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RESUMEN 

La finalidad primordial del presente estudio fue precisar el grado de relación entre el 

servicio educativo y la gestión institucional, en los docentes del Proyecto de Educación Rural 

Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Con ese propósito, la investigación siguió un 

enfoque cuantitativo, tuvo un alcance correlacional y su diseño fue no experimental, en una 

muestra de 134 participantes, a quienes se les aplicó dos encuestas que previamente fueron 

sometidos a los respectivos procesos de validación y confiabilidad. Se obtuvo que la gestión 

institucional es percibida como promedio por el 63, 6% de los docentes, a su vez, se tiene un 

p value de 0,000 (p < 0,05); por lo tanto, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 

de investigación. Significa que la gestión institucional se relaciona, de forma significativa, 

positiva y moderada con calidad de servicio educativo, vale decir que mientras en la 

institución se realice una buena gestión institucional, la calidad del servicio educativo 

también será mejor. 

Palabras claves: gestión institucional, calidad de servicio, formación y capacitación, 

tecnologías de información y comunicación. 
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ABSTRACT  

The main objective of my research was to determine to what extent institutional 

management is related to the quality of educational service, in the teachers of the Rural 

Education Project Fe y Alegria 44, Quispicanchi-Cusco 2021. For this purpose, the 

investigation used a quantitative approach, with a correlational scope and non-experimental 

design, in a sample of 122 participants, to whom two surveys were applied that were 

previously submitted to the respective validation and reliability processes. The results of the 

investigation showed that institutional management is perceived as an average by 63.6% of 

teachers, in turn, the p-value was 0.000 (p < 0.05); thus, the research hypothesis was accepted 

and the null hypothesis was rejected. It means that institutional management is related, in a 

significant, positive and moderate way, to the quality of educational service, meaning that as 

long as good institutional management is carried out in the institution, the quality of the 

educational service will also be better. 

Keywords: institutional management, quality of service, education and training, 

information and communication technologies. 
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INTRODUCCIÓN   

El actual estudio intitulado: gestión institucional y calidad de servicio educativo en los 

docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi Cusco 2021, donde la 

calidad de servicio educacional y la administración institucional tienen un valor 

multidimensional teórico, funcional, práctico e investigativo. 

Permite la realización de la gestión de las autoridades y los agentes de la educación, 

quienes tienen el compromiso de generar el desarrollo y crecimiento de las diversas IE, en todos 

los niveles educativos. En este sentido, el estudio se planteó el objetivo: precisar el grado 

relacional entre calidad del servicio educacional y la administración institucional. 

Para el logro del objetivo, el estudio fue organizado, de acuerdo con los protocolos de la 

universidad, en cinco capítulos. El capítulo I fue denominado: planteamiento del problema, el 

cual comprende la situación problemática, formulación del problema, justificación de la 

investigación y los objetivos de la misma. Por su parte, el capítulo II se denomina: marco teórico 

conceptual, que abarca el marco teórico de la administración institucional y de la calidad del 

servicio de educación, también el marco conceptual de las mismas variables. El capítulo III, 

denominado hipótesis y variables, presenta en detalle las hipótesis (principales y específicas), 

la identificación de las variables y sus respectivas dimensiones, más la operacionalización de 

las mismas. El capítulo IV se llama: metodología, cuyas secciones comprenden el ámbito de 

estudio, el tipo, el diseño y el nivel de la investigación, la unidad de análisis, la población, el 

tamaño de la muestra, las técnicas de la selección de la muestra y del estudio y explicación de 

los datos, más la prueba de hipótesis. 

Finalmente, su suscriben las conclusiones, las recomendaciones y las referencias, 

cerrando con los anexos diversos.   
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Concluido el estudio correlacional, realizado a través de Spearman’s Rho, evidencia 

que hay un grado relacional significativo entre calidad de servicio y gestión institucional, en 

los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi- Cusco 2021; 

esta relación fue directa y significativa; pues la buena gestión institucional establece una 

mejoría de la calidad del servicio educativo. 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

 Situación problemática 

En América Latina y en el mundo, se necesita la implementación de políticas educativas 

pertinentes. En el norte de Santander, Colombia, en materia educativa, se realizó la revisión de 

los planes de desarrollo; pues se identificaron cinco políticas: “formación docente, atención a 

la primera infancia, cobertura y equidad, calidad y pertinencia, y eficiencia”, con el propósito 

de observar cuáles han sido los avances, si existe satisfacción con la calidad, la formación y la 

capacitación docente, las estrategias y las acciones gubernamentales e institucionales; se ha 

determinado que faltan “diagnósticos completos y profundos”, también una adecuada 

planificación. En este sentido, las demandas mayores y prioritarias refieren el derecho a la 

educación: ideal y herramienta para el desarrollo de los países (Aguilar et al., 2018). Se requiere 

una educación comprometida con el emprendimiento, cuyos análisis y aportes le sirvan para la 

construcción de políticas públicas de la educación, generando la sistematización de las diversas 

experiencias, en las IE de los niveles: básico y medio (Guarnizo et al., 2019).   

En Chile, los problemas relacionados con la gestión institucional son diversos; por 

ejemplo, el riesgo de los proyectos de desarrollo institucional, la presencia de instituciones 

educativas sin la respectiva acreditación, la insolvencia financiera, la falta de calidad, la 

intervención permanente del Estado (Bernasconi & Rodríguez, 2018). Los tres últimos años, 

2020, 2021 y 2022, las instituciones educativas han experimentado la necesidad de modelos de 

gestión educativa, en la modalidad virtual, cuya necesidad no solamente es nacional ni 

latinoamericana, sino universal, buscando las prácticas y las metodologías pertinentes (Briceño 

et al., 2020).   
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Por su parte, en el país del norte, Ecuador, se observa la ausencia de estándares de calidad 

educativa, los llamados desequilibrios entre la mediación y el control, los inadecuados manejos 

de los directivos, las acciones educativas erróneas, la falta de compromiso durante los trabajos, 

la imprecisión en las ejecuciones administrativas (Méndez, 2019). En este mismo país, 

Palomeque and Ruiz (2019), describen la situación y el estado de la gestión institucional:    

En el Ecuador, “el Consejo de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad 

de la Educación Superior (CEAACES), Consejo de Educación Superior (CES), y la Secretaría 

de Educación Superior, Ciencia, Tecnología e Innovación (SENESCYT), en ocasiones no 

responden a las exigencias de la comunidad educativa y de la sociedad en general,” limitándose 

al cumplimiento de las disposiciones de estas entidades. (p. 2)  

En México, hace falta la gestión institucional comprometida con la gestión de la 

convivencia, cuyas líneas de política educativa sean proyectadas desde el más alto nivel, desde 

“el nivel macro político”, generando “la legitimización del Estado”, describiendo y analizando 

los alcances y las limitaciones del Estado y de las instituciones educativas, desterrando la 

presencia de los climas de violencia escolar en todas sus formas (Rivero, 2019).    

En Villa María del Triunfo, Lima, las instituciones educativas marcan su preocupación 

por la optimización de la calidad de la educación y de los servicios que ofrece, las normas, la 

puesta en marcha de organismos, la valoración de los índices de calidad, el proceso de 

acreditación de la institución, la implementación de mejoras, la capacitación y desarrollo de 

profesores prospectivos, la formación y modernización, la gestión institucional, el liderazgo 

directivo (R. W. Sandoval, 2019). En el Rímac, Lima, las acciones sobre la gestión institucional 

no ha sido valoradas a plenitud, menos ha logrado los resultados esperados y exigidos, cuya 

deficiencia ha dejado resultados negativos en las instituciones educativas; muchas veces, se ha 
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generado una confusión generalizada que la buena infraestructura comparte la calidad 

educativa, a pesar de corresponder a una buena gestión institucional (Guzmán, 2020).    

Durante los dos últimos años, la educación virtual ha crecido de manera increíble, en 

forma vertiginosa, especialmente en su modalidad de aprendizaje, cuya gestión del proceso 

educativo está en organización y difusión, en todos los niveles educativos, generando cambios 

de las posibilidades y de los medios de interacción (Briceño et al., 2020).   

La gestión institucional, en el sistema educativo, se enfrenta contra un conjunto de 

factores políticos, al interior del país y de las mismas instituciones, cuyo propósito es la 

resolución de los problemas y las necesidades, haciendo uso de una serie de procedimientos y 

evaluaciones permanentes, gracias a la capacitación del personal y las capacidades del mismo 

(Arévalo, 2021). De acuerdo con Vergara et al. (2021), la educación, la salud mental y la gestión 

institucional han experimentado consecuencias lamentables, generadas por la presencia de la 

pandemia: COVID-19, mucho más en la educación básica regular, cuyos problemas se 

constituyeron en un reto para las autoridades y los administradores, para la inclusión social, la 

práctica educativa, la planificación estratégica, el aprendizaje de los estudiantes, las 

metodologías pedagógicas, los modos nuevos de aprendizajes, la adaptación de las nuevas 

tecnologías.   

En el Ecuador, las instituciones educativas tienen un compromiso, un reto: lograr la 

gestión de la calidad, cuya gestión comprende: funciones y actividades diversas: “programas 

académicos, investigación, personal, estudiantes, infraestructura, servicios a la comunidad y al 

mundo”, en el contexto de un concepto pluridimensional (Orozco et al., 2020).    

La calidad de los servicios institucionales, dentro del contexto educativo, depende de la 

cobertura económica, de los modelos de gestión, de las metodologías, de las capacidades de la 
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gerencia (administrativa y académica), las habilidades humanas, de la capacidad de los 

profesores, de la optimización de los recursos (L. Núñez et al., 2019).  

Para Orozco et al. (2020), la calidad educativa en las escuelas siempre fue un gran 

desafío, en el contexto universal, latinoamericano y sudamericano, mucho más en el Ecuador; 

cuyos requerimientos, deseados para la conservación de la calidad, son la generación de 

modelos de evaluación, la acreditación y la buena gestión de las instituciones educativas. Según 

Guzmán (2020), los problemas relacionados directamente con la mala calidad educativa, son la 

deficiente evaluación de la institución, las acciones no valoradas, deficiente infraestructura, 

resultados confusos e inesperados, pérdida de los parámetros de calidad, desconexión de la 

globalización, pérdida de los lineamientos de la gestión.   

Las IE tienen dificultades, las cuales afectan el lugar y los espacios de trabajo, la 

capacidad de decisión, los vínculos con otros individuos, la calidad de los servicios, aunque 

ofrezcan los mismos o semejantes servicios. En este sentido, las instituciones educativas son 

complejas (A. Fernández, 2020). La pandemia generada por la COVID-19 ha debilitado la 

calidad de los servicios en las IE, dejando consecuencias negativas en los mecanismos de 

aprendizaje y enseñanza, debido a la precariedad de la infraestructura, los medios, la 

metodología, la evaluación, la motivación, los estados emotivos, generando cambios 

económicos, sociales, sanitarios y educativos (J. Mejía et al., 2021).   

“En este escenario, se encuentra el Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 

Quispicanchi Cusco, cuya propuesta está dirigida a instituciones educativas de zonas rurales 

para potenciar el desarrollo emprendedor de los estudiantes, bajo los valores humanos y 

principios éticos. Esta entidad está dedicada en aplicar la Educación Intercultural Bilingüe en 

la lengua materna quechua y la segunda lengua castellano en los estudiantes y conformada por 
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24 instituciones educativas. Sin embargo, debido frente a la pandemia del COVID-19, ya que 

las instituciones educativas se encuentran ubicadas en zonas rurales, los directivos y docentes 

provenientes de otros lugares de origen tienen que llegar hasta sus IE, por lo que caminan horas 

y horas. Esto trae como consecuencia, en algunos casos, retraso y cansancio en las horas de 

clase que dan frente a sus estudiantes para sus aprendizajes.” 

Los nuevos desafíos que se han generado como consecuencia de la contingencia 

mundial, ocasionaron la emergencia de nuevas necesidades y requerimientos en la Institución 

Educativa que es motivo de estudio, entre estos, se encuentran las nuevas formas de gestión que 

impacten de manera significativa en el manejo de recursos, debido a que estos necesitan ser 

administrados de forma diferente, tanto en el escenario desarrollado durante la pandemia, como 

el contexto postpandémico. Así, la gestión educativa en el proyecto de educación rural Fe y 

Alegría 44, evidencia un escaso conocimiento de nuevas metodologías de gestión educativa, 

liderazgo directivo, formación y capacitación docente y el manejo óptimo de las Tecnologías 

de Información y Comunicación; de manera que deja áreas que cubrir, las mismas que se asocian 

a la calidad de los servicios educacionales, como los servicios académicos, los de laboratorio, 

infraestructura, mantenimiento y limpieza, los servicios de préstamo bibliográfico, de 

actividades culturales, de cafetería, del área de desarrollo y bienestar humano, de salud y la 

satisfacción general; de forma que, como consecuencia de esta problemática, el 

desenvolvimiento educativo se encuentra aún limitado y su gestión es considerada deficiente. 

Se ha podido identificar una serie de causas que se encuentran relacionadas al problema 

de la administración educativa y su asociación con la calidad del servicio de educación, debido 

a que, en el contexto situacional del proyecto, se evidencia que, tanto el personal directivo como 

los docentes e incluso un gran número de estudiantes, se ven obligados a salir temprano de sus 
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domicilios para recorrer esa larga distancia hasta el local de la institución, como consecuencia 

de todo ello, en ciertos casos, no alcanza el tiempo suficiente para un correcto desayuno; por 

esta razón, muchos han optado por establecerse en diferentes comunidades aledañas a la IE. En 

estas mismas comunidades, no se presenta una conexión a internet, y de presentarse, la señal es 

insuficiente. Esta situación denota el olvido del gobierno, debido a que se presenta una enorme 

dificultad para mantener una comunicación remota suficiente con los estudiantes. 

Como consecuencia de lo anterior, se observa una deficiente gestión y pobre calidad de 

servicio educativo por parte del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, como 

coordinadores directivos y docentes, con respecto a la infraestructura, materiales, metodología, 

técnica, evaluación y recursos didácticos, lo que afecta el normal desarrollo de las actividades 

escolares, como también no se cuenta con espacios suficientes para la evolución educativa de 

los alumnos, puesto que, en algunos casos, son alojados de otras instituciones educativas. Se 

debe recalcar que, el origen de esta problemática, se encuentra en los nuevos desafíos exigidos 

en un escenario pandémico y postpandémico.  

Además, es importante destacar que las familias de los estudiantes de la Institución 

Educativa provienen de entornos económicos desfavorables, ya que suelen estar involucradas 

en actividades relacionadas con la agricultura, la ganadería intensiva y la minería. En este 

sentido, los estudiantes tienden a tener aspiraciones ligadas a estas ocupaciones; entre estas 

opciones, la minería es particularmente atractiva para los jóvenes educandos, debido a la 

perspectiva de mayores ingresos económicos. Como resultado, muchos estudiantes optan por 

abandonar sus estudios en busca de oportunidades laborales tempranas en las minas. Es 

relevante mencionar que esta situación se agrava por la falta de compromiso, sensibilidad y 

capacidad de gestión por parte de los directivos y docentes de la institución. No se brinda un 
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acompañamiento activo y efectivo para abordar este problema, lo que contribuye a la deserción 

escolar y limita las oportunidades educativas de los estudiantes. 

De esta manera, los principales perjudicados de este problema, son los estudiantes del 

Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi Cusco, los cuales no acceden de 

manera suficiente a una educación de calidad que nutra sus expectativas académicas y la 

proyección de vida que demuestran tener, ni cumplen con los logros esperados por parte de la 

currícula académica, debido al desinterés de los docentes, por lo que la situación problemática 

afecta en dos vertientes: una que afecta a los jóvenes y otra que afecta a la misión educativa del 

proyecto, condicionando, de esta manera, el alcance de sus objetivos hacia un enfoque negativo 

y deficiente o, en todo caso, al límite mínimo de suficiencia curricular. 

Si esta situación continúa de la misma manera, la gestión educativa seguirá reduciendo 

sus capacidades y su impacto y, por otra parte, la calidad de los servicios educativos se verá 

cada vez más reducida, demorando así importantes avances en el proyecto y condicionando el 

potencial aprendizaje de los estudiantes.  

Por lo tanto, se propone realizar el presente esfuerzo de investigación con el objetivo de 

verificar el grado relacional entre la gestión institucional la misma que se debe insistir, atraviesa 

nuevos desafíos a superar y la calidad de servicio educacional que se encuentra afectada por el 

complejo contexto post pandémico y el abandono del gobierno con tal motivo, resulta 

imperativo el esclarecimiento de esta situación. Con nuestra propuesta, se podrán identificar 

aspectos relevantes de la problemática, y con el establecimiento de la asociación de las 

variables, se podrá argumentar la mejora de algún aspecto que requiera ser evaluado.  
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 Formulación del problema  

1.2.1. Problema general  

¿En qué medida la gestión institucional se relaciona con la calidad de servicio educativo 

en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi Cusco 2021?  

1.2.2. Problemas específicos  

✓ ¿En qué medida la gestión educativa se relaciona con la calidad de servicio educativo en los 

docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi Cusco 2021?. 

✓ ¿En qué medida el liderazgo directivo se relaciona con la calidad de servicio educativo en los 

docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi Cusco 2021?” 

✓ ¿En qué medida la formación y la capacitación de docentes se relaciona con la calidad de 

servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 

Quispicanchi Cusco 2021?. 

✓ ¿En qué medida las tecnologías de información y comunicación se relaciona con la calidad de 

servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 

Quispicanchi Cusco 2021?. 
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 Justificación de la investigación   

Justificación teórica  

La presente, desde el punto de vista teórico, se fundamenta a partir de la teoría de la 

gestión institucional, la cual establece un grupo de dimensiones sobre la administración 

educativa, así como también señala los tipos y factores involucrados en el desempeño de la 

gestión, en este sentido, la investigación permitirá incrementar el conocimiento de esta teoría y, 

también, revisar los contrastes, matices de sus planteamientos; con todo ello, se podrá realizar 

una asociación con la calidad de servicios de educación de manera que complementará con este 

conocimiento a la estructura teórica, respaldando a la misma y ampliando el entendimiento de 

la realidad de forma que se pueda aplicar dicho conocimiento en la realidad.  

