estándares 

 Manual de funciones 

 Encargo de funciones 

 Responsabilidad 

 Liderazgo 

 Motivación 

 Evaluación de 
desempeño 

 Capacitación 

 Actualización 

 Rotación de personal 

28 

Nunca (1) 

A veces (2) 

Siempre (3) 

 

Nivel alto de 

Gestión 

Administrativa. 

 

Nivel medio de 

Gestión 

Administrativa. 

 

Nivel bajo de 

Gestión 

Administrativa. 

Variable(Y): Calidad de Servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y 

valores 

Niveles y rangos 

 

Liderazgo 

Trabajo en 

Equipo 

Clima laboral 

 

 

 

 Autonomía 

 Autocontrol 

 Motivación 

 Empatía 

 Habilidades blandas 

 Estructura grupal 

 Roles 

 Satisfacción laboral 

28 

Nunca (1) 

A veces (2) 

Siempre (3) 

 

Nivel alto de 

Calidad de 

Servicio. 

 

Nivel medio de 

Calidad de 

Servicio. 



 

 Relaciones 
interpersonales 

 

Nivel bajo de 

Calidad de 

Servicio. 

TIPO Y DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 
ESTADISTICA 

  

TIPO: Básico. 

DISEÑO:   No 

experimental, 

transeccional 

 

NIVEL: 

Descriptivo, 

Correlacional. 

 

MÉTODO:  

Hipotético, Deductivo 

 

 

POBLACIÓN: Docentes 

de la IE N° 1236 “AB” 

 

MUESTRA: 75 

DOCENTES 

 

 

MUESTREO:  

Probabilístico aleatorio 

simple por sorteo, todos 

de la población tuvo la 

misma probabilidad de ser 

elegido para la toma de la 

recogida de datos de 

aplicársele el instrumento  

 

Variable X: Gestión 

Administrativa 

 

Variable Y: Calidad de 

Servicio 

 

 

TÉCNICAS:  

Encuesta 

 

INSTRUMENTOS: 

Cuestionario  

 

DESCRIPTIVA: 

Se usarán tablas de frecuencias y gráficos 

estadísticos con gráfico de barras 

 

 

 

INFERENCIAL: 

Se usará estadística no paramétrica, Rho de 

Spearman  

  



 

Anexo 2: Operacionalización de las variables 

Variable de 
estudio 

Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 
medición 

Gestión 
administrativa  

Según Guillen, (2016) 
agrega la Gestión 
administrativa es el 
“contiguo de acciones 
mediante las cuales el 
directivo desarrolla sus 
acciones a través del 
desempeño de las fases del 
proceso administrativo: 
Planear, organizar, dirigir, 
coordinar y controlar” 

Se puede decir que la 
gestión administrativa es 
el área encargada de 
coordinar, gestionar y 
organizar las 
necesidades, los 
procesos y los recursos 
administrativos de cada 
departamento de una 
organización. 

Planificación 
 

• Planeación estratégica. 
• Planificación de actividades 
• Estándares 
• Encargo de funciones 
•  

Ordinal (nivel 
alto; nivel medio; 
nivel alto) 

Organización 
 

• División organizacional 
• Organigrama 
• Manual de funciones 

Ordinal 
(nivel alto; nivel 
medio; nivel alto) 

Dirección 
 

• Responsabilidad 
• Liderazgo 
• Motivación 

Ordinal 
(nivel alto; nivel 
medio; nivel alto)  

Control 
 

• Evaluación de desempeño 
• Capacitación 
• Actualización 
• Rotación de personal 

Ordinal 
(nivel alto; nivel 
medio; nivel alto) 

Calidad de 
servicio 

La calidad de servicio es 
toda acción o actividad 
relacionada con los 
componentes estratégicos 
de una entidad que 
ejecutan los gerentes 
administrativos o director, 
cuyo fin es brindar 
satisfacción al usuario o 
cliente (Solórzano & 
Aceves, 2013) 

Podemos decir que la 
calidad de servicio no es 
más que el conjunto de 
actividades, beneficios 
con el fin de garantizar la 
plena satisfacción de sus 
clientes o similares. 