Justificación metodológica  

Para la elaboración del presente estudio, se ha tomado en cuenta el enfoque cuantitativo, 

de manera que se han desarrollado técnicas e instrumentos que permitan realizar una estimación 

numérica de las variables desde una recopilación sistemática de datos, de manera que se pueda 

establecer una asociación y determinar un grado de correlación. Los instrumentos elaborados 

en la investigación han sido validados por expertos, de esta manera, podrán servir como 

referencia para otras investigaciones similares. 

Por otro lado, se han abordado variables de suma importancia para el sector educativo, 

debido a que ninguna institución educativa se debería mantener al margen o, en su defecto, dejar 

de abordar la temática de la gestión educativa, más aún en un escenario con nuevos retos y 

donde se evidencia una monotonía administrativa reforzada por la indiferencia de sus directivos 

responsables. Así, con esta investigación, se podrán plantear nuevas estrategias para la gestión 

educativa, una vez determinado el grado de asociación con la calidad de servicios educativos, 
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de manera que se pueda promover e impulsar el desarrollo educativo de la IE y mejorar la 

satisfacción de los alumnos en general. 

Relevancia social  

La presente investigación es socialmente relevante debido a su enfoque en mejorar la 

educación en áreas rurales, donde el acceso a una educación de calidad es un desafío. Esta 

investigación tiene el potencial de impactar positivamente en la vida de los estudiantes y sus 

comunidades al identificar prácticas exitosas de gestión y calidad educativa, promoviendo la 

inclusión y la equidad, y empoderando a las comunidades rurales para un desarrollo sostenible 

a largo plazo, lo que podría servir como un modelo para abordar problemas similares en otras 

regiones rurales. 

 Objetivos de la investigación   

1.4.1. Objetivo general  

Determinar en qué medida la gestión institucional se relaciona con la calidad de servicio 

educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi Cusco 

2021. 

1.4.2. Objetivos específicos  

✓ Determinar en qué medida la gestión educativa se relaciona con la calidad de servicio 

educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021. 

✓ Determinar en qué medida el liderazgo directivo se relaciona con la calidad de servicio 

educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021. 
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✓ Determinar en qué medida la formación y la capacitación de docentes se relaciona con la 

calidad de servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y 

Alegría 44 Quispicanchi Cusco 2021. 

✓ Determinar en qué medida las tecnologías de información y comunicación se relaciona 

con la calidad de servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe 

y Alegría 44 Quispicanchi Cusco 2021. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL 

 Bases teóricas 

2.1.1. Enfoques de la gestión institucional educativa 

2.1.1.1. Enfoque de plan de mejora continua 

También denominado Kaizen, se puede entender como una serie de luchas de cada día, 

frente a los problemas que surgen en la cotidianidad de una organización, es decir, de manera 

general, la manera en cómo se puede hacer frente a todos estos estos problemas (Suárez-Barraza 

y Miguel-Dávila, 2008). 

De esta manera, Kaizen, implica una mejora continua, pero que incluye a todos, es decir, 

a los empleados, los cuales se comprometen a realizar una mejora en pro de la organización o 

de la institución en donde se implemente este enfoque (Suárez-Barraza y Miguel-Dávila, 2008).  

Además, se puede definir este enfoque como un proceso que busca y se orienta a alcanzar 

la calidad total y la excelencia, a partir de ello, se puede comprender a la mejora continua, como 

una variedad de acciones para lograr una serie de resultados, los cuales se caracterizan por 

poseer la cualidad de eficacia y calidad (I. Tapia, 2021) 

El término plan, por su parte, tiene su génesis en la teoría de la administración de Fayol, 

este autor señala a este elemento como uno de los más importantes para calcular los 

acontecimientos futuros y prepararse a este. Así, con el plan, se puede establecer un instrumento 

de acción mucho más eficaz, que atiende un problema o evento a partir de una línea o serie de 

pasos, etapas y medios a utilizar (Tapia, 2021). 
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El enfoque Kaizen, se ha vuelto relevante en la educación debido a su capacidad para 

fomentar mejoras graduales y sostenibles en la calidad del proceso educativo. En este contexto, 

Kaizen representa un cambio de paradigma en la gestión educativa, donde se busca una 

participación activa y colaborativa de todas las partes interesadas, incluyendo docentes, 

personal de apoyo, estudiantes, padres y la comunidad escolar en su conjunto. La filosofía 

subyacente es que, al identificar y abordar áreas de mejora en prácticas pedagógicas, currículo, 

recursos y otros aspectos, se pueden lograr mejoras significativas en la calidad de la educación 

(Tapia, 2021). 

Lo distintivo de Kaizen en la educación es su enfoque en cambios incrementales y 

realistas en lugar de reformas radicales. Estos pequeños cambios se basan en datos y 

retroalimentación constante, lo que permite adaptar y ajustar continuamente las estrategias 

pedagógicas y administrativas para satisfacer las necesidades cambiantes de los estudiantes y 

las expectativas de la comunidad educativa (Tapia, 2021).  

La retroalimentación, la reflexión y la mejora continua se convierten en una parte 

integral de la cultura educativa, lo que lleva a un aprendizaje más efectivo y un ambiente escolar 

en constante evolución. Además, la colaboración activa entre docentes y otros miembros de la 

comunidad educativa fortalece el sentido de comunidad y propicia un ambiente en el que todos 

están comprometidos con el éxito de los estudiantes. Kaizen en la educación es un enfoque que 

no solo busca elevar la calidad de la educación, sino que también promueve una cultura de 

aprendizaje continuo y adaptación constante para abordar las cambiantes necesidades 

educativas y comunitarias (Tapia, 2021). 

Es así que una institución educativa puede entenderse como una organización, por ello, 

su gestión puede estar influenciada por teorías relacionadas a la administración. Así, de esta 
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manera, en el sector educativo, la mejora continua es un proceso realizado a lo largo del tiempo, 

que posibilita niveles altos de aprendizaje, debido a que se orienta a una gestión de la calidad 

que posea estándares altos, promoviendo en centros educativos la capacidad de solucionar 

problemas de tipo social y educativo (Antúnez, 2004). 

Es necesario considerar que, para que se pueda aplicar un plan de mejora continua en el 

ámbito educativo, es requerido realizar una instrumentación suficiente, este es uno que permita 

aprender de la mejora continua aplicada en la organización de la escuela, el mismo permitirá un 

aprendizaje individualizado, sirviendo a su vez como una herramienta de gestión educativa con 

miradas futuras, con esto se podrá provocar un cambio importante en la institución educativa (I. 

Tapia, 2021). 

2.1.1.2. Enfoque de gestión participativa 

La gestión participativa es un enfoque de administración que se centra en la distribución 

del poder y la toma de decisiones en una organización, ya sea una institución educativa, una 

empresa o cualquier entidad. Este enfoque busca compartir el poder de manera más equitativa 

entre los miembros de la organización, permitiéndoles influir en las acciones y decisiones que 

afectan a la entidad en su conjunto. Esto implica dos aspectos clave: la participación en recursos 

económicos, donde los individuos pueden invertir su capital en la organización y recibir 

acciones o remuneración a cambio, y la participación en la toma de decisiones, que les da la 

oportunidad de contribuir a la formulación de políticas y estrategias. La gestión participativa se 

caracteriza por su amplitud, que determina si todos los miembros tienen la capacidad de 

participar; su forma, que puede ser individual o a través de representantes; y su intensidad, que 

se refiere al grado de poder otorgado a las personas para tomar decisiones. Para implementar 

este enfoque, se establecen mecanismos y procesos que facilitan la participación efectiva, como 
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comités de toma de decisiones y canales de retroalimentación. La gestión participativa puede 

conducir a beneficios significativos, como un mayor compromiso de los miembros de la 

organización, la generación de ideas innovadoras y decisiones más informadas (De Miguel, 

2019). 

Se pueden establecer dos tipos de participación en el enfoque de gestión participativa, 

siguiendo los planteamientos señalados por De Miguel (2019), la participación referida a 

recursos económicos y la participación en la toma de decisiones. 

La participación económica implica la contribución de capital para la organización, de 

manera que se aporta, a partir de recursos propios y recibir de la organización, acciones o una 

remuneración (De Miguel, 2019). 

La participación en materia de la toma de decisiones, tiene que ver con que se tenga la 

posibilidad de influir en las decisiones que atañen a la organización, de manera colectiva, 

considerando como horizonte el principio de distribución de poder. Teniendo en claro todo esto, 

la gestión participativa presenta tres características principales, la amplitud, forma e intensidad 

(De Miguel, 2019). 

Con referencia a la amplitud, es la característica de que toda persona tenga la capacidad 

y potencialidad de intervenir y actuar en el proceso de toma de decisiones . Estas acciones, se 

implementarán, durante un periodo de tiempo específico, de manera que se evalúen los 

resultados de las acciones tomadas en función a este tipo de gestión (De Miguel, 2019). 

La forma, por su parte, se relaciona con los factores de origen, el cual puede ser formal, 

regido por protocolos, así como las pautas de procedimientos. De esta manera, la forma de la 

participación, puede ser establecida de manera individual, es decir, que el propio trabajador 

incida en la toma de decisiones, según considere, además, se puede establecer una manera 
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indirecta de participación, donde las personas puedan elegir a alguien que las represente para 

que esta pueda intervenir en nombre de los representados (De Miguel, 2019). 

La intensidad, esta referida con el grado de poder que se les otorga a las personas, para 

la decisión en la organización. En este sentido, es necesario considerar el nivel necesario de 

influencia para participar en la organización, con esto presente, se podrá realizar de forma 

efectiva la gestión participativa (De Miguel, 2019). 

2.1.1.3. Enfoque de liderazgo  

El liderazgo directivo se vincula directamente con la gestión educativa, en las 

instituciones escolares, genera dinámica o inercia en las mismas, cuya dependencia y relación 

quedan condicionadas por los factores económicos, políticos, sociales y culturales (Mendoza, 

2018). El liderazgo directivo mejora el manejo administrativo de las IE (Ruiz, 2021), revela y 

explica la motivación, la satisfacción de los protagonistas (Martínez, 2018), propone modelos 

educativos (Rossi-Valverde & Rossi-Ortiz, 2021); supera las barreras institucionales 

encontradas en los contextos, los tiempos y los espacios (Enríquez et al., 2021); practica, 

comparte y fomenta la inteligencia emocional; siempre busca la calidad educativa, esta es su 

horizonte (Maya et al., 2019); cultiva el trabajo colaborativo, el trabajo en equipo, el liderazgo 

pedagógico (Arbañil, 2019); mejora y desarrolla el desempeño docente (Toledo, 2020); también 

hace crecer y desarrolla la gestión administrativa (Ruiz, 2022), el clima escolar (Correa, 2020), 

el apoyo institucional y la eficacia colectiva (Vera, 2021), motiva la enseñanza cooperativa 

(Belmonte et al., 2019).  

Además, se debe entender este enfoque como la misión de mejora de la escuela que la 

directiva tiene en su poder, que implique la calidad de la educación que es ofrecida, la acción 
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para dirigir a crear contextos suficientes para realizar el aprendizaje y tener los estándares claros 

para lograr su consecución (Bolivar, 2015) 

Una línea importante de acción para el liderazgo educativo es la autonomía y 

competencia, que permitan organizar y disponer de forma eficaz y adecuada los medios de la 

IE y del personal que la compone, de modo que se potencie en conjunto, los proyectos y las 

acciones, incentivando el trabajo en equipo e intercambiando una serie de prácticas (Bolivar, 

2015). 

Además, el liderazgo fomenta la inteligencia emocional tanto en los líderes como en el 

personal educativo y los estudiantes. Esto contribuye a crear un clima escolar positivo y a 

mejorar las relaciones interpersonales, lo que a su vez puede impulsar el rendimiento académico 

y el bienestar emocional de todos los miembros de la comunidad educativa (Bolivar, 2015).  

El líder educativo está orientado hacia la búsqueda constante de la calidad educativa y 

se esfuerza por cultivar el trabajo colaborativo y el liderazgo pedagógico entre los docentes. 

Esto no solo promueve un ambiente de aprendizaje más efectivo, sino que también contribuye 

al desarrollo profesional de los maestros y al crecimiento de la gestión administrativa (Bolivar, 

2015). 

El liderazgo directivo también se relaciona con la motivación y el desarrollo del personal 

docente. Los líderes educativos trabajan para mejorar el desempeño de los maestros a través de 

estrategias de apoyo y capacitación, lo que a su vez puede impactar positivamente en los 

resultados académicos de los estudiantes (Belmonte et al., 2019). 

La autonomía y competencia son elementos esenciales en el liderazgo educativo, ya que 

permiten a los líderes tomar decisiones efectivas y organizar los recursos de la institución de 
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manera eficiente. Esta autonomía facilita la implementación de proyectos y acciones, así como 

el fomento del trabajo en equipo y la colaboración (Bolivar, 2015).  

De esta manera, liderazgo es aquella actividad de movilizar y generar una influencia en 

otros, para producir así, comprensiones e interpretaciones diversas, asociadas a la consecución 

de una meta o metas varias en la escuela. Así, establecer un objetivo común que englobe a todos 

e influir para alcanzarlo, es uno de los aspectos que definen el liderazgo (Bolivar, 2015) 

2.1.1.4. Enfoque de capacitación y formación continua  

En las IE se necesita una instrucción y capacitación de los directivos y coordinadores 

para poder llevar a cabo una calidad de servicio de educación en profesores y estudiantes a 

través de modelos y competencias digitales. La formación y la capacitación para los docentes, 

deben ser permanentes, constantes, así se responde potencialmente a las exigencias y los retos 

de la educación (Delgado, 2019). Se requiere innovación permanente en la formación de los 

profesores (Ramos & López, 2019).   

En el contexto de la COVID-19, la calidad de la educación depende de la capacitación 

del profesorado, la cual genera cambios, transformaciones de los procesos, de las estructuras y 

de los desempeños (Díaz et al., 2020). La capacitación docente requiere la presencia y la 

generación de un modelo sistémico (Andrade et al., 2020).    

En este escenario, la capacitación y formación de los directivos y coordinadores se 

vuelve esencial para liderar la implementación exitosa de modelos y competencias digitales en 

profesores y estudiantes. La formación debe ser continua y constante, ya que la educación está 

en constante evolución y enfrenta retos cambiantes. Los líderes educativos desempeñan un 

papel clave en facilitar esta formación y en promover una cultura de aprendizaje en sus 

instituciones  (Andrade et al., 2020). 
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La formación de los docentes también se ha convertido en un pilar fundamental para 

garantizar la calidad de la educación en medio de la pandemia. La capacitación no solo se trata 

de adquirir habilidades técnicas, sino también de generar cambios y transformaciones en los 

procesos pedagógicos y en la adaptación de los contenidos al entorno digital. Esto implica un 

enfoque sistémico que considere no solo las herramientas tecnológicas, sino también las 

metodologías de enseñanza y las estrategias de evaluación (Ramos & López, 2019). 

En América Latina, se ha observado un creciente interés en la formación y capacitación 

de docentes y personal educativo. Esta atención se debe a la necesidad de abordar los desafíos 

de la educación en línea de manera efectiva y a la urgencia de garantizar que los estudiantes 

continúen recibiendo una educación de calidad a pesar de las circunstancias (Ramos & López, 

2019). 

Es importante destacar que la formación y capacitación durante la pandemia han estado 

marcadas por la emergencia y la necesidad de adaptarse rápidamente a nuevas modalidades de 

enseñanza. Esto ha requerido un esfuerzo conjunto de instituciones educativas, docentes y 

líderes para proporcionar recursos y apoyo a los profesionales de la educación en su transición 

al entorno digital (Andrade et al., 2020). 

Los docentes y el personal de las instituciones educativas requieren hacer esfuerzos 

institucionales, para realizar capacitaciones y generar competencias digitales (E. Ruiz et al., 

2021). En Latinoamérica, la formación y la capacitación significan la presencia de un destacado 

interés, no solamente para las instituciones y organizaciones, sino para los académicos e 

investigadores (Cano & Ordoñez, 2021). Durante la pandemia, se ha requerido una capacitación 

para ejercer una educación remota, caracterizada por su emergencia (M. Gonzáles, 2021). 



20 

 

  

2.1.2. Teoría de la organización escolar  

La dirección de una organización educativa, requiere emprender un camino que dé 

cuenta el progreso de esta, así, para que la gestión presente realmente un éxito tangible y 

verificable, se debe establecer de manera estratégica y planeada las actividades pertinentes para 

satisfacer las demandas exigidas por la institución (San Fabián, 2011). 

 La teoría de la organización escolar indica que, per se, cualquier organización es 

educativa, debido a que contribuye a la génesis y mantenimiento de una serie de estructuras que 

son relevantes en las personas, constituyendo un espacio en donde se pone en tela de juicio la 

misma definición de la realidad (San Fabián, 2011). 

La teoría de la organización escolar es un campo fundamental en la gestión educativa 

que se centra en la dirección y administración de las instituciones educativas. Para que la gestión 

sea efectiva y produzca resultados medibles, es esencial llevar a cabo un enfoque estratégico y 

planificado de las actividades que satisfagan las demandas específicas de la institución. Esto 

implica una planificación cuidadosa de los recursos, la toma de decisiones estratégicas y la 

implementación de políticas y procedimientos que respalden la misión y los objetivos 

educativos de la organización (San Fabián, 2011). 

La teoría de la organización escolar reconoce que cualquier organización, incluidas las 

instituciones educativas, y tiene un impacto educativo en las personas que la componen. Estas 

organizaciones contribuyen a la formación y el mantenimiento de estructuras que son 

significativas para el desarrollo personal y social de los individuos. Además, las instituciones 

educativas brindan un espacio donde se cuestiona y se redefine constantemente la comprensión 

de la realidad, lo que subraya su importancia en la formación de la sociedad y la construcción 

del conocimiento (San Fabián, 2011). 
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2.1.2.1. Cultura organizacional en las escuelas 

Se pueden identificar componentes básicos de la dimensión institucional escolar, donde 

se destacan la cultura institucional y los estilos de gestión. Así, las actividades propias de los 

maestros se realizan al interior de una escuela, la cual es una organización donde se expresan 

ideas, ideologías, concepciones sobre la didáctica y pedagogía, valores, normas, entre otros (De 

la hoz, 2016) 

De este modo, la escuela es un organismo institucional que presenta vida propia, un 

espacio de interacción permanente donde la cultura se hace presente, confluyendo de esta 

manera, las esferas políticas, artísticas y científicas, así como los roles asignados en la 

comunidad educativa (De la hoz, 2016) 

Entonces, la cultura institucional, se comporta como un reflejo de la manera en la que 

los sujetos de la comunidad educativa asumen y llevan a cabo una variedad de políticas públicas, 

hacen uso del poder, de los procesos de interacción y relación, así como de la interpretación y 

negociación toma cada persona en relación a su quehacer en la vida diaria (De la hoz, 2016).  

Con todo ello, se puede afirmar que la cultura institucional teje sus redes y se encuentra 

inmersa en los actos que emergen desde los individuos que estructuran y vitalizan a las IE (De 

la hoz, 2016).  

2.1.2.2. Estilos de gestión y cultura organizacional en las escuelas 

Las IE y los estilos para la gestión de instituciones educativas han sido construidos de 

manera paralela a las ideas predominantes de la sociedad, de esta manera, poseen un carácter 

histórico, respondiendo de esta manera a una realidad histórica (De la hoz, 2016). 

La organización escolar, se caracteriza por poseer el control de sus procesos propios, lo 

que requiere necesariamente acciones ordenadas, objetivos a alcanzar y un cálculo de medios 
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para alcanzarlos. Otra característica de las organizaciones escolares, es la evaluación del 

cumplimiento de las metas, así como también, reglamentos para docentes y directivos. Estas 

definiciones pertenecen a un estilo de gestión moderno (De la hoz, 2016). 

Sin embargo, se pueden establecer, además, un estilo de gestión posmoderno, el cual se 

caracteriza por poseer un importante dinamismo social y cultural, a partir de ello, se busca una 

concertación de las diferentes identidades de los sujetos que componen el contexto funcional de 

la escuela, partiendo de interpretaciones subjetivas de los participantes. En este enfoque, la 

organización escolar no puede definirse desde un objetivo preciso y su eficacia no puede estar 

separada de las diferentes perspectivas que se encuentran en el interior de las organizaciones 

escolares. Así, con este estilo de gestión, se respetan las particularidades, concretándose todo 

tipo de acción, en actividades orientadas a la descentralización de la dirección (De la hoz, 2016). 

2.1.3. Teoría de la gestión institucional escolar 

2.1.3.1. Concepto y definiciones  

Para Bernasconi y Rodríguez (2018), la “gestión institucional es el conjunto de políticas 

y mecanismos destinados a organizar las acciones y los recursos materiales, humanos y 

financieros de la institución, en función de sus propósitos y fines declarados” (p. 29). La gestión 

implica teorización y práctica en el interior de una organización, con un propósito determinado, 

generando consensos, hegemonía y articulación (de esfuerzos, metas, formas, propuestas, 

responsabilidades, diagnósticos) para lograr el objetivo institucional, al margen de la 

dominación (Sandoval, 2019).   

Según Benítez (2017, citado por Méndez, 2019), la gestión institucional no es sino el 

acto para gestionar las comisiones, los consejos, las actividades, pedagógica y 
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administrativamente, logrando la calidad funcional, en consecuencia, del liderazgo, la 

organización y la evaluación.  

La administración institucional es “el conjunto de procesos y acciones”, que son 

desarrolladas por los administrativos, sirviendo de base y apoyo para la gestión educativa de las 

instituciones (Arévalo, 2021).   

2.1.3.2. Ejes de la gestión educativa  

“Los ejes de la gestión de la educación son: formación y desarrollo del personal, 

búsqueda y aprovisionamiento (materiales, materiales de enseñanza), vinculación dinámica de 

dos partes: administración y pedagogía, manejo de los órganos: representativa y participativa 

(Arévalo, 2021).” 

2.1.3.3. Tipos y factores de la gestión educativa  

Para Gil (2009, citado por Briceño et al., 2020), los tipos de gestión educativa virtual 

son tres: gestión del proyecto, gestión del aprendizaje y gestión administrativa. La GI mejora y 

se fortalece mediante el liderazgo de los directores, cuyo reto le corresponde a la educación 

actual (Ñañez & Lucas, 2019); mediante una auditoría integral, constituida en una herramienta 

de validación (Cantos, 2019), la asimilación de los consejos técnicos (Carro et al., 2018), con 

el involucramiento de los profesores y padres (Acevedo et al., 2017), las políticas educativas, 

los recursos institucionales (Castellano et al., 2017), los retos educativos (Orozco et al., 2020), 

el liderazgo transformador de los directivos (N. Mejía, 2021), la planificación estratégica 

(Vergara et al., 2021), la innovación (Oseda et al., 2020), los compromisos y los desempeños 

de los profesionales (Pachas, 2020).   
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2.1.3.4. Criterios de valoración de la administración de la educación  

Según Bernasconi y Rodríguez (2018), los criterios de evaluación de la gestión 

institucional son: calidad de la estructura y la organización institucional, la funcionalidad del 

sistema de gobierno; la eficiencia de las normas y los procedimientos; la calidad de la 

organización, puesta en práctica y monitoreo; la selección de los diversos mecanismos de 

diagnóstico, planificación y seguimiento; la disponibilidad de la información institucional.   

2.1.3.5. Dimensiones de la gestión educativa 

“Bernasconi y Rodríguez (2018), en su estudio, trabajan la administración institucional 

educativa, tipificando las dimensiones: “definición de misión y propósitos, coherencia de la 

estructura organizativa, planificación y análisis institucional, gestión de los recursos humanos, 

gestión de los recursos materiales, y gestión financiera” (p.20). Sandoval (2019), aborda las 

dimensiones de la gestión educativa: gestión directiva, gestión pedagógica y académica, gestión 

de la comunidad, gestión administrativa. Sin embargo, la gestión institucional de su 

investigación, considerada en su instrumento, desarrolla las dimensiones: administración de la 

educación, liderazgo ejecutivo, instrucción y entrenamiento de profesores, tecnologías de 

información y comunicación. Para Carmona (2012, citado por Briceño et al., 2020), las 

dimensiones de la administración educacional virtual son tres: académica, tecnológica e 

infraestructura, administrativa.” 

“Las dimensiones de la gestión institucional (GI) son: liderazgo ejecutivo, toma de 

decisiones, enfoque de liderazgo, participación y colaboración en equipo, planificación 

estratégica, análisis, desarrollo de proyectos, establecimiento de prioridades en la resolución de 

problemas, ambiente organizacional, interacciones personales, resolución de disputas, 

rendimiento educativo (Huari, 2007; Helera, 2010, citados por Arévalo, 2021). Por su parte, 
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Morantes y Acuña (2013, citados por Briceño et al., 2020) hablan de dos componentes: 

componente interno (administración organizacional, gestión educativa y control de la calidad), 

componente externo (orientación al mercado, responsabilidad social y evaluación). Méndez 

(2019), aborda las dimensiones de la gestión institucional: organización, liderazgo, evaluación.” 

“En la presente investigación, se estudiaron cuatro dimensiones: gestión educativa, 

liderazgo directivo, formación y capacitación, tecnologías de información y comunicación.” 

2.1.4. Modalidades de gestión educativa 

La administración educativa es altamente relevante para las IE; es determinada por la 

gestión de educación. La educación virtual, la práctica educativa y los mecanismos de 

educación, dependen de la administración de la educación, esta cuida y protege la calidad de 

aquellos. La administración de la educación responde a las exigencias de los tiempos y las 

circunstancias, proponiendo modelos, modificando y cambiando las posibilidades de actuación, 

cambiando los medios de la interacción, delimitando las etapas, las correspondencias, el uso de 

materiales, etc. (Briceño et al., 2020). La gestión de la educación comprende la generación de 

comunidades profesionales de aprendizaje, establecer el camino de la gestión empresarial hacia 

la gestión educativa, implica cuidar la presencia de la pedagogía, las estrategias, la reflexión, la 

colaboración, los aprendizajes, la estructura organizativa, los valores organizacionales, la visión 

y la cultura de la institución (Morales & Morales, 2018).   

La gestión educativa requiere experiencia, madurez, crecimiento y desarrollo en las 

instituciones educativas, se debe constituir en una acción totalmente dinámica, con el propósito 

de generar transformación cultural, mediante análisis reflexivos, cuya gestión debe ser conjunta, 

de todos, sin dejar al margen a los equipos pedagógicos (Marambio, 2018). Esta gestión 
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conlleva la realización y la gestión de los procesos orientados hacia la búsqueda de la calidad 

educativa en las instituciones (Huapaya, 2019).   

La apropiada y buena gestión educativa mejora necesariamente el rendimiento de los 

profesores, en las IE, gracias a los cambios sociales, económicos, estructurales, los nuevos 

desafíos, la adaptación y las respuestas a las circunstancias y las exigencias de la comunidad y 

del mundo (Meza et al., 2021; Vega, 2020).  

2.1.4.1. Implementación de las TIC  

“El uso de los recursos TIC ha generado retos perspectivas en los docentes y estudiantes 

(Grisales, 2018). Las TIC implican el crecimiento y evolución de las habilidades digitales 

(Cabero & Martínez, 2019). Las competencias TIC, en el contexto educativo, significan la 

comprensión de la función comunicativa y racional de los docentes, gracias al desarrollo de sus 

competencias, destrezas y habilidades (Montoya & Gonzáles, 2019). El uso de las TIC, mejora 

las prácticas docentes, las cuales reclaman ser incorporadas en el perfil de los docentes 

(Borgobello et al., 2019). En los escolares, el uso y el control de las TIC constituyen un universo 

problemático (García et al., 2019). En las instituciones educativas, las TIC reclaman un uso 

plenamente educativo, generando cambios significativos en las percepciones de los docentes y 

de los estudiantes (Aparicio, 2019).” 

El uso de las TIC, promueve la lectura (Rendón & Jarvio, 2020). En la educación básica 

elemental, produce el desarrollo de la lectoescritura (Badillo & Iguarán, 2020; Luna et al., 

2020). Sin competencias digitales en las instituciones educativas, no hay progreso (E. Ruiz 

et al., 2021). Las instituciones educativas reclaman, en los docentes, la formación tecnológica 

y las habilidades digitales (Centeno, 2021). En los profesores, el uso de las TIC digitales 

significa la adecuación a los modelos vigentes (Flores et al., 2021); implica la presencia de 
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perfiles de conocimientos de los docentes (H. Tapia, 2021). Sirve de paliativo ante las 

dificultades de los aprendizajes (J. L. Fernández, 2021).   

2.1.4.2. Importancia de las TIC en la administración de educación 

“La importancia de la administración institucional se observa muy marcada durante los 

procesos de acreditación. Para Bernasconi y Rodríguez (2018), la administración de la 

educación determina la calidad, el desarrollo de la institución, el logro de la acreditación de las 

instituciones, la solvencia financiera. Por su parte, Palomeque y Ruiz (2019), sostienen que la 

GI busca la calidad de los aprendizajes, genera gran impacto sobre la creación de información 

científica, la creación científica, la tecnología, la modernización, la transferencia y la 

divulgación del conocimiento científico; pues regula la dinámica de los diversos procesos, de 

las múltiples acciones y los comandos administrativos superiores, en el marco de la calidad, la 

eficiencia y la efectividad. Guarnizo et al. (2019) afirman que el emprendimiento, el 

fortalecimiento curricular, la formación, la asesoría, el acompañamiento, los cambios 

institucionales muy significativos, la canalización de las prácticas y las experiencias, los 

procesos de aprendizaje y enseñanza, la política educativa, entre otros, dependen directamente 

de la gestión educativa e institucional.” 

Según Méndez (2019), la administración institucional mejora la estructura general y 

administrativa, el desempeño personal, las intervenciones, los procesos, la estabilidad 

académica, la generación de cambios, la convivencia del personal, la creación de un ambiente 

colaborativo, la vida institucional, las habilidades y las destrezas para el trabajo en equipo, la 

mejora de la calidad, la generación de las soluciones inmediatas, evita la pérdida de tiempo.   

Rivero (2019), argumenta que la GI permite el desarrollo de la convivencia escolar, en 

correspondencia a las políticas educativas, en el contexto de un proyecto nacional, la función 
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institucional, los objetivos, la metodología, las prácticas, la innovación, las tendencias, los 

grandes desafíos y los alcances. Según Rubio et al. (2019), se ha constituido en recurrente para 

la fomentación de la investigación, el desarrollo de las ciencias informáticas, las 

comunicaciones en todos los sistemas de gestión, las actividades formativas, la aplicación de 

los modelos pedagógicos, los cambios de la gestión, los aprendizajes institucionales, el 

mejoramiento y el crecimiento de las instituciones. López et al. (2019), afirman que la GI, 

mediante la función del equipo directivo, mejora el clima organizacional, también la 

convivencia de las personas en las IE, gracias al “trabajo colaborativo y la comunicación 

dinámica”.   

Una buena gestión institucional favorece determinar el conocimiento y el rendimiento 

organizativo (Araya et al., 2019), una buena convivencia, regular las conductas conflictivas (Gil 

et al., 2016), la realización de una auditoría integral para mejorar la calidad educativa (Cantos, 

2019), la realización de una educación emprendedora (Guarnizo et al., 2019), la modernización 

educativa (Parcerisa, 2016). La gestión institucional enfoca las orientaciones metodológicas y 

pedagógicas, los métodos de instrucción y formación, la evaluación del profesorado, los 

estándares de calidad, la valoración a los docentes (Méndez, 2019).   

La administración de una institución es altamente relevante para el logro de los 

estándares superiores, los cuales deben responder a las necesidades de los estudiantes y a las 

demandas de la sociedad: la excelencia, la pertinencia curricular, la calidad de la docencia, la 

investigación y la vinculación con la sociedad. Se necesita unja gestión de calidad, 

comprometida con el mejor servicio, la satisfacción de las necesidades, las expectativas de la 

sociedad, las familias, el mercado laboral, los profesores y los estudiantes (Orozco et al., 2020). 

Es necesaria para beneficiar la apreciación de la imagen institucional, la mejora de los procesos 
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académicos y administrativos, la valoración de los trabajos en equipo, la responsabilidad 

directa, el buen uso de los recursos diversos, el aprovechamiento de los aportes, la obtención 

del licenciamiento y la acreditación institucional (Guzmán, 2020).  

En realidad, una excelente gestión institucional potencia, influye sobre la operatividad 

de la IE, logrando los propósitos y las metas organizacionales, permite el encuentro de un 

camino hacia el futuro deseado, se ha constituido en una manera renovada de considerar la 

dirección de las IE en los diversos contextos, que las llevarán a lograr la excelencia en la 

educación (Vergara et al., 2021, p. 2). La GI responde, en forma eficiente, ante los diversos 

procesos de cambios; permite la resolución de los problemas institucionales; sintoniza las 

necesidades nacionales, regionales y locales; genera procesos y procedimientos alineados a la 

realidad vigente; busca y mejora la capacitación docente, la distribución de los recursos en 

forma equitativa, la calidad expresada en la investigación, la enseñanza, los servicios, los planes 

de estudios (Arévalo, 2021).   

2.1.5. Calidad de servicio educativo  

2.1.5.1. Conceptos y definiciones 

Martín (2018), concibe que la calidad educativa es un concepto que compromete otros: 

modelos de resultados, eficiencia social, rendimiento, importancia, evaluación, razonamiento, 

economía, utilidad. Según Alfaro y Mendoza (2018), la calidad de los servicios de educación 

se dan como producto de las acciones de modificaciones y la conjunción de labores, con la 

efectividad y eficiencia. Este es una noción de varias dimensiones, pues abarca muchos 

procesos. Se ha constituido en un proceso, el cual busca la adquisición y desarrollo de 

competencias en los estudiantes, mediante tres elementos: enseñanza, aprendizaje e 

investigación (Orozco et al., 2020). La calidad educativa es una ciencia, la cual establece, 
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entiende y analiza “el manejo de las instituciones educativas”, gracias al conocimiento de 

constante progreso (Méndez, 2019). Es un reto de máximo nivel en la formación, el desarrollo, 

el aprendizaje de los estudiantes, para su desarrollo y competencias en la vida, en el contexto 

de los estándares nacionales e internacionales, las metas, los objetivos educacionales (L. Núñez 

et al., 2019).    

La calidad implica muchas cosas. “La calidad es un cambio de cultura organizacional 

para lograr la eficacia y la eficiencia del acto educativo, aplicando nuevos modelos de 

organización, planificación y estrategia para el logro de los objetivos con éxito” (Pirir, 2017, p. 

3) 

2.1.5.2. Principios de la calidad del servicio educativo    

“La calidad del servicio educativo se muestra a través de los siguientes principios a 

través de la comunicación, la tolerancia, el funcionamiento de los equipos de trabajo, los perfiles 

profesionales, el control de las acciones, las diversas funciones, los roles y los monitoreos, la 

acción conjunta e interdisciplinaria, los compromisos profesionales y éticos, la competencia de 

los docentes (Méndez, 2019). La calidad de los servicios de educación permite el logro de los 

objetivos, los aciertos, la evaluación de los desaciertos, la realización de los procesos, la 

ejecución de los planes tácticos y estratégicos, la cuantificación de los resultados, el desarrollo 

de las cualidades humanas: docentes, estudiantes y comunidad (Guzmán, 2020).” 

2.1.5.3. Dimensiones, componentes de la calidad de servicio de educación   

“Alfaro y Mendoza (2018), la calidad del servicio de educación tiene una dimensión 

muy importante, la satisfacción educativa, gracias a la cual se mide la primera, observada en la 

experiencia y la percepción de los profesores y los estudiantes, quienes quedan satisfechos con 

los recursos, las herramientas y los servicios ofrecidos por la institución educativa. Por otro 
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lado, consideran otras dimensiones, según la percepción del cliente: calidad de concepción, 

calidad de diseño, calidad de conformidad, calidad de entrega, calidad percibida y calidad de 

servicio. Pérez Dávila (2018) aborda, en el contexto de la calidad educativa, la cobertura, las 

políticas, programas gubernamentales, reducción de brechas sociales, equidad social. 

Programas de subsidio, formación docente, conjunto de normas.” 

“Por su parte, Pirir (2017) sostiene que los elementos o componentes del servicio son: 

elemento psicológico, elemento experimental, elemento relativo. Según Méndez (2019), la 

calidad de la educación muestra las dimensiones: la gestión administrativa, la gestión 

pedagógica, la convivencia, la solidaridad escolar. Según Núñez et al. (2019), las dimensiones 

son la relevancia, la pertinencia, la equidad, la eficacia, la eficiencia.” 