Liderazgo 
• Autonomía 
• Autocontrol 

Ordinal  
(nivel alto; nivel 
medio; nivel alto) 

Trabajo en 
Equipo 

• Motivación 
• Empatía 
• Habilidades blandas 
• Estructura grupal 

Ordinal 
(nivel alto; nivel 
medio; nivel alto) 

Clima laboral  
• Roles 
• Satisfacción laboral 
• Relaciones interpersonales 

Ordinal 
(nivel alto; nivel 
medio; nivel alto) 

 

  



 

Anexo 3. Cuestionario de gestión administrativa  

 

Investigación: Gestión administrativa y calidad de servicio en tiempo de 

pandemia en la Institución Educativa N° 1236 Lima, 2021 

Tesista: Ticlla Mendoza, Benjamín 

 

 

N° Pregunta 
Respuesta 

1 2 3 

DIMENSIÓN 1: Planificación  

1 ¿La institución difunde su visión y misión?    

2 ¿La institución desarrolla una administración estratégica 
para el cumplimiento de su misión? 

   

3 ¿El personal conoce el objetivo general, las atribuciones y 
los principales procesos y proyectos a cargo de la unidad 
administrativa? 

   

4 La administración o dirección han presentado un plan 
organizado con estrategias, acciones y recursos para el 
año académico 

   

5 Durante el presente año ¿la dirección ha realizado 
actividades que fomentan la integración de su personal y 
favorecen el clima laboral? 

   

6 ¿Los perfiles y descripciones de los puestos están 
definidos y alineados con las funciones de la institución? 

   

7 ¿La institución utiliza indicadores de desempeño para 
medir el logro de sus objetivos, metas o resultados? 

   

8 ¿Otorga la Dirección reconocimientos para fomentar un 
tono ético apropiado? 

   

9 La dirección realiza y propone un diagnóstico de las 
necesidades de la I.E. 

   

DIMENSIÓN 2: Organización  

10 Existe un organigrama definido a nivel institucional     

11 Existe oportunidad de participación de algunos docentes 
en la conducción de dirección 

   

12 La dirección asegura que el plan de estudios logre los 
estándares educativos del programa. 

   

13 Existe evaluación objetiva y justa del desempeño y los 
logros. 

   

14 Se promueve y facilita el desarrollo profesional a nivel 
institucional  

   

15 Mantiene al personal informado sobre planes y actividades.    

16 La dirección se ocupa de forma eficaz de un rendimiento 
insatisfactorio 

   

DIMENSIÓN 3: Dirección 

17 La dirección toma decisiones lógicas y acertadas    

18 Existe confianza y sinceridad entre los diferentes 
estamentos de la I.E. 

   

1:  Nunca 

2:  A veces 

3: Siempre 



19 Existen conflictos entre los miembros de la I.E. que 
perjudican el trabajo educativo 

20 La dirección prepara y administra el presupuesto de 
manera eficaz. 

21 La dirección asigna fondos de manera justa a los 
programas de apoyo 

22 Busca y asegura fondos adicionales para la unidad. 

DIMENSIÓN 4: Control 

23 Gestiona y mantiene las instalaciones de forma eficaz. 

24 Los directivos convocan a reuniones para solucionar los 
problemas que se presentan en la I.E. 

25 La dirección promueve la actualización pedagógica de los 
docentes 

26 La educación impartida en la Institución Educativa 
responde a los intereses y necesidades del alumnado 

27 La educación impartida en la Institución Educativa cubre 
las expectativas de los padres de familia. 

28 La gestión institucional del equipo directivo está acorde 
con las necesidades de la Institución Educativa. 



 

Anexo 4: Cuestionario de calidad de servicio  

 

Investigación: Gestión administrativa y calidad de servicio en tiempo de 

pandemia en la Institución Educativa N° 1236 Lima, 2021. 

Tesista: Ticlla Mendoza, Benjamín 

 

 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Respuesta  

 DIMENSIÓN 1: Liderazgo  1 2 3 

1 ¿Qué tan bien interactúa la dirección con los demás?    

2 ¿Qué tan probable es que la dirección apoye a otros para que logren sus 

metas? 

   

3 ¿Estás de acuerdo con las habilidades de gestión de la administración?    

4 ¿La dirección pide comentarios y sugerencias a los miembros de su equipo?    

5 ¿La dirección actúa en base a los comentarios y sugerencias de su equipo?    

6 ¿La administración está dispuesto a asumir la responsabilidad cuando un 

miembro del equipo no cumple con las expectativas? 

   

7 ¿La dirección involucra a todo el equipo en las decisiones importantes?    

 DIMENSIÓN 2: Trabajo en equipo    

8 ¿La administración realiza sesiones de equipo estratégico?    