2.1.6. Servicios académicos en la calidad de los servicios educativos  

Los servicios académicos, en el ámbito de las instituciones educativas, tienen varias 

acepciones. Por ejemplo, aprendizaje-servicio en escenarios digitales (Calvo et al., 2019; 

Capella et al., 37d. C.; M. Ruiz & García, 2020; Sartor et al., 2020); gestión del conocimiento 

(Panizo et al., 2019).   

“Estos servicios tienen que ser normados, cuyas normas regulan los mismos, 

determinado las condiciones de acceso a los mismos (Moreno, 2020). También deben ser 

determinados siguiendo lineamientos científicos, cuyo uso sea determinado de acuerdo con el 

género y la presión emocional de los usuarios (Carrillo et al., 2021). La calidad de los servicios 

académicos genera satisfacción en todos sus usuarios (C. Núñez et al., 2021).” 

2.1.6.1. Servicios de equipamiento para la calidad de servicios educativos   

Los servicios educativos también comprenden los servicios de laboratorio, los servicios 

de infraestructura, el mantenimiento y la limpieza. Estos también constituyen recursos 
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didácticos para el proceso enseñanza aprendizaje (Forero, 2019). Requiere la organización y la 

implementación de los mismos, según las áreas deservicio, de acuerdo a las consignas teóricas, 

prácticas y de análisis, especificando los laboratorios de humanidades y ciencias sociales 

(Corrales et al., 2019). Los últimos años se ha destacada la importancia de los laboratorios 

virtuales y remotos (Herrera et al., 2020), si dejar al margen los laboratorios móviles (Chaparro 

et al., 2019), los laboratorios reales versus laboratorios virtuales (Zaldívar, 2019). La educación 

virtual y la educación a distancia también condicionan la naturaleza, el funcionamiento y los 

requerimientos de los laboratorios educativos (Contreras et al., 2018).    

Los laboratorios también tienen vinculación con la orientación de los servicios 

ofrecidos; por ejemplo, laboratorios de análisis clínicos (Reyes et al., 2019), laboratorios de 

psicología (Barragán & Poveda, 2020).   

2.1.6.2. Materiales educativos para la calidad de servicios educativos  

El material bibliográfico y su servicio corresponden a los servicios educativos de las 

instituciones educativas. Se requiere la implementación de servicios académicos en Learning 

Commons de bibliotecas, en respuesta a los requerimientos de la educación actual (M. Gonzáles, 

2021). El material bibliográfico permite, facilita, fomenta el desarrollo de los diversos niveles 

de comprensión lectora, dicho material además responde a determinadas metodologías de 

aprendizaje (Tuárez & Baquero, 2022). El material bibliográfico no solamente debe ser 

pertinente, sino innovador, cuya característica hace efectivo a dicho material (Vaca et al., 2021). 

En realidad, los referenciadores bibliográficos son altamente importantes para la lectura y la 

gestión de información científica (Pinedo & Valles, 2021). En este contexto de material 

bibliográfico, actualmente existen revistas de investigación científica, las cuales son de acceso 

abierto, facilitando la consulta de los estudiantes (Hernández et al., 2020).   
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2.1.6.3. Servicio recreacionales y deportivas para la calidad de servicios educativos 

“Para la educación son muy importantes las actividades culturales, recreativas y 

deportivas, las cuales generan mejores posibilidades y condiciones para el proceso enseñanza 

aprendizaje (L. Castillo & Romero, 2020). Se requieren espacios y escenarios deportivos, sin 

los cuales es imposible la práctica de la recreación y el deporte (Liévano, 2021). En el ámbito 

de la educación, las actividades artístico-culturales y deportivas generan la formación integral 

de los estudiantes (W. Martín, 2021). En las instituciones educativas, el conjunto de las diversas 

actividades física y recreativas mejoran la calidad de vida de las personas y de los estudiantes 

(Quintana & Juanes, 2021).  El deporte es muy importante, cuyas actividades previenen muchas 

enfermedades; el deporte despliega actividades físicas de gran beneficio para la vida y la salud 

(Manrique, 2019).” 

2.1.6.4. Servicio prestado en la cafetería  

Los servicios de la cafetería en las instituciones educativas requieren una evaluación de 

calidad, con el propósito de estudiar el origen del capital, la funcionalidad de sus servicios, la 

pertinencia, sus estándares de calidad, generar recomendaciones para generar su mejoría 

(Tecpile, 2021).   

2.1.6.5. Servicios prestados por el área de desarrollo humano y   bienestar  

En las instituciones educativas, estos servicios son totalmente descuidados. No están 

implementados, por la falta de personal especializado, por falta de presupuesto y por falta de 

infraestructura. Falta tomar decisiones que promuevan la implementación de estos servicios, 

muy necesarios y requeridos para los estudiantes y la comunidad educativa (Lopera & 

Echeverri, 2019). Las instituciones educativas requieren bienestares psicológicos para sus 
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estudiantes, evitando la vulnerabilidad de la salud de los mismos y de la comunidad (Rossi et al., 

2019).  

Los estudiantes, durante los últimos años, están experimentando altos índices de estrés 

y de conducta suicida, cuyas situaciones son altamente amenazantes para el bienestar y la salud 

integral de los estudiantes (Chacaliaza, 2020).   

2.1.6.6.  Servicios de salud para la calidad de servicio educativo  

Los servicios de la salud en las instituciones educativas están totalmente descuidados. 

No existe asistencia mental para los estudiantes ni para los docentes. Se requiere la asistencia 

de la salud mental para los miembros de la comunidad escolar, especialmente para la población 

infantil y juvenil (Macaya et al., 2019). Las autoridades y los políticos no han realizado las 

formaciones de los recursos humanos, para atender la salud de la comunidad en todas sus formas 

(Artaza et al., 2020).   

2.1.7.  Factores que intervienen en la calidad del servicio educativo  

Cuatro factores determinan la calidad: la eficacia de la institución, la experiencia de los 

clientes, las estrategias de comunicación y la opinión de terceros (Camisón et al., 2006, citados 

por Alfaro y Mendoza, 2018). Bonifacio (2018), en su estudio, aprecia dos factores: el 

aprendizaje y la equidad, cuyos conceptos son vinculantes; el aprendizaje busca el 

establecimiento de la equidad, en el ámbito del ser humano y la sociedad, dependiendo de la 

concepción del Estado y de sus respectivas funciones. Para Méndez (2019), la calidad educativa 

es determinada por los siguientes factores: la gestión administrativa, la gestión pedagógica, la 

convivencia, la educación, la diversidad, la inclusión, la seguridad.   
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2.1.8.  Estrategias para mejorar la calidad de los servicios educativos  

“Para mantener al cliente en el servicio ofrecido, Pirir (2017) propone la estrategia de 

fidelización del cliente, cuyos factores determinantes son: la satisfacción, las barreras de salida, 

el valor percibido. La fidelidad es determinada por el precio, la calidad, el valor percibido, la 

imagen, la confianza, la inercia, los costes no monetarios. Núñez et al. (2019) sostienen que la 

calidad de servicio de las instituciones educativas tiene una relación directa con las 

competencias administrativas del personal directivos; es decir, la calidad de servicio es 

determinada gracias a las capacidades, las habilidades, las competencias de los directivos 

institucionales. Carriazo et al. (2020), han estudiado la planificación educativa, subrayando que 

la misma es una herramienta fundamental, para lograr una educación de calidad, la efectividad 

de los diversos procesos, específicamente los dos procesos: enseñanza y aprendizaje, mediante 

el cuidado de las dinámicas académicas y administrativas, la autonomía, la toma de decisiones, 

en un contexto de la globalización educativa y la sociedad contemporánea.” 

“Para mejorar la calidad de estos servicios, el Ministerio de Educación promueve la 

realización de evaluaciones nacionales e internacionales, con el propósito de medir los 

estándares de la calidad educativa, para lo cual debe realizarse el monitoreo y el 

acompañamiento durante la actuación, generando un “sistema de evaluación adecuado y 

pertinente” (Alfaro & Mendoza, 2018). Para Méndez (2019), la calidad educativa mejora 

mediante las acciones formativas, la adopción de las herramientas valiosas y pertinentes, los 

aprendizajes funcionales y significativos, la integración, la equidad, la participación eficiente y 

efectiva, la gestión administrativa, la gestión pedagógica, la convivencia social.  Enríquez et al. 

(2021) consideran que la calidad mejora mediante la evaluación, cuyo proceso compromete el 

análisis, el avance significativo, el logro de los objetivos, la responsabilidad de los sujetos, la 
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construcción de instrumentos. En este sentido, la acreditación depende de la calidad de los 

servicios.” 

2.1.9. Modelos de servicio educativo 

2.1.9.1. Modelos de fidelización de los servicios  

El modelo de fidelización tiene los siguientes pasos: plan de fidelización, gestión de 

clientes, satisfacción del cliente, generar valor, comunicación, imagen de marca, participación 

del cliente, producto, política de precios, marketing interno (Pirir, 2017). 

2.1.9.2. Modelos de planificación por competencias  

“Este modelo comprende cinco fases: fase de diagnóstico, fase de propósito de 

planificación curricular, fase selección de estrategias metodológicas, fase de selección de 

herramientas, fase de evaluación de la planificación (Carriazo et al., 2020).” 

2.1.9.3. Modelo de gestión por competencias  

Este modelo corresponde a mejorar la calidad de los servicios, en las instituciones 

educativas, mediante la selección del personal directivo y administrativo, considerando y 

evaluando sus competencias, sus capacidades, sus habilidades, sus talentos y sus destrezas en 

la planificación, la metodología, la evaluación, la gestión administrativa, con la orientación 

hacia el logro de los objetivos, la filosofía, la misión, la visión y los valores de la institución en 

la cual se materializa sus desempeños profesionales y humanos (L. Núñez et al., 2019).   
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 Marco conceptual  

Gestión institucional  

“La gestión institucional permite la revisión, el control y la evaluación del cumplimiento 

de los estándares de calidad (Piñeiro, 2008, citado por Méndez, 2019). En el contexto de la 

presente investigación, es una variable, cuyas dimensiones son cuatro: gestión educativa, 

liderazgo directivo, formación y la capacitación de docentes, tecnologías de información y 

comunicación.” 

Gestión educativa  

La gestión educativa es una dimensión de la gestión institucional, consiste en la atención 

a las necesidades, en la realización del informe periódico, en la formación de valores, en 

mantener la disciplina y calidad educativa, en la recepción de opiniones, en la comunicación 

asertiva, en la administración de los recursos económicos, en el diálogo permanente, en los 

reconocimientos permanentes (Farfán & Reyes, 2017). 

Liderazgo directivo  

Por su parte, el liderazgo directivo consiste en el respeto a la opinión de los demás, en 

liderar los cambios, en el estilo democrático y transformador, en facilitar la participación, en el 

apoyo y la resolución de problemas y conflictos (Bolivar, 2015).   

Formación y la capacitación de docentes  

También es una dimensión de la gestión institucional, consiste en la obtención de los 

grados académicos y la segunda especialidad, en la actualización y capacitación pedagógica, en 

la realización de diplomados, en la realización de jornadas pedagógicas (Villalobos & Melo, 

2008).    
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Esta dimensión de la gestión pedagógica consiste en poseer internet, wifi, aula virtual, 

biblioteca virtual, comunicación mediante la página web.  

 Calidad de servicios educativos  

Es la eficacia ofrecida por la institución educativa, generando satisfacción o 

insatisfacción en los diversos servicios: académicos, laboratorios, infraestructura, 

mantenimiento y limpieza, material bibliográfico, actividades culturales, recreativas y 

deportivas (Álvarez et al., 2015).   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



39 

 

  

 Antecedentes de la investigación   

2.3.1. A nivel internacional   

a. En México, López et al. (2018), en su investigación titulada: “Gestión directiva: 

Aproximaciones a un modelo para su organización institucional en la educación media 

superior en México”,  realizan un estudio sobre gestión directiva y la organización institucional, 

con el objetivo de estudiar el cambio socioformativo en el ámbito de la cultura institucional, en 

pro de una reforma de la educación media, generando nuevos modelos institucionales, marcando 

la importancia de la evaluación de dos aspectos: la evaluación de los procesos y la actividad de 

los directivos. El estudio fue evaluativo, en una muestra de 702 profesores. Las conclusiones 

revelan “una importante necesidad de sistematización y homogenización de acciones 

institucionales”. Se concluye que, para generar el cambio de las instituciones educativas, se 

necesita una gestión directiva, cimentada sobre la base de un liderazgo que se “capaz de 

gestionar y promover el talento humano” de los protagonistas.   

b. Colombia también es un país que ha despertado bastante expectativa son la gestión 

institucional. Por ejemplo, J. Martín (2018) trabajó un artículo teórico titulado: “Calidad 

educativa en la educación superior colombiana: Una aproximación teórica”, en el cual sirvió 

de herramienta heurística, necesaria y útil para la realización de los análisis y la revisión de los 

documentos seleccionados, referidos a la calidad educativa en este país, cuyos cambios han sido 

observados desde 1991 hasta los años posteriores: 1914 y 2018: los conceptos y las 

concepciones tienen relación con los procesos y los registros de acreditación de la educación. 

Las conclusiones presentan la información, la descripción, los conceptos de la calidad 

educativa, inclusive los antecedentes de la misma; se concluye que existe evidencia de las 
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limitaciones del sistema educativo y su calidad, dejando a la vista la necesidad de 

transformación.  

c.  Gonzáles (2018), en su investigación titulada: “ Modelo institucional de gestión 

universitaria: Universidad Santo Tomás de Colombia”, ha realizado un estudio, cuyo objetivo 

es proponer un modelo de gestión, haciendo uso de una metodología participativa, mediante “la 

técnica de grupos de discusión”, la información fue recabada de los directivos, los docentes y 

los estudiantes, mediante las matrices de análisis. Se llego a la conclusión que se produjo el 

modelo pretendido, el cual articulas las funciones, los niveles estructurales, sin perder de vista 

la misión, la diversidad y la unidad. En conclusión, se logró la unidad, la articulación.  

d. En este mismo país, Pérez (2018), en su pesquisa titulada: “ Políticas educativas en 

Colombia: En busca de la calidad”,  suscribe las políticas educativas, determinadas para lograr 

la calidad educativa, remarcando que la Constitución Política de 1991 determinó que la 

educación tiene dos características: un derecho para todos y servicio público obligatorio, en el 

sentido de calidad de la educación preescolar, básica y media, sin dejar al margen algún sector 

social: la población discapacitada. En este contexto, se han analizado las propuestas y las 

estrategias del Estado, para encontrar la cobertura, la calidad y la formación de los directivos y 

los docentes.   

e. “En el Ecuador, Sarmiento y Vinueza (2020), en su trabajo de investigación titulado: 

“Percepción estudiantil de la calidad del servicio universitario: Caso de una Universidad 

Ecuatoriana”,  estudiaron la percepción de los estudiantes sobre la calidad de los servicios, 

cuyo objetivo fue mostrar dicha percepción, en una investigación no experimental, de tipo 

seccional y descriptiva, se utilizaron encuestas de opinión, en 3,802 y 180 estudiantes de 

pregrado y de postgrado, respectivamente, fueron estudiadas las dimensiones de la calidad: 
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“elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía”. Los resultados 

mostraron que deberían tomarse medidas correctivas para evitar la migración de los estudiantes 

a otras instituciones educativas. Se concluye que debe darse una evaluación interna y externa, 

para mejorar los instrumentos, además se deberían proponer los correspondientes planes de 

acción.”   

f. En Guayaquil, Ecuador, Méndez (2019) realizó su estudio titulado: “Gestión 

institucional y calidad de la educación en la unidad educativa Agustín Castro Espinoza. 

Guayaquil, Guayas, Ecuador”, con el objetivo de determinar la relación de la gestión 

institucional y la calidad de la educación, en un tipo de investigación correlacional, método 

cuantitativo, usando una encuesta y sus respectivos instrumentos, en una muestra de 32 

docentes. Los resultados revelan una relación de 0,794; se concluye que las variables referidas 

guardan una correlación significativa, directa y alta.   

2.3.2. A nivel nacional   

a. “Izquierdo (2019), en su pesquisa titulada: “Estrategias de aprendizaje 

organizacional para mejorar el desempeño de los docentes, directivos docentes y 

administrativos de la IE Luis López de Mesa”,  hace efectiva su investigación sobre sobres dos 

variables: la autoevaluación y la calidad de gestión institucional. Tal estudio tiene el objetivo 

de determinar la relación de las dos variables referidas, en un tipo de investigación básica, un 

diseño no experimental, en una muestra de 189 participantes: 2, 18, 95 y 74, directores, 

docentes, estudiantes y padres de familia, respectivamente. Se aplicaron cuatro instrumentos, 

uno para cada sector muestral, cuyos instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos, 

cuyo nivel de confiabilidad fue respectivamente: 0,825; 0,868; 0,880 y 0,873. Los resultados de 
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la investigación dejaron la evidencia de una relación significativa de rxy = 0,869; en conclusión, 

las dos variables tienen una correlación totalmente positiva.” 

b. “Por su parte, Sandoval (2019), en su investigación titulada: “Gestión institucional y 

la calidad del servicio educativo en la Institución Educativa Túpac Amaru del distrito de Villa 

María del Triunfo en el año 2017”,  realiza su investigación sobre gestión institucional y calidad 

de servicio, con el objetivo de analizar la relación de las dos variables, dicho estudio fue 

realizado en una muestra de 200 personas: docentes, personal de apoyo, padres de familia y 

alumnos de dos instituciones educativas, en una investigación de tipo descriptiva, de corte 

transversal, no experimental, de enfoque cuantitativo. Se aplicó la técnica de la encuesta, el 

instrumento denominado cuestionario. Sus resultados mostraron el 60,7% de grado de 

correlación de las variables; además, una confianza de 95% en que la gestión institucional se 

relaciona con la calidad de servicio. En conclusión, las dos variables mantienen una correlación 

muy significativa.” 

c. “Méndez (2019), investiga la gestión educativa y la calidad de la educación, en su 

pesquisa titulada: “Gestión institucional y calidad de la educación en la unidad educativa 

Agustín Castro Espinoza. Guayaquil, Guayas, Ecuador, 2018”, la cual fue llevada a cabo con 

el objetivo de determinar la relación de las mismas, en un tipo de investigación correlacional, 

diseño no experimental, método cuantitativo, usando la técnica de nominada encuesta, el 

instrumento es un cuestionario, validado mediante juicio de expertos, en una muestra de 32 

docentes. Los resultados muestran que el 75% de los encuestados afirman que la gestión 

institucional es poco adecuada, perciben que la calidad educativa es regular.  El estudio 

concluye que las dos variables en cuestión se relacionan.” 
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d.  “Núñez et al. (2019) realizaron una investigación muy significativa, la cual fue 

titulada: “Competencias administrativas en la calidad del servicio en las instituciones 

educativas del nivel inicial”,  se realizó con el objetivo de “determinar la influencia de las 

competencias administrativas desarrolladas en las directoras sobre la calidad del servicio 

educativo”, en el ámbito de un modelo positivista, ubicada en el tipo básico, nivel explicativo, 

diseño transversal, no experimental, con la participación de 155 docentes de nivel inicial, cuya 

muestra fue determinada en forma probabilística y aleatoria simple; se usaron dos instrumentos 

(dos escalas de opinión), cuyos datos fueron procesados mediante el análisis de regresión. Los 

resultados mostraron que el 71,3% de las participantes percibieron que las directoras han 

desarrollado competencias administrativas; el 85% de las profesoras brindaban servicio de alta 

calidad; el 12,5% de calidad; se concluye que la influencia de las competencias administrativas 

sobre la calidad del servicio educativo es el 45,63%.” 

e. “Guzmán (2020) realizó su investigación titulada: “Gestión institucional y calidad 

del servicio educativo en una universidad pública, Rímac, 2019”, esto con el objetivo de 

establecer le relación de la gestión institucional con la calidad del servicio educativo, siguiendo 

un enfoque cuantitativo, de tipo básico, no experimental, de corte transversal, de nivel 

correlacional, en una muestra de 85 docentes, mediante la aplicación de dos instrumentos: uno 

para cada variable; los resultados mostraron una correlación directa de Rho = 0,841); en 

conclusión, el estudio revela una correlación significativa.” 

f. “En Huaraz, Espinoza y Vásquez (2019) estudiaron la gestión institucional y el 

desempeño docente, en su pesquisa titulada: “Gestión institucional y desempeño docente en la 

Institución Educativa N° 88325 Nueva Esperanza, Pariacoto, Huaraz, 2019”, ello con el 

objetivo de determinar el grado de relación de ambas variables, con un enfoque cuantitativo, de 
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diseño no experimental, de tipo descriptivo y correlacional, en una muestra de nueve docentes, 

a quienes se les aplicó la encuesta y el cuestionario, cuyos resultados mostraron una relación de 

0,722. En conclusión, las dos variables tienen una relación muy significativa.” 

g. “Vergara et al. (2021), investigan la gestión institucional y la planificación estratégica 

en su pesquisa titulada: “Gestión institucional y planificación estratégica en una institución 

educativa pública del distrito de Jaén, Cajamarca, Perú”, cuyo objetivo fue determinar la 

relación de estas variables, en el entorno de un estudio de enfoque cuantitativo, no experimental, 

de corte transversal, descriptivo, correlacional, en una población de 59 participantes, cuyos 

datos fueron recabados mediante un instrumento validado por el Ministerio de Educación, 

elaborado según la escala de Likert. Los resultados mostraron una correlación positiva, muy 

fuerte, de un valor de 0.994. En conclusión, la relación estudiada es muy significativa.”   

h. “En Huancavelica, por su parte, A. Castillo (2021) estudió dos variables. La gestión 

institucional y la calidad de servicio educativo y su investigación fue titulada: “Gestión 

institucional y calidad del servicio educativo en la institución educativa San Idelfonso del 

Distrito de Pueblo Nuevo, 2021”, cuyo objetivo fue determinar la relación de las mismas; el 

estudio fue ejecutado en un contexto de un estudio no experimental, de tipos descriptivo y 

correlacional, en una muestra de 30 estudiantes, mediante la aplicación de dos instrumentos 

elaborados, uno para cada variable. Los resultados muestran una relación de Rho de Spearman 

= 0,857. En conclusión, la gestión institucional fortalece la calidad del servicio educativo.”  
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CAPÍTULO III  

HIPÓTESIS Y VARIABLES  

 Hipótesis  

3.1.1. Hipótesis general   

La gestión institucional se relaciona en forma significativa y directa con la calidad de 

servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, 

Quispicanchi-Cusco 2021.   

3.1.2. Hipótesis específicas   

✓ La gestión educativa se relaciona, en forma significativa y directa con calidad de servicio 

educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021. 

✓ El liderazgo directivo se relaciona en forma significativa y directa con calidad de servicio 

educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021.  

✓ La formación y la capacitación de docentes se relaciona en forma significativa y directa con 

calidad de servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 

44, Quispicanchi-Cusco 2021.   

✓ Las tecnologías de información y comunicación se relacionan en forma significativa y directa 

con calidad de servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y 

Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021.   
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 Identificación de variables e indicadores   

Variable 1: gestión institucional 

Dimensiones  

✓ “Gestión educativa.”  

✓ “Liderazgo directivo.” 

✓ “Formación y capacitación.” 

✓ “Tecnologías de información y comunicación.” 

Variable 2: calidad de servicio educativo   

Dimensiones:   

✓ “Servicios académicos” 

✓ “Servicios de laboratorios, infraestructura, mantenimiento y limpieza” 

✓ “Servicio de préstamo de material bibliográfico”  

✓ “Servicio de actividades culturales, recreativas y deportivas”  

✓ “Servicio prestado en la cafetería” 

✓ “Servicios prestados por el área de desarrollo humano y bienestar”  

✓ “Servicios de salud de la Institución” 

✓ “Satisfacción general” 

 Operacionalización de variables y dimensiones   

3.3.1. Operacionalización de la variable: gestión institucional     
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Tabla 1  

Operacionalización de la variable gestión institucional 

Variable Dimensiones Indicadores 
Definición 

instrumental 
Definición operacional Definición conceptual 

Gestión  

institucional   

 

Gestión 

educativa 

 

Necesidades de la IE 

Comunicación 

oportuna 

Compromiso con la 

formación y disciplina 

estudiantil 

Propuestas para la 

calidad educativa 

Reuniones de trabajo 

Rendición de cuentas 

Dialogo adecuado y 

asertivo 

Valoración y 

reconocimiento de 

logros 

 

1, 2, 3, 4, 5, 6, 7. 

8. 9,10, 11, 12, 

13 

 

“La sumatoria a obtener 

tiene un valor entre 13 y 

65 puntos. A mayor valor, 

mayor concepto 

incremental de gestión 

educativa.” 

“Totalmente en 

desacuerdo (1)” 

“En desacuerdo (2)” 

“Ni en desacuerdo, ni de 

acuerdo (3)” 

“De acuerdo (4)” 

“Totalmente de acuerdo 

(5)” 

 

Para Bernasconi y 

Rodríguez (2018), la 

“gestión institucional 

es el conjunto de 

políticas y mecanismos 

destinados a organizar 

las acciones y los 

recursos materiales, 

humanos y financieros 

de la institución, en 

función de sus 

propósitos y fines 

declarados” (p. 29). 

Liderazgo 

directivo 

 

Respeto de las 

opiniones 

Gestión de procesos de 

cambio 

Democracia y 

participación en toma 

de decisiones 

14, 15, 16, 17, 

18, 19,20, 21, 22 

 

“La sumatoria a obtener 

tiene un valor entre 9 y 45 

puntos. A mayor valor, 

mayor concepto 

incremental de liderazgo 

directivo” 

“Totalmente en 

desacuerdo (1)” 
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Participación en 

comisiones y proyectos 

de la IE 

Mecanismos de 

solución de problemas 

“En desacuerdo (2)” 

“Ni en desacuerdo, ni de 

acuerdo (3)” 

“De acuerdo (4)” 

“Totalmente de acuerdo 

(5)” 

 

 

Formación y 

capacitación 

 

Capacitación y 

actualización a 

docentes 

Información e 

incentivo para 

especialización 

 

23, 24, 25, 26, 

27, 28, 29, 30 

 

“La sumatoria a obtener 

tiene un valor entre 8 y 

40 puntos. A mayor 

valor, mayor concepto 

incremental de 

formación y 

capacitación” 

“Totalmente en 

desacuerdo (1)” 

“En desacuerdo (2)” 

“Ni en desacuerdo, ni de 

acuerdo (3)” 

“De acuerdo (4)” 

“Totalmente de acuerdo 

(5)” 
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“Tecnologías de 

información y 

Comunicación” 

Gestión de recurso de 

internet 

Aula y biblioteca 

virtual 

Uso de la tecnología 

en la I E 

 

31, 32, 33, 34, 

35 

“La sumatoria a obtener 

tiene un valor entre 5 y 

25 puntos. A mayor 

valor, mayor concepto 

incremental de 

tecnologías de 

información y 

comunicación” 

“Totalmente en 

desacuerdo (1)” 

“En desacuerdo (2)” 

“Ni en desacuerdo, ni de 

acuerdo (3)” 

“De acuerdo (4)” 

“Totalmente de acuerdo 

(5)” 
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3.3.2. Operacionalización de la variable: calidad de servicio educativo      

Tabla 2  

Operacionalización de la variable calidad de servicio educativo 

Variable Dimensiones Indicadores 
Definición 

instrumental 
Definición operacional Definición conceptual 

Calidad de  

servicio 

educativo 

 

      

Servicios 

Académicos 

Exigencia 

académica 

Programación 

de horarios 

Servicios 

virtuales 

Responsabilida

d institucional 

Programación 

de actividades 

académicas 

Planificación 

curricular 

1, 2, 3, 4, 5, 6, 

7, 8 

“La sumatoria a obtener tiene 

un valor entre 8 y 40 puntos. A 

mayor valor, mayor concepto 

incremental de  

servicios 

académicos”   

“Muy 

Insatisfecho 

(1)” 

“Insatisfecho (2)” 

“Indiferente (3)” 

“Satisfecho (4)” 

“Muy Satisfecho (5)” 

Es el grado de cercanía a los 

objetivos y fines previstos, se 

asocian a la coherencia de 

todos los factores que forman 

parte interviniente del proceso 

educativo, de manera que se 

puedan satisfacer las 

necesidades de la sociedad. La 

calidad es una propiedad que 

surge del sistema educativo, es 

un conjunto de componentes y 

factores, así como de las 

relaciones entre ellos (Daza 

et al., 2019). 
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Servicios de 

laboratorios, 

infraestructur

a, 

mantenimient

o 

y limpieza 

Uso de 

mobiliario 

tecnológico 

Calidad del 

laboratorio 

Disponibilidad 

de softwares 

Aulas  

Espacios libres 

y áreas verdes 

Limpieza de la 

I E 

9, 10, 11, 12, 

13, 14, 15 

“La sumatoria a obtener tiene 

un valor entre 7 y 35 puntos. A 

mayor valor, mayor 

 concepto incremental 

de servicios  de 

 laboratorios, 

infraestructura, 

 mantenimiento y 

limpieza” 

“Muy Insatisfecho (1)” 

“Insatisfecho (2)”  

“Indiferente (3)” 

“Satisfecho (4)”  

“Muy Satisfecho (5)” 

 

 

Servicio de 

préstamo de 

material 

bibliográfico 

Servicio en la 

biblioteca 

Información 

oportuna 

Horarios 

Infraestructura 

Disponibilidad 

de material 

16, 17, 18, 19, 

20 

“La sumatoria a obtener tiene 

un valor entre 5 y 25 puntos. A 

mayor valor, mayor concepto 

incremental de servicio de 

préstamo de material 

bibliográfico” 

“Muy Insatisfecho (1)” 

“Insatisfecho (2)” 

“Indiferente (3)”   

“Satisfecho (4)” 

“Muy Satisfecho (5)”  
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Servicio de 

actividades 

culturales, 

recreativas y 

deportivas 

Horarios de 

funcionamiento 

de lozas 

deportivas 

Calidad de la 

atención 

Estado de las 

instalaciones 

Disponibilidad 

de 

implementos 

21, 22, 23, 24 

“La sumatoria a obtener tiene 

un valor entre 4 y 20 puntos. A 

mayor valor, mayor concepto 

incremental de servicio de 

actividades culturales, 

recreativas y deportivas” 

“Muy Insatisfecho (1)”   

“Insatisfecho (2)” 

“Indiferente (3)”   

“Satisfecho (4)”   

“Muy Satisfecho (5)” 

 

Servicio 

prestado en la 

cafetería 

Estado de las 

instalaciones 

Calidad de la 

atención al 

público 

Horarios de 

atención 

adecuados 

Calidad de 

productos 

ofrecidos 

25, 26, 27, 28 

“La sumatoria a obtener tiene 

un valor entre 4 y 20 puntos. A 

mayor valor, mayor concepto 

incremental de servicio  

prestado en la cafetería” 

“Muy Insatisfecho (1)”  

“Insatisfecho (2)”   

“Indiferente (3)”   

“Satisfecho (4)”   

“Muy Satisfecho (5)” 
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“Servicios 

prestados por 

el área de 

desarrollo 

humano y 

bienestar” 

Información 

sobre servicios 

Horarios 

oportunos 

Comodidad y 

limpieza de 

oficinas 

Cumplimiento 

de servicios 

Respeto y 

amabilidad 

29, 30, 31, 32, 

33 

“La sumatoria a obtener tiene 

un valor entre 5 y 25 puntos. A 

mayor valor, mayor concepto 

incremental de servicios 

prestados por el área de  

desarrollo humano y 

bienestar”  

“Muy Insatisfecho (1)”  

“Insatisfecho (2)”   

“Indiferente (3)”   

“Satisfecho (4)”   

“Muy Satisfecho (5)”  

 

 

Servicios de 

salud de la 

Institución 

 

Respeto y 

amabilidad 

del personal 

Horarios 

oportunos 

Tiempo de 

espera para la 

atención 

Pertinencia de 

la atención 

34, 35, 36, 37 

“La sumatoria a obtener tiene 

un valor entre 4 y 20 puntos. 

A mayor valor, mayor 

concepto incremental de  

servicios de salud de la 

institución”  

“Muy Insatisfecho (1)”   

“Insatisfecho (2)”   

“Indiferente (3)”   

“Satisfecho (4)”   

“Muy Satisfecho (5)”  
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Satisfacción  

general  

 

 

 

 

Nivel de 

satisfacción 

38  

“La sumatoria a obtener tiene 

un valor entre 1 y 5 puntos. A 

mayor valor, mayor concepto 

incremental de  

satisfacción general” 

Muy Insatisfecho (1)   

Insatisfecho (2)   

Indiferente (3)   

Satisfecho (4)   

Muy Satisfecho (5)  
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CAPÍTULO IV  

METODOLOGÍA   

 Ámbito de estudio: localización política y geográfica  

“La investigación se realizó en la red de Instituciones Educativas que pertenecen al 

Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, ubicada en la provincia de Quispicanchi, región 

Cusco, Perú, bajo la administración el Gobierno regional del Cusco, fue creada mediante Ley 

del 2 de enero de 1857, dado en el gobierno del presidente Ramón Castilla.  La región del Cusco 

está situada en la zona sur oriental, en la sierra del Perú, a una altitud de 3300 msnm, se 

encuentra a 13° 30' 45" latitud Sur y a 71° 58' 33" longitud Oeste (Banco Central de Reserva 

del Perú, 2022)” 

 Tipo, diseño y nivel de investigación  

El paradigma de investigación empleado en la presente investigación es el positivista 

que, de acuerdo con Hernández-Sampieri y Mendoza (2018a), el conocimiento generado se 

valida a través de la experiencia y observación de quien realiza la investigación, este 

conocimiento tiene la característica de ser verificable y, por lo tanto, se caracteriza por basarse 

en la experimentación para poder convertirse en un conocimiento científico formal. 

“De acuerdo a lo señalado por Hernández Sampieri y Mendoza Torres (2018), la 

investigación es de tipo básico, ya que se fundamenta en teorías para entender y analizar el 

contexto del problema (CONCYTEC, 2020). Así mismo, fue de enfoque cuantitativo, debido a 

que se analizaron y relacionaron las mediciones obtenidas mediante métodos estadísticos para 

establecer un conjunto de conclusiones con relación a las hipótesis de la investigación; respecto 

al paradigma de la investigación, este esta investigación está basada en el paradigma humanista 

de la calidad educativa, ya que busca comprender cómo la gestión institucional en un entorno 
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rural influye en el desarrollo integral de los estudiantes, promoviendo un aprendizaje centrado 

en el estudiante, autonomía, bienestar emocional, relaciones interpersonales y valores éticos; se 

prioriza el bienestar y la participación activa de los estudiantes, lo que refleja principios 

humanistas en la educación. A su vez es de diseño no experimental, porque no se manipularon 

las variables en estudio. Además, es de alcance o nivel correlacional, de corte transversal, 

porque se estudia la correlación de las variables con datos recogidos en un solo momento. Dicho 

diseño se esquematiza la manera siguiente:” 

 

 

 

 

 

Donde: 

“M: muestra” 

“V1: gestión institucional” 

“V2: calidad de servicio educativo” 

“r: relación entre las variables” 

 Unidad de análisis 

La unidad de análisis son los docentes de las instituciones educativas que pertenecen al 

Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, ubicada en la provincia de Quispicanchi, región 

Cusco. 
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 Población de estudio  

La población está conformada por los 122 docentes, adscritos al Proyecto de Educación 

Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi-Cusco. Esta red de instituciones educativas es de gestión 

pública directa, en la cual quedan registrados 122 docentes.   

 Tamaño de la muestra  

El tamaño de la muestra es 122 docentes, cuyo número es exactamente igual al número 

de la población. Pues se trabajó con el total de la población, porque el número es pequeño y 

fácilmente abarcable (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018b).   

 Técnicas de selección de la muestra  

La muestra se seleccionó siguiendo parámetros no estadísticos, porque el número es 

pequeño; además, fue fijada por conveniencia de la investigadora de acuerdo a la disponibilidad 

y la libre participación de los docentes, respetando los cánones éticos y morales, propios de la 

investigación científica (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018b).   