9 El equipo tiene un propósito significativo y compartido a nivel institucional     

10 Los miembros del equipo entienden claramente sus roles    

11 La resolución de problemas en equipo resulta en soluciones    

12 Los miembros del equipo aprecian las capacidades únicas de los demás    

13 Somos capaces de resolver conflictos con otros equipos de forma colaborativa    

14 Trabajar en nuestro equipo inspira a las personas a dar lo mejor de sí mismas.    

15 Cuando cambia el rol de un individuo, se hace un esfuerzo intencional para 

aclararlo a todos en el equipo. 

   

16 Vemos todo, incluso los errores, como oportunidades de aprendizaje y 

crecimiento 

   

17 Siempre nos preguntamos: "¿Cómo podemos hacer mejor mañana lo que 

hicimos hoy? 

   

18 La gente está orgullosa de formar parte de nuestro equipo    

19 Todos valoran lo que cada miembro aporta al equipo    

 DIMENSIÓN 3: Clima laboral    

1:  Nunca 

2:  A veces 

3: Siempre 



 

20 Las instalaciones físicas de la institución permiten desarrollar tus actividades 

de manera óptima. 

   

21 La organización tiene una cultura de trabajo increíble    

22 Entiendo cómo mi trabajo impacta en los resultados de la organización    

23 La organización tiene políticas favorables a los empleados    

24 Te encuentras satisfecho en el lugar donde laboras.    

25 ¿La institución brinda capacitación en salud y seguridad?    

26 La institución me brinda herramientas que me ayudan a mejorar en el trabajo     

27 Puedo conversar abiertamente con mis compañeros de trabajo y los 

administrativos 

   

28 ¿Recomendarías a un amigo o familiar a formar parte del equipo en la 

institución? 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 5: Pruebas de confiabilidad de instrumentos  

Tabla 8.  
Niveles de confiabilidad 

Valores  Nivel 

De -1 a 0 No es confiable 
De 0.01 a 0.49 Baja confiabilidad  
De 0.5 a 0.75 Moderada confiabilidad 
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad 
De 0.9 a 1 Alta confiabilidad  

 

a) Instrumento de gestión administrativa 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 37 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 37 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,857 28 

Interpretación: por lo tanto, como 0.857 > que 0.8, podemos decir que el instrumento si 

es confiable ya que el nivel mínimo aceptable es de 0.8. 

 

b) Instrumento de calidad de servicio 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 37 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 37 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,925 28 

Interpretación: por lo tanto, como 0.925 > que 0.8, podemos decir que el instrumento si 

es confiable ya que el nivel mínimo aceptable es de 0.8 



 

Anexo 4. Tablas de estadística descriptiva. 

Descripción y análisis la variable gestión administrativa. 

Tabla 9.  

Niveles con respecto a la variable gestión administrativa 

  Frecuencia Porcentaje 

NIVEL BAJO 23 30.7 
NIVEL MEDIO 31 41.3 
NIVEL ALTO 21 28.0 
Total 75 100.0 

 

Tabla 10.  

Dimensiones de la variable gestión administrativo 

  Planificación Organización  Dirección  Control 

  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

NIVEL 
BAJO 

26 35% 21 28% 29 39% 13 17% 

NIVEL 
MEDIO 

20 27% 28 37% 38 51% 13 17% 

NIVEL 
ALTO 

29 39% 26 35% 8 11% 49 65% 

Total 75 100% 75 100% 75 100% 75 100% 

 

Descripción y análisis la variable calidad de servicio. 

Tabla 11. 

 Niveles con respecto a la variable calidad de servicio 

  Frecuencia Porcentaje 

NIVEL BAJO 24 32.0 

NIVEL MEDIO 32 42.7 

NIVEL ALTO 19 25.3 

Total 75 100.0 

 

Tabla 12. 

Niveles con respecto a las dimensiones de la variable calidad de servicio 

  Liderazgo Trabajo en 
Equipo 

Clima Laboral 

NIVEL BAJO 18.7% 29.3% 29.3% 
NIVEL MEDIO 37.3% 40.0% 44.0% 

NIVEL ALTO 44.0% 30.7% 26.7% 
Total 100.0% 100.0% 100.0% 



 

Anexo 6: Carta de aceptación 

 

  



 

 

  



 

Anexo 9: Validación de instrumentos.  

 



 

 



 

 



 

 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 