 Técnicas de recolección de información   

“El instrumento utilizado para el desarrollo de la presente investigación fue validado 

anteriormente con el propósito de recabar la información correspondiente, asimismo, se utilizó 

la técnica de la encuesta, porque es un estudio cuantitativo, mediante el uso de dos instrumentos: 

uno para cada variable, los cuales ya han sido validados anteriormente, específicamente por 

“Sandoval (2019). El instrumento que permitió medir la gestión institucional, tiene las 

dimensiones: gestión educativa, con sus respectivos ítems: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 

13; liderazgo educativo, con sus ítems: 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22; formación y 

capacitación docente, cuyos ítems son: 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30; tecnología de información 

y comunicación, con sus ítems: 31, 32, 33, 34, 35. Es decir, este instrumento tiene un total de 



58 

 

35 ítems, cuya estructura revela la presencia del tipo Likert, con los valores: Totalmente en 

desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni en desacuerdo, ni de acuerdo (3), De acuerdo (4), 

Totalmente de acuerdo (5).” 

Datos generales 

Título: Encuesta para medir la gestión institucional 

Autor: Sandoval (2019) 

Validación: Validación por expertos 

Administrador: 122 docentes 

Duración: 20 min 

Significación: El instrumento tiene el objetivo de medir la gestión institucional 

en docentes adscritos al Proyecto de Educación Rural Fe y 

Alegría 44 Quispicanchi-Cusco 

Estructura: La encuesta consta de 35 ítems valorados en la siguiente escala: 

Totalmente en desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2) 

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo (3) 

De acuerdo (4) 

Totalmente de acuerdo (5) 

Nota. Recolección de datos de Sandoval (2019). 

“El instrumento destinado para medir la calidad del servicio educativo, tiene 38 ítems y 

ocho dimensiones: servicios académicos con sus ítems: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8; servicios de 

laboratorios, infraestructura, mantenimiento y limpieza, cuyos ítems son: 9, 10, 11, 12, 13, 14, 

15; servicio de préstamo de material bibliográfico, con sus ítems: 16. 17, 18, 19, 20; servicios 
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de actividades culturales, recreativas y deportivas, con sus ítems: 21, 22, 23, 24; servicios de 

cafetería, con sus ítems: 25, 26, 27, 28; servicios en el área de desarrollo humano y bienestar, 

con sus ítems: 29, 30, 31, 32, 33; servicios de salud, con sus ítems: 34, 35, 36, 37; satisfacción 

general, con un solo ítem: 38. Los valores ha sido elaborados con la escala tipo Likert: muy 

insatisfecho (1),  insatisfecho (2), indiferente (3), satisfecho  (4), muy satisfecho  (5).”  

Datos generales 

Título: Encuesta para medir la calidad de servicio educativo 

Autor: Sandoval (2019) 

Validación: Validación por expertos 

Administrador: 122 docentes 

Duración: 25 min 

Significación: El instrumento tiene el objetivo de medir la calidad del servicio 

educativo en docentes adscritos al Proyecto de Educación Rural 

Fe y Alegría 44 Quispicanchi-Cusco 

Estructura: La encuesta consta de 38 ítems valorados en la siguiente escala: 

Muy Insatisfecho (1) 

Insatisfecho (2) 

Indiferente (3) 

Satisfecho (4) 

Muy Satisfecho (5) 

 Nota. Recolección de datos de Sandoval (2019). 
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 Técnicas de análisis en interpretación de la información  

“Para el análisis y la interpretación de la información recabada, se utilizaron técnicas 

descriptivas e inferenciales mediante las cuales se elaboró una matriz utilizando el programa 

Excel; luego, los mismos datos serán trabajados en el programa SPSS, con el que se elaboraron 

las tablas de frecuencia con el propósito de realizar los análisis, las interpretaciones. 

Posteriormente, se utilizó el estadístico de correlación para la comprobación de la hipótesis: 

general y las específicas.” 

 Técnicas para demostrarla verdad o falsedad de las hipótesis planteadas  

“Para la prueba de hipótesis, se procedió a realizar el análisis de normalidad mediante la 

prueba de Kolmogorov Smirnov, cuyos resultados verificaron que la distribución de los datos 

no es normal, por lo que se utilizó el coeficiente no paramétrico Rho Spearman para la 

comprobación de las hipótesis de la investigación.” 
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 Análisis descriptivo de los datos demográficos   

De acuerdo con la tabla 3, el género de los participantes estuvo conformado por un 

54,9% de hombres y un 45,1% de mujeres, los mismos que representan 67 hombres y 55 

mujeres, respectivamente. El número de hombres es mayor que el de las mujeres, significa que 

predomina la opinión de los varones. 

Tabla 3 

Estadísticos descriptivos del género de los participantes 

Género  Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado  

Masculino  67 54,9% 52,2 

Femenino  55 45,1% 100 

Total  122 100,0%  

 Nota: Elaboración propia  

“En la tabla 4 se presentan los datos sobre el nivel de trabajo en el cual trabajan los 

docentes. La distribución porcentual es la siguiente: el 53,3% de los participantes labora en el 

nivel primario; el 42,6% labora en el nivel secundario y el 4,1% labora en el nivel inicial. 

Significa que el número mayor de docentes se ubica en el nivel primario.” 

Tabla 4 

Estadísticos descriptivos del nivel de trabajo 

Nivel de trabajo  Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado  

Primario  65 53,3% 51,5 

Secundario  52 42,6% 94,8 

Inicial  5 4,1% 100,0 

Total  122 100,0%  

 Nota: Elaboración propia  
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 Resultados descriptivos por dimensiones y variables 

a. Resultados de la variable gestión institucional  

“Según estos resultados, para la variable de gestión institucional, el 36,1% de los 

profesores considera que es de nivel bajo; el 32,0% crees que es de nivel medio; mientras que 

el 32,0% considera que tiene un alto nivel. Esto quiere decir que la percepción general de la 

gestión institucional es de nivel bajo.” 

Tabla 5 

 Estadísticos descriptivos de la variable gestión institucional  

Nivel de gestión  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Nivel bajo 44 36,1 36,1 

Nivel medio 39 32,0 68,0 

Nivel alto 39 32,0 100,0 

Total 122 100,0  

Nota: Elaboración propia  

“Según la tabla 6, los resultados muestran que el 33,6% de los maestros perciben que la 

gestión educativa, dentro de la variable gestión institucional, es de nivel bajo; el 36,1% cree que 

es de nivel medio y el 30,3% cree que es de nivel alto.” 

“Según estos datos, se observa que la mayoría de docentes consideran que existe un nivel 

medio de gestión educativa, es decir, que la mayor cantidad de docentes no están de acuerdo ni 

en desacuerdo sobre que la IE logra cumplir las necesidades que tiene. Lo mismo sucede con la 

percepción sobre la información de los logros de la IE, puesto que los docentes no se encuentran 

ni de acuerdo ni en desacuerdo con el cumplimiento de este ítem. Por otro lado, los profesores 

están de acuerdo con que, en las reuniones de trabajo con el director, se respetan sus opiniones.” 
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Tabla 6 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión gestión educativa  

Nota: Elaboración propia.  

“Según la tabla 7, se puede observar que el 32,0% de profesores perciben el liderazgo 

directivo, dentro de la variable gestión institucional, como bajo; por otro lado, el 34,4% lo 

considera de nivel medio; mientras que el 33,6% considera que tiene un nivel alto.” 

“Por lo que se puede inferir que la mayoría de docentes consideran que el liderazgo directivo 

de la IE se encuentra en un nivel medio, esto se da en cuanto a liderazgo de los cambios 

educativos, a la democracia por parte del director, la facilidad de participación que tienen los 

docentes, y el liderazgo para la resolución de problemas institucionales; puesto que los docentes 

no se encuentran de acuerdo ni en desacuerdo.” 

Tabla 7 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión liderazgo directivo  

Nivel de liderazgo  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 39 32,0 32,0 

Nivel medio 42 34,4 66,4 

Nivel alto 41 33,6 100,0 

Total 122 100,0  

Nota: Elaboración propia  

Nivel de gestión  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Nivel bajo 41 33,6 33,6 

Nivel medio 44 36,1 69,7 

Nivel alto 37 30,3 100,0 

Total 122 100,0  
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“Según la tabla 8, los resultados evidencian que el 34,4% de los docentes consideran 

que la formación y capacitación docente tiene un bajo nivel; el 36,9 considera que es de nivel 

medio; mientras que el 28,7% considera que tiene un alto nivel.” 

“Esto quiere decir que la mayoría de docentes consideran que tienen un nivel medio y 

bajo en cuanto a la formación y capacitación docente, ya que los docentes no se encuentran de 

acuerdo ni en desacuerdo con respecto a que el comité directivo promueve la actualización 

pedagógica, a que se ejecutan jornadas pedagógicas que evalúan el trabajo educativo, y a que el 

director promueve capacitaciones para todo el personal.” 

Tabla 8 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión formación y capacitación  

 

 

 

 

Nota: Elaboración propia  

“De acuerdo a la tabla 9, el 43,4% de los docentes consideran que la gestión de las 

tecnologías de información y comunicación tiene un nivel bajo; el 32,8% considera que tiene 

nivel medio; mientras que el 23,8% considera que tiene un nivel alto.” 

Esto quiere decir que la percepción mayoritaria es de un nivel bajo, lo cual se evidencia 

porque los docentes indicaron no estar de acuerdo ni en desacuerdo con respecto al uso de las 

TIC para el desarrollo académico de la IE, puesto que no todos los docentes trabajan con 

biblioteca virtual ni refuerzan los contenidos a través del aula virtual. Por otro lado, con respecto 

a si la IE emplea la información en Cybertesis de las universidades y si es que se comunica con 

Nivel de formación y 

capacitación  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 42 34,4 34,4 

Nivel medio 45 36,9 71,3 

Nivel alto 35 28,7 100,0 

Total 122 100,0  
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los padres mediante la página web, la mayoría de docentes indicaron no estar de acuerdo ni en 

desacuerdo, ubicando su percepción en el nivel bajo con respecto a esta dimensión 

Tabla 9 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión tecnología, información y comunicación  

Nota: Elaboración propia  

b. Resultados de la variable calidad del servicio educativo  

“Según la tabla 10, para la variable calidad de servicio educativo, los resultados 

evidencian que el 33,6% de los docentes consideran que la calidad es de un bajo nivel; el 36,1% 

creen que es de nivel medio; y el 30,3% consideran que es de un alto nivel. Lo cual indica que 

los docentes, en su mayoría, perciben que la calidad del servicio educativo tiene un nivel 

medio.” 

Tabla 10 

 Estadísticos descriptivos de la variable servicio educativo  

Nota: Elaboración propia  

“Según la tabla 11, acerca de los servicios académicos, el 35,2% considera que son de 

nivel bajo, el 37,7% considera que son de nivel medio, y el 27,0 los considera de alto nivel.” 

Nivel de información y 

comunicación  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 53 43,4 43,4 

Nivel medio 40 32,8 76,2 

Nivel alto 29 23,8 100,0 

Total 122 100,0  

Novel de servicio  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 41 33,6 33,6 

Nivel medio 44 36,1 69,7 

Nivel alto 37 30,3 100,0 

Total 122 100,0  
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Por lo tanto, la mayoría tiene una percepción de los servicios académicos que cumplen 

a nivel medio. Esto se da porque los docentes se encuentran indiferentes sobre la exigencia 

académica de la IE, la programación de horarios, los servicios del campus virtual o sobre la 

responsabilidad y metodología de sus colegas docentes. Lo mismo sucede sobre la percepción 

del trato hacia los estudiantes y las programaciones de las actividades curriculares, además de 

la objetividad al momento de calificar y la presentación personal e higiene de sus colegas. 

Tabla 11 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión servicios académicos 

Nota: Elaboración propia  

“De acuerdo a la tabla 12, los resultados de las dimensiones dentro de la variable calidad 

de servicio educativo, evidencian que el 38,5% de los profesores consideran que hay servicios 

de laboratorios, infraestructura, mantenimiento y limpieza de bajo nivel; el 36,1% cree que 

son de nivel medio; y el 25,4 cree que son de nivel alto.” 

“En este caso, la percepción general es de nivel medio con respecto a los servicios de 

laboratorios, infraestructura, mantenimiento y limpieza, puesto que los docentes se encuentran 

insatisfechos e indiferentes con respecto al uso del campus virtual, la calidad de los equipos y 

materiales, la disponibilidad de software, la infraestructura de las clases, la limpieza y estado 

de los espacios institucionales, y la cantidad de zonas verdes.” 

Nivel de servicios académicos  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 43 35,2 35,2 

Nivel medio 46 37,7 73,0 

Nivel alto 33 27,0 100,0 

Total 122 100,0  
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Tabla 12 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión servicios de laboratorio, infraestructura, 

mantenimiento y limpieza  

Nota: Elaboración propia  

“De acuerdo a la tabla 13, el 44,3% de docentes considera que el servicio de préstamo 

de material bibliográfico, dentro de la variable calidad de servicio educativo, es de nivel 

bajo; el 28,7 creen que es de nivel medio; y el 27,0 considera que es de nivel alto.” 

Esto quiere decir que la percepción mayoritaria es de nivel bajo con respecto a este 

servicio, puesto que los docentes se encuentran insatisfechos e indiferentes en cuanto al servicio 

recibido en la biblioteca, la información de nuevas adquisiciones, los horarios de atención, la 

infraestructura de la biblioteca y su limpieza, además de la disponibilidad de material. 

Tabla 13 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión servicios de préstamos de material bibliográfico   

Nota: Elaboración propia  

“Según la tabla 14, de los resultados, el 33,6% de docentes consideran que los servicios 

de actividades culturales, recreativas y deportivas, correspondientes a la variable calidad de 

Nivel de servicios  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 47 38,5 38,5 

Nivel medio 44 36,1 74,6 

Nivel alto 31 25,4 100,0 

Total 122 100,0  

Nivel de servicios  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 54 44,3 44,3 44,3 

Nivel medio 35 28,7 28,7 73,0 

Nivel alto 33 27,0 27,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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servicio educativo, son de nivel bajo; el 34,4 creen que son de nivel medio; y el 32,0 consideran 

que son de nivel alto.” 

Esto quiere decir que la mayoría de docentes percibe una calidad media en los servicios de 

actividades culturales, recreativas y deportivas. Se puede evidenciar en la cantidad de docentes 

que no tienen observaciones ni positivas ni negativas en cuanto a los horarios disponibles para 

las actividades deportivas, la atención recibida, el estado de la infraestructura y la disponibilidad 

de recursos; puesto que la mayoría indicó ser indiferente.” 

Tabla 14 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión servicios de actividades culturales, recreativas y 

deportivas 

Nota: Elaboración propia  

“Según la tabla 15, sobre los servicios de cafetería, dentro de la variable calidad de 

servicio educativo, el 37,7% de los docentes consideran que son de nivel bajo; el 36,1% creen 

que son de nivel medios; mientras que el 26,2% de los profesores consideran que tienen un alto 

nivel.” 

Esto indica que la mayoría de docentes consideran que los servicios de cafetería son de 

nivel bajo, seguido cercanamente por un nivel medio de calidad. Con respecto a la percepción 

sobre las instalaciones físicas de la cafetería y la atención recibida en el lugar, los docentes 

Nivel de servicios  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 41 33,6 33,6 

Nivel medio 42 34,4 68,0 

Nivel alto 39 32,0 100,0 

Total 122 100,0  
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indicaron ser indiferentes. De la misma forma, indicaron ser indiferentes a la conveniencia de 

los horarios y la calidad de alimentos y bebidas disponibles dentro de la cafetería. 

Tabla 15 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión servicios de cafetería  

Nivel de servicio  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 46 37,7 37,7 

Nivel medio 44 36,1 73,8 

Nivel alto 32 26,2 100,0 

Total 122 100,0  

Nota: Elaboración propia 

“Según la tabla 16, los resultados demuestran que el 34,4% de los docentes creen que 

los servicios en el área de desarrollo humano y bienestar, pertenecientes a la variable calidad 

de servicio educativo, son de nivel bajo; el 41,0% consideran que tienen nivel medio; y el 

26,6% creen que tienen un alto nivel.” 

Esto se puede interpretar de forma en que los docentes opinan, mayoritariamente, que 

los servicios en el área de desarrollo humano y bienestar son de una calidad media; esto se debe 

a que la información de los servicios prestados, los horarios ofrecidos, las instalaciones físicas, 

el cumplimiento de los servicios ofertados, y la amabilidad y respeto del personal que labora en 

esta área no deja satisfechos ni insatisfechos a los docentes, optando por una opinión de 

indiferencia en cuanto a estos indicadores. 
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Tabla 16 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión servicios en el área de desarrollo humano y 

bienestar  

Nivel de servicio  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 42 34,4 34,4 34,4 

Nivel medio 50 41,0 41,0 75,4 

Nivel alto 30 24,6 24,6 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

Nota: Elaboración propia  

“Según lo obtenido y detallado en la tabla 17, dentro de la variable calidad de servicio 

educativo, para el 45,9% de profesores, los servicios de salud son de bajo nivel; el 27,0% 

consideran que son de nivel medio; mientras que el 27,0% creen que son de nivel alto.” 

Esto indica que la mayoría de docentes consideran que hay un bajo nivel de calidad en 

servicios de salud. Esos indicaron que son indiferentes a la amabilidad del personal de servicio 

de salud, al horario en el que se prestan los servicios, al tiempo de espera de acceso al servicio 

y la capacitación del personal. 

Tabla 17 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión servicios de salud  

Nivel de servicio  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 56 45,9 45,9 

Nivel medio 33 27,0 73,0 

Nivel alto 33 27,0 100,0 

Total 122 100,0  

Nota: Elaboración propia. 
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“De acuerdo a la tabla 18, en los resultados, el 57,4% de los docentes tiene un nivel bajo 

en satisfacción general, perteneciente a la variable calidad de servicio educativo; el 22,1% 

tiene un nivel medio; y el 20,5% tiene un nivel alto de satisfacción general.” 

“La mayoría de docentes indicó que el nivel de satisfacción general en cuanto a la 

calidad de servicio educativo es bajo, puesto que se consideran insatisfechos e indiferentes en 

cuanto a la calidad que provee la IE.” 

Tabla 18 

 Estadísticos descriptivos de la dimensión satisfacción general  

Nivel de satisfacción Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 70 57,4 57,4 

Nivel medio 27 22,1 79,5 

Nivel alto 25 20,5 100,0 

Total 122 100,0  

Nota: Elaboración propia  

 Análisis inferencial y prueba de hipótesis   

a. Prueba de normalidad de la gestión educativa y la calidad de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: la distribución de datos es normal” 

“H1: la distribución de datos no es normal” 

Regla de decisión  

Si p > 0,05 Se acepta H0  

Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1  
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Interpretación  

“Según el análisis de normalidad, que se llevó a cabo mediante la prueba de Kolmogorov 

Smirnov, el valor de p para la variable de gestión educativa fue de 0,000 (p < 0,05), lo que 

indica que la distribución de los datos no es normal. Además, el valor de p para esta variable 

también fue de 0,000 (p < 0,05), lo que significa que la distribución no es normal. Debido a esta 

distribución observada en la tabla 19, el análisis de correlación se realizó utilizando el 

coeficiente de Rho Spearman.” 

Tabla 19 

Prueba de normalidad de la gestión educativa y la calidad de servicio educativo. 

   
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl p valor 

Gestión educativa  0,237 122 0,000 

Calidad del servicio 

educativo  
0,222 122 0,000 

Nota: Elaboración propia  

b. Análisis de correlación para la gestión educativa y la calidad de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: la gestión educativa no se relaciona, en forma significativa, con calidad de servicio 

educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021.” 

“H1: la gestión educativa se relaciona, en forma significativa, con calidad de servicio 

educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021.” 

Regla de decisión  

Si p > 0,05 Se acepta H0  
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Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1  

Interpretación  

“El análisis de correlación, que se muestra en la tabla 20 y se realizó utilizando el 

coeficiente de Rho Spearman, indica que existe una relación del 48,4% entre la variable de 

gestión educativa y la variable de calidad del servicio educativo. Además, el valor de p fue de 

0,000 (p < 0,05), lo que lleva a rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis de investigación, 

es decir, existe una relación significativa entre la gestión educativa y la calidad del servicio 

educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021. Según el valor rho = 0,484**, la relación fue directa y moderada, lo que significa 

que una buena gestión educativa en la institución se traduce en una mejor calidad del servicio 

educativo.” 

Tabla 20 

Análisis de correlación para la gestión educativa y la calidad de servicio educativo. 

Calidad del servicio educativo 

 
Rho de Spearman p valor N 

Gestión educativa  
0,484** 0,000 122 

 Nota: Elaboración propia  

c. Prueba de normalidad del liderazgo directivo y la calidad de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: la distribución de datos es normal” 

“H1: la distribución de datos no es normal” 

Regla de decisión  

“Si p > 0,05 Se acepta H0” 

“Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1” 
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Interpretación  

“Según el análisis de normalidad presentado en la tabla 21, que se llevó a cabo mediante la 

prueba de Kolmogorov Smirnov, el valor de p para la variable de liderazgo directivo fue de 

0,000 (p < 0,05), lo que indica que la distribución de los datos no es normal. Además, el valor 

de p para la variable de calidad del servicio educativo también fue de 0,000 (p < 0,05), lo que 

significa que la distribución no es normal. Debido a esto, el análisis de correlación se realizó 

utilizando el coeficiente de Rho Spearman.” Prueba de normalidad del liderazgo directivo y la 

calidad de servicio educativo. 

Tabla 21  

Prueba de normalidad del liderazgo directivo y la calidad de servicio educativo 

   
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl p valor 

Liderazgo directivo  
0,313 122 0,000 

Calidad del servicio 

educativo  0,222 122 0,000 

Nota: Elaboración propia  

d. Análisis de correlación para el liderazgo directivo y la calidad de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: el liderazgo directivo no se relaciona, en forma significativa, con calidad de 

servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, 

Quispicanchi-Cusco 2021.” 

“H1: el liderazgo directivo se relaciona, en forma significativa, con calidad de servicio 

educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021.” 
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Regla de decisión  

Si p > 0,05 Se acepta H0  

Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1  

Interpretación  

“El análisis de correlación presentado en la tabla 22, que se realizó utilizando el 

coeficiente de Rho Spearman, indica que existe una relación del 32,4% entre la variable de 

liderazgo directivo y la variable de calidad del servicio educativo. Además, el valor de p fue de 

0,000 (p < 0,05), lo que lleva a rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis de investigación, 

es decir, existe una relación significativa entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio 

educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021. En base al valor de Rho = 0.324, la relación fue directa y baja, lo que significa que 

un buen liderazgo directivo en la institución se traduce en una mejor calidad del servicio 

educativo.” 

Tabla 22 

Análisis de correlación para el liderazgo directivo y la calidad de servicio educativo. 

  Calidad del servicio educativo 

   Rho de Spearman p valor N 

Liderazgo directivo  0,324** 0,000 122 

Nota: Elaboración propia  

e. Prueba de normalidad de la formación y capacitación de docente y la calidad de servicio 

educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: la distribución de datos es normal” 

“H1: la distribución de datos no es normal” 
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Regla de decisión  

“Si p > 0,05 Se acepta H0” 

“Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1” 

Interpretación  

“De acuerdo con el análisis de normalidad presentado en la Tabla 23, que se llevó a cabo 

mediante la prueba de Kolmogorov Smirnov, el valor de p para la variable de formación y 

capacitación de docente fue de 0,000 (p < 0,05), lo que indica que la distribución de los datos 

no es normal. Además, el valor de p para la variable de calidad del servicio educativo fue de 

0,000 (p < 0,05), lo que también revela que la distribución no es normal. Debido a esto, el 

análisis de correlación se realizó utilizando el coeficiente de Rho Spearman.” 

Tabla 23 

Prueba de normalidad de la formación y capacitación de docente y la calidad de servicio 

educativo. 

   
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl p valor 

Formación y 

capacitación de docente  0,222 122 0,000 

Calidad del servicio 

educativo  
0,226 122 0,000 

 Nota: Elaboración propia  
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f. Análisis de correlación para la formación y capacitación de docente y la calidad de 

servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: La formación y capacitación de docente no se relaciona, en forma significativa, 

con calidad de servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y 

Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021.” 

“H1: La formación y capacitación de docente se relaciona, en forma significativa, con 

calidad de servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 

44, Quispicanchi-Cusco 2021.” 

Regla de decisión  

Si p > 0,05 Se acepta H0  

Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1  

Interpretación  

“El análisis de correlación presentado en la Tabla 24, que se realizó utilizando el 

coeficiente de Rho Spearman, indica que existe una relación del 51,3% entre la variable de 

formación y capacitación de docente y la variable de calidad del servicio educativo. Además, el 

valor de p fue de 0,000 (p < 0,05), lo que lleva a rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis 

de investigación, es decir, existe una relación significativa entre la formación y capacitación de 

docente y la calidad del servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe 

y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Según el valor Rho = 0.513, la relación fue directa y 

moderada, lo que significa que una buena formación y capacitación de docente en la institución 

se traduce en una mejor calidad del servicio educativo.” 
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Tabla 24 

Análisis de correlación para la formación y capacitación de docente y la calidad de servicio 

educativo. 

  Calidad del servicio educativo 

   
Rho de Spearman p valor N 

Formación y 

capacitación de 

docente  0,513 0,000 122 

Nota: Elaboración propia  

g. Prueba de normalidad de las tecnologías de información y comunicación y la calidad 

de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: la distribución de datos es normal” 

“H1: la distribución de datos no es normal” 

Regla de decisión  

“Si p > 0,05 Se acepta H0” 

“Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1” 

Interpretación  

“Según el análisis de normalidad presentado en la Tabla 25, que se llevó a cabo mediante 

la prueba de Kolmogorov Smirnov, el valor de p para la variable de tecnologías de información 

y comunicación fue de 0,000 (p < 0,05), lo que indica que la distribución de los datos no es 

normal. Además, el valor de p para la variable de calidad del servicio educativo también fue de 

0,000 (p < 0,05), lo que también revela que la distribución no es normal. Debido a esto, el 

análisis de correlación se realizó utilizando el coeficiente de Rho Spearman.” 



79 

 

Tabla 25 

Prueba de normalidad de las tecnologías de información y comunicación y la calidad de 

servicio educativo. 

   
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl p valor 

Tecnologías de 

información y 

comunicación  

0,222 122 0,000 

Calidad del servicio 

educativo  
0,277 122 0,000 

 Nota: Elaboración propia  

h. Análisis de correlación para las tecnologías de información y comunicación y la calidad 

de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: las tecnologías de información y comunicación no se relaciona, en forma 

significativa, con calidad de servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación 

Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021.” 

“H1: las tecnologías de información y comunicación se relacionan, en forma 

significativa, con calidad de servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación 

Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021.” 

Regla de decisión  

Si p > 0,05 Se acepta H0  

Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1  

Interpretación  

“El análisis de correlación presentado en la Tabla 26, que se realizó utilizando el 

coeficiente de Rho Spearman, indica que existe una relación del 43,4% entre la variable de 
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tecnologías de información y comunicación y la variable de calidad del servicio educativo. 

Además, el valor de p fue de 0,000 (p < 0,05), lo que lleva a rechazar la hipótesis nula y aceptar 

la hipótesis de investigación, es decir, existe una relación significativa entre las tecnologías de 

información y comunicación y la calidad del servicio educativo en los docentes del Proyecto de 

Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Según el valor de Rho = 0,434, 

indica que la relación fue directa y moderada, lo que significa que buenas tecnologías de 

información y comunicación en la institución se traducen en una mejor calidad del servicio 

educativo.” 

Tabla 26 

Análisis de correlación para las tecnologías de información y comunicación y la calidad de 

servicio educativo. 

  Calidad del servicio educativo  

   Rho de 

Spearman 
p valor N 

Tecnologías de 

información y 

comunicación  
0,434** 0,000 122 

 Nota: Elaboración propia  

i. Prueba de normalidad de la gestión institucional y la calidad de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: la distribución de datos es normal” 

“H1: la distribución de datos no es normal” 

Regla de decisión  

“Si p > 0,05 Se acepta H0” 

“Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1” 



81 

 

Interpretación  

“Según el análisis de normalidad presentado en la tabla 27, que se llevó a cabo mediante 

la prueba de Kolmogorov Smirnov, el valor de p para la variable de gestión institucional fue de 

0,000 (p < 0,05), lo que indica que la distribución de los datos no es normal. Además, el valor 

de p para la variable de calidad del servicio educativo también fue de 0,000 (p < 0,05), lo que 

también revela que la distribución no es normal. Debido a esto, el análisis de correlación se 

realizó utilizando el coeficiente de Rho Spearman.” 

Tabla 27 

Prueba de normalidad de la gestión institucional y la calidad de servicio educativo. 

   
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl p valor 

Gestión institucional  
0,237 122 0,000 

Calidad del servicio 

educativo  0,222 122 0,000 

 Nota: Elaboración propia  

j. Análisis de correlación para la gestión institucional y la calidad de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: la gestión institucional no se relaciona, en forma significativa, con calidad de 

servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, 

Quispicanchi-Cusco 2021.” 

“H1: la gestión institucional se relaciona, en forma significativa, con calidad de servicio 

educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021.” 

Regla de decisión  

“Si p > 0,05 Se acepta H0” 
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“Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1” 

Interpretación  

“El análisis de correlación presentado en la tabla 28, que se realizó utilizando el 

coeficiente de Rho Spearman, indica que existe una relación del 63,6% entre la variable de 

gestión institucional y la variable de calidad del servicio educativo. Además, el valor de p fue 

de 0,000 (p < 0,05), lo que lleva a rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis de 

investigación, es decir, existe una relación significativa entre la gestión institucional y la calidad 

del servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, 

Quispicanchi-Cusco 2021. Por otro lado, de acuerdo al valor del coeficiente igual a 0,494 indica 

que la relación fue directa y moderada, lo que significa que una buena gestión institucional en 

la institución se traduce en una mejor calidad del servicio educativo.” 

Tabla 28 

Análisis de correlación para la gestión institucional y la calidad de servicio educativo. 

  Calidad del servicio educativo 

   Rho de 

Spearman 
p valor N 

Gestión 

institucional  
0,494** 0,000 122 

 

 Discusión  

“En la presente investigación, se han trabajado cinco hipótesis: una general y cuatro 

específicas. La hipótesis general es: la gestión institucional se relaciona, en forma significativa, 

con la calidad de servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y 

Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Por su parte, las hipótesis específicas son: a) la gestión 

educativa se relaciona, en forma significativa, con calidad de servicio educativo, en los 
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docentes; b) el liderazgo directivo se relaciona, en forma significativa, con calidad de servicio 

educativo, en los docentes; c) la formación y la capacitación de docentes se relaciona, en forma 

significativa, con calidad de servicio educativo, en los docentes; d) las tecnologías de 

información y comunicación se relacionan, en forma significativa, con calidad de servicio 

educativo, en los docentes.” 

“En cuanto a la hipótesis general, según el coeficiente de Rho Spearman, la gestión 

institucional y la variable: calidad del servicio educativo, se relacionan en el 48.4%. Por otro 

lado, se observa que el valor de p fue de 0,000 (p < 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis de investigación; es decir, la gestión educativa se relaciona, de 

forma sustancial, con calidad de servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación 

Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Asimismo, se observa que la relación fue 

directa; lo cual significa que mientras en la institución se mantenga una buena gestión educativa, 

la calidad del servicio educativo también será mejor. Estos resultados son similares con lo 

obtenidos por Sandoval (2019), quien concluyó que la gestión institucional se relaciona 

sustancialmente con la calidad del servicio educativo, con un grado de correlación del 60,7%; 

del mismo modo, se obtuvo un valor de p = 0,00, aceptando así la hipótesis planteada en la 

investigación. De igual manera, los resultados obtenidos en esta investigación son similares con 

los obtenidos por (Méndez, 2019), quien afirma que existe una asociación entre la gestión 

institucional y la calidad de la educación, se afirma esto ya que el valor de r = 0,794 y el de p = 

0,000.” 

Los resultados del estudio presentado, respaldan lo sostenido por la teoría de la gestión 

institucional, planteado por Bernasconi y Rodríguez ( 2018), quienes definen a la gestión 

institucional como un bagaje de políticas y  mecanismos diversos orientados a organizar las 
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acciones, así como también los recursos de una organización, teniendo como horizonte los 

objetivos de la institución. En el caso de la investigación presentada, se puede verificar que la 

gestión educativa se relacionada de manera directa y significativa con la calidad del servicio 

educativo ofrecido, lo que se sugiere que la manera en la que se organiza la educación, así como 

su correcta y adecuada administración, genera un impacto importante en la calidad ofrecida. 

Siguiendo la línea de la teoría de la gestión institucional, la definición Méndez (2019), 

afirma que esta variable, tiene que ver con la gestión de comisiones, actividades pedagógicas, 

consejos y otras acciones de tipo administrativas, con la finalidad de lograr la calidad funcional; 

este planteamiento, se relaciona con los hallazgos evidenciados en los resultados anteriores. Los 

hallazgos anteriormente descritos, la gestión educativa posee una relación significativa con la 

calidad de la educación, esto sugiere que tanto las actividades educativas y las acciones 

administrativas, las cuales son componentes de la gestión institucional, tienen un impacto 

positivo en el servicio educativo prestado. 

Además, dentro de estos mismos planteamientos, resulta interesante resaltar las 

afirmaciones de Arévalo (2021), quien  plantea que la administración institucional, sirve de base 

para la gestión educativa de las instituciones. Esto resulta relevante para los hallazgos de nuestro 

estudio, debido a que, de manera general, los resultados presentados respaldan las definiciones 

y las conceptualizaciones teóricas presentadas, destacando que una gestión educativa adecuada 

y eficiente mejora de forma significativa la calidad del servicio educativo, en este caso en el 

Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco en 2021. 

Respecto a la primera hipótesis específica, mediante el coeficiente de Rho Spearman. 

Este análisis muestra que la dimensión gestión educativa y la variable calidad del servicio 

educativo se relacionan en el 48,4%. Por otro lado, se observa que el valor de p fue de 0,000 (p 
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< 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación; es 

decir, la gestión educativa se relaciona, en forma sustancial, con calidad de servicio educativo 

en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. 

Asimismo, se observa que la relación fue directa; significa que mientras en la institución se 

mantenga una buena gestión educativa, la calidad del servicio educativo también será mejor. 

Estos hallazgos se pueden contrastar con lo obtenidos por Sandoval (2019), quien, por los 

resultados de investigación, afirmó que la gestión educativa se relaciona sustancialmente con la 

calidad de servicio educativo, con un grado de correlación del 44,7% y un valor de p = 0,000, 

aceptando así la hipótesis planteada en la investigación.  

Respecto a la segunda hipótesis específica, realizado mediante el coeficiente de Rho 

Spearman; este análisis revela que la dimensión liderazgo directivo y la variable calidad del 

servicio educativo se relacionan en el 32,4%; además, se observa que el valor de p fue de 0,000 

(p < 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. Es 

decir, el liderazgo directivo se relaciona, en forma sustancial, con calidad de servicio educativo 

en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. 

Estos resultados son similares a los obtenidos por Sandoval (2019), quien dedujo que el 

liderazgo directivo se relaciona sustancialmente con la calidad de servicio educativo, con un 

grado de correlación de 56,3%; el valor de p = 0,00, razón por la cual se aceptó la hipótesis de 

la investigación. 

Con todo ello, dentro de la teoría de la gestión institucional educativa, el enfoque de 

liderazgo educativo, ofrece un panorama de como este puede impactar en varios de los aspectos 

de la gestión y calidad de servicio educativo. Los resultados señalados con anterioridad, se 

alinean con el enfoque de liderazgo educativo, según el cual, esta variable desempeña un papel 
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fundamental en la mejora de la calidad educativa, en tal sentido, los hallazgos respaldan este 

planteamiento. 

Tal como menciona Mendoza (2018), el liderazgo directivo se vincula de manera directa 

con la gestión educativa en las instituciones escolares. Los resultados de este estudio refuerzan 

la idea de que la manera en cómo se lidera y se gestiona la institución puede influir de manera 

significativa en la calidad del servicio educativo. 

Por otro lado, dentro de este mismo enfoque, Ruiz (2021), el liderazgo directivo no 

solamente se relaciona con la gestión educativa, sino que además, mejora también el manejo 

administrativo de la educación. La mejora de la gestión administrativa, podría encontrarse 

vinculada a la relación hallada entre el liderazgo directivo y la calidad del servicio educativo 

ofrecido, de manera que una gestión administrativa, efectiva y eficiente, puede contribuir a 

mejorar la calidad educativa, tal como indican los resultados. 

Por otro lado, según señala Martínez (2018), dentro de este enfoque teórico, se explica 

la motivación, así como también la satisfacción de los protagonistas, en este caso, los docentes. 

En el marco de los resultados obtenidos, la relación entre el liderazgo directivo y la calidad del 

servicio educativo, puede asociarse a que el liderazgo influye en la motivación y satisfacción 

de los docentes. Esto sugiere que la calidad del trabajo docente, puede encontrarse 

positivamente afectado y, como consecuencia, la calidad del servicio educativo que prestan. 

En cuanto a la tercera hipótesis específica, por medio del coeficiente de Rho Spearman; 

además, muestra que la dimensión formación y capacitación de docente, y la variable calidad 

del servicio educativo se relacionan en el 51,3%. También se observa que el valor de p fue de 

0,000 (p < 0,05); en consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación, por lo cual se concluye que la formación y capacitación de docente se relaciona, 
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en forma sustancial, con calidad de servicio educativo en los docentes del Proyecto de 

Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Además, la relación fue directa; 

quiere decir que mientras en la institución se mantenga una buena formación y capacitación de 

docente, la calidad del servicio educativo también será mejor. Estos resultados son similares 

con los obtenidos por Sandoval (2019), quien afirma que la formación y la capacitación docente 

se relaciona significativamente con la calidad del servicio educativo, ello con un grado de 

correlación del 54,0%; del mismo modo el valor de p = 0,000, por lo cual se aceptó la hipótesis 

de la investigación.  

Los resultados obtenidos, evidencian una relación significativa entre la formación y 

capacitación docente y la calidad educativa. De esta manera, estos hallazgos se encuentran en 

línea con la teoría que pondera la importancia de la formación continua. Los resultados, destacan 

la relevancia de la preparación para el desenvolvimiento adecuado de los docentes, lo cual, es 

un aspecto fundamental para brindar una educación de calidad. 

Dentro del enfoque teórico de capacitación, menciona Delgado (2019), la formación y 

capacitación tanto de los directivos como de los docentes, son un factor esencial para realizar 

un servicio educativo de calidad en profesores y estudiantes a partir de modelos y competencias 

digitales. Esto resulta relevante en un entorno en el cual, se presenta un enfrentamiento 

constante a desafíos cambiantes. La capacitación, permite a los docentes y líderes educativos, 

adaptarse a innovadoras modalidades de enseñanza modernas, de manera que se puedan generar 

cambios, tal como afirma Ramos y López (2019). 

Así, los resultados hallados en la investigación muestran una relación importante entre 

la formación y capacitación de docentes, y la calidad del servicio educativo, esto se alinea de 

manera coherente y guarda correspondencia con el enfoque descrito con anterioridad. La 
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relación directa encontrada en los resultados, sugiere que a medida que se mantenga y mejore 

la formación y capacitación de los docentes en la institución, la calidad de los servicios 

educativos brindados manifiesta una tendencia a ser mejor. 

El hecho de que la capacitación docente es fundamental para generar cambio en los 

procesos de las estructuras educativas se refleja en los resultados. En tal sentido, la relación 

significativa, evidenciada a partir del valor p = 0,000, indica que esta formación, no solamente 

es cuestión de adquirir habilidades técnicas, sino, además, de poder adaptar la educación de 

manera adecuada y eficiente a las demandas de un contexto cambiante. Así, los resultados 

hallados en la investigación, guardan una sustancial coincidencia con la teoría que destaca el 

enfoque de capacitación, al ponderar la formación y capacitación de los docentes en pro de la 

mejora de la calidad del servicio educativo. 

En lo que respecta a la cuarta hipótesis, mediante el coeficiente de Rho Spearman, cuyo 

coeficiente muestra que la dimensión tecnologías de información y comunicación,  y la variable: 

calidad del servicio educativo se relacionan en el 43,4%; además, se observa que el valor de p 

fue de 0,000 (p < 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación; es decir, las tecnologías de información y comunicación se relacionan, en forma 

sustancial, con calidad de servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural 

Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Se observa también que la relación fue directa, lo 

que quiere decir que mientras en la institución se tengan buenas tecnologías de información y 

comunicación, la calidad del servicio educativo también será mejor. Estos resultados se pueden 

comparar con lo obtenidos por Sandoval (2019), quien en su investigación dedujo que el uso de 

tecnologías de infamación y comunicación se relacionan significativamente con la calidad de 

servicio educativo, con un grado de correlación del 80,7%, también se obtuvo un valor de p = 
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0,00, aceptándose así la hipótesis planteada en la investigación. Por lo que, son resultados muy 

similares.  

Los resultados encontrados, se alinean con la teoría relacionada a la implementación de 

las tecnologías de la información y la comunicación, la cual enfatiza, según Cabero y Martínez 

(2019), que las TIC tienen que ver con el crecimiento y el desarrollo de las habilidades digitales. 

Los hallazgos respaldan la noción de que las instituciones educativas promuevan las 

competencias tecnológicas con el personal docente, lo cual puede sugerir una asociación 

positiva entre las TIC y la calidad del servicio educativo brindado. Es importante que los 

docentes se encuentren bien preparados y sean competentes en el uso de las TIC, para 

aprovechar al máximo el potencial manifestado en el aula. 

Por otro lado, Montoya y Gonzáles (2019), siguiendo esta misma línea teórica, señalan 

que las TIC implican una comprensión de la función comunicativa y racional de los docentes. 

Esta compresión es importante para que los docentes hagan uso eficiente de este recurso de 

manera que puedan mejorar su capacidad para las prácticas docentes que involucren esta 

herramienta, lo que, tal como muestran los resultados, se relaciona con la calidad del servicio 

educativo. 

Es necesario mencionar que, durante el proceso de investigación, se han presentado 

ciertas limitantes, en primer lugar, se debe señalar el factor tiempo, el cual, ha tenido que ser 

muy bien organizado para llevar a cabo todos los procesos requeridos durante el desarrollo de 

la investigación. De esta manera, la recolección de los datos, la construcción de la base de datos 

y su posterior sistematización, han sido un reto en la realización del estudio.  

Por otro lado, como acontece también en investigaciones realizadas en esta área temática 

y con una metodología similar, garantizar la calidad de los datos extraídos es un reto de 
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constante, debido a que estos pueden estar sujetos a ciertas limitaciones, como, por ejemplo, 

son los errores en las respuestas ofrecidas, recopilados a partir de las encuestas, problemas de 

ciertos sesgos por parte de docentes —lo cual es un aspecto que no se puede controlar, debido 

a que forma parte inherente de la constitución como seres humanos insertos en una diversidad 

de pensamientos diferentes— y, por último, en muchos casos, la falta de precisión en las 

respuestas de los encuestados, debido a que pueden surgir algunas disonancias, han sido 

limitantes que se han podido manifestar durante la investigación. 

Es necesario señalar además, que, a partir del año 2021, el planeta entero se ha visto 

sacudido por la pandemia de la COVID-19, el contexto en el que se ha realizado la 

investigación, por supuesto, no ha sido exento de su influencia, por lo tanto, considerar la 

situación problemática dentro de este marco, que aún manifiesta sus efectos, debido a su más o 

menos reciente aparición, ha sido una limitante de sustancial importancia y es quizá uno de los 

aspectos que han podido generar cierta disonancia cognitiva en los encuestados. 

Por otro lado, para la selección de la muestra, se han considerado a los docentes de la 

institución, debido a su conocimiento y cercanía en muchos de los elementos y procesos que 

conforman a la Institución Educativa, en primer lugar, estos profesionales son los que cuentan 

con contacto directo con los estudiantes, como resultado, poseen una percepción y experiencia 

suficiente de los servicios que ofrece la Institución, en tal sentido, han podido proporcionar 

información de alto valor para el desarrollo de la investigación. La consideración de la totalidad 

de docentes a encuestar ha ocurrido debido a que el número era significativamente reducido y 

que, al ser equivalente a la totalidad de la población, se garantizaba la representatividad 

estadística, además, debemos mencionar que un factor de elección de este tamaño muestral, 

responde a la disponibilidad de los recursos de la investigación. 
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Así mismo, los docentes estudiados, se encuentran familiarizados con los 

procedimientos y las prácticas de la gestión realizada en el contexto educativo de estudio. Por 

lo tanto, poseen una perspectiva desde la base del fenómeno estudiado, gracias a su presencia 

en primera línea, tienen un conocimiento único, sobre los desafíos y las oportunidades que 

experimenta la institución. Finalmente, los docentes son los agentes directamente involucrados 

en el cambio y mejora de la calidad educativa, de manera que comprender el fenómeno desde 

su óptica, es necesario para la formulación de estrategias pertinentes. 

Con la realización de esta investigación, se han podido aperturar nuevos horizontes de 

investigación académica, que pueden resultar interesantes y necesarias para nuestra sociedad. 

Se debe mencionar en primer lugar, los relacionado a la tecnología y como esta puede 

relacionarse en la gestión educativa, es decir como el factor de las tecnologías de información 

y comunicación puede ser implementada para la mejora de la gestión y la calidad educativa. Así 

también, se puede mencionar la evaluación de programas de educación rural, planteando 

indicadores especializados para realizar este tipo de acciones y verificar el desarrollo de la 

educación de manera contextualizada. Siguiendo la línea anterior, se puede señalar la línea de 

evaluación comparativa entre diferentes tipos de proyectos similares y determinar diferencias 

en la calidad educativa.    
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PROPUESTA 

Título: "Logrando calidad educativa: Metas claras, gestión institucional y 

servicio educativo de calidad" 

Descripción de la propuesta 

Los resultados obtenidos demuestran una conexión significativa entre la gestión 

institucional y la calidad del servicio educativo. En este contexto, la habilidad del director 

y los coordinadores pedagógicos para influir en las actividades y esfuerzos de los docentes 

se vuelve crucial para fomentar la calidad educativa. Esto implica la implementación de 

acciones de gestión personal y una colaboración efectiva entre los profesores, 

especialmente en las instituciones educativas rurales que forman parte del equipo PERFAL. 

Además, a nivel descriptivo, se observa que menos del 75% de la muestra encuestada 

practica un trabajo en equipo eficiente. 

Adicionalmente, se ha notado que las metas específicas vinculadas al desempeño de 

los directivos y docentes son realistas y, por lo tanto, altamente motivadoras para que los 

docentes continúen con su labor pedagógica. Por lo tanto, en el presente estudio se 

considera necesario realizar una propuesta que trabaje las áreas con mayor importancia con 

el objetivo de optimizar los procesos de gestión institucional y mejorar la calidad de 

servicio educativo en la institución encuestada. 

A continuación, se presenta una tabla resumida que destaca las acciones positivas 

prioritarias para avanzar con nuestra propuesta: 
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Problemas priorizados 

1. Trabajo en equipo, colaborativo y empático  

Como es sabido, el trabajo en equipo por parte de los docentes es muy 

importante en el logro de los objetivos educativos de la institución. Que este 

trabajo colaborativo sea uniforme y coordinado, asegura que se mejore la 

comunicación interna de la IE, además de plantear ventajas como los espacios 

de experiencias compartidas, análisis y retroalimentación de las prácticas 

docentes. Gracias a estos espacios de trabajo en equipo, los docentes pueden 

identificar las necesidades de los estudiantes, pensar en mejores formas de 

abordar esta problemática, y apoyar el aprendizaje de los estudiantes con una 

perspectiva más completa. 

Para poder implementar correctamente el trabajo en equipo en la IE, se 

buscará lograr lo siguiente: 

• Establecer una meta en conjunto, dentro del grupo de docentes y 

equipo administrativo, que contemple las necesidades que se 

presentan en la institución, tanto para los alumnos como para la 

plana docente. 

• Comprender que, para lograr las metas, es necesario el trabajo tanto 

individual como colectivo, es decir, que se necesita que todos 

pongan de su parte para alcanzarlo. 

• Junto con el punto anterior, es necesario enfatizar que cada uno de 

los miembros debe participar activamente y de forma comprometida. 
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Para lograr esto, cada docente debe encontrar una razón motivadora 

para desarrollar sus labores. 

• Con la finalidad de que la IE se mueva hacia adelante, es importante 

que cada uno de los profesores se sienta en un ambiente donde sus 

opiniones son tomadas en cuenta, en la que pueda comunicarse con 

sus colegas y superiores sin temor a incurrir en momentos 

incómodos o rechazo de sus ideas. Por lo tanto, se buscará 

implementar la idea de una comunicación simétrica y recíproca. 

• En cada implementación nueva, es necesario conocer las opiniones 

de los docentes y los administrativos, conocer cuáles son sus 

opiniones sobre lo que se va implementando, y cómo les hace sentir. 

Además, dentro de las implementaciones, es necesario lograr que los 

docentes puedan hacer una reflexión sobre sus prácticas docentes y 

poder retroalimentarse entre colegas. Por ello se buscará generar 

diálogo y reflexión. 

• Finalmente, se buscará organizar reuniones seguidas y continuas 

para poder asegurar la creación de este espacio, y puedan construir, 

mantener y perpetuar las nuevas implementaciones. 

Al implementar estas medidas, se espera generar en los docentes la capacidad 

de enfrentar nuevos desafíos que puedan presentarse durante el desarrollo de sus 

labores, y enfrentarlos de forma asertiva. Además, que se genere un espíritu de 

compañerismo entre docentes, en el que sepan que pueden contar el uno con el otro. 
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Por otro lado, se espera que los docentes aprendan a optimizar el tiempo y recursos, 

de forma que puedan planificar correctamente el dictado de clases. 

2. Labores colegiadas  

Este tipo de trabajo se vincula con los compromisos que existen entre 

directivos y docentes, en base a las necesidades de la IE. Este trabajo debe 

realizarse regularmente en la institución, puesto que son espacios de reflexión, 

análisis, evaluación y donde deben tomarse decisiones orientadas a la mejora del 

desempeño docente y, por lo tanto, del desempeño de los estudiantes. 

Durante estas actividades, se planifican los métodos de enseñanza que 

emplearán los docentes en conjunto; para esto, deben tenerse en cuenta siempre 

los intereses, necesidades y particularidades de aprendizaje de cada uno de los 

alumnos, además de las formas de evaluarlos y desarrollar las competencias 

requeridas.  

Para poder implementar sesiones óptimas de trabajo colegiado en la IE, es 

necesario seguir lo siguiente: 

• Durante las sesiones de labores colegiadas, es necesario establecer 

un objetivo fijo para evitar desviaciones a temas menos relevantes. 

• Se debe determinar una estructura a seguir, ordenar cada una de las 

partes para mantener loa cohesión grupal. 

• Además, se deben repartir roles específicos, con tareas delimitadas 

por rol, para asegurar el orden dentro de las sesiones. 
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• En cada sesión, los docentes deben tener en cuenta que, para esta 

actividad, es necesario emplear el pensamiento crítico, en el que 

cada docente es reconocido por sus capacidades y aportes. 

• Se deben respetar los puntos de vista de cada uno de los docentes, y 

reconocer que dentro de esta diversidad se genera un encuentro de 

ideas que serán beneficiosas para la IE. 

• Al realizar la actividad grupal, también deberá ser supervisada y 

moderada, puesto que es necesario establecer un espacio de 

reciprocidad, retroalimentación y donde cada idea tendrá su espacio 

para ser escuchada. 

3. Reuniones entre directivos, coordinadores pedagógicos y docentes 

Las reuniones dentro de la IE, entre los miembros de la comunidad 

académica, son actividades que se realizan en todo centro educativo; sin 

embargo, el realizarlas con mayor efectividad, significa una mejora significativa 

en el desempeño docente y escolar. Generalmente, quienes se responsabilizan de 

generar estos espacios son los miembros del equipo directivo, además de 

moderarlas y obtener el producto final de dichas reuniones, por lo general un 

reporte o acta de reunión.  

Sin embargo, y pese al nivel de preparación de la reunión, estas suelen 

generar conflictos entre los miembros participantes, sobre todo porque no se 

cuentan con las herramientas adecuadas para mediar dicho espacio. 

Para poder asegurar que las reuniones alcancen un alto porcentaje de 

efectividad y éxito, se buscará implementar lo siguiente: 
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• Todo inicia al momento de establecer un objetivo de reunión, para 

ello, deben analizarse las necesidades de la institución y crear un 

esquema a seguir dentro de la reunión misma. 

• Al momento de plantear la estructura de la reunión, es necesario 

considerar medidas que ayuden a mantener, renovar y crear el interés 

de los docentes durante la sesión, puesto que su participación activa 

es de suma importancia para lograr el equilibrio que estas sesiones 

necesitan. 

• Por otro lado, se necesita considerar un tiempo y un espacio para 

cada punto a desarrollar dentro de la sesión. Debido a que estas 

reuniones generan un beneficio directo para la IE, el equipo 

administrativo debe otorgarle la importancia y el tiempo requerido, 

puesto que no es una pérdida de tiempo, sino una inversión que dará 

resultados a largo plazo. 

• Además, para asegurar que cada docente tenga un espacio para 

opinar y participar activamente, se deben establecer normas a seguir 

durante la reunión, estas ayudarán a mantener la conversación fluida 

y dará espacio para retroalimentación y autoexploración. 

• En caso de presentarse conflictos, como indicamos que era muy 

probable que se genere, es necesario contar con herramientas de 

moderación y mediación, puesto que es el equipo directivo quien se 

responsabilizará de mantener la calma y el orden dentro de los 

asistentes, dejando en claro que cada opinión cuenta, pero que no 



98 

 

deben sobrepasar los límites del debido comportamiento, el respeto 

y la tolerancia con los demás. 

• Continuando con el proceso de planificación, se debe generar una 

convocatoria que sea atractiva para el docente y el resto del equipo 

académico, puesto que de esta dependerá la disposición positiva o 

negativa de los participantes frente a este espacio. 

• Por último, tras obtener los resultados de la reunión, se deberá 

realizar una evaluación y valoración de la efectividad del espacio, 

esto se medirá en la cantidad de decisiones y acuerdos generados 

dentro del espacio, junto con marcadores temporales para controlar 

su desarrollo en el transcurso de las actividades académicas. 

 

Objetivo 

Diseñar una propuesta con acciones de mejora en la gestión institucional y calidad de 

servicio educativo, así como las metas específicas de desempeño. 

Justificación 

Como se ha descrito desde el planteamiento del problema, el desarrollo gestión 

institucional, siempre va a estar sujeto a una mejora constante, ya que de una u otra forma 

se evidencian en la autonomía, trabajo en equipo, la responsabilidad, la toma de decisiones 

que van ligado directamente a calidad de servicio educativo. Queda entonces, en manos 

de la comunidad educativa de continuar con el mismo compromiso que les caracteriza. 

También, es importante el apoyo de agentes sociales para fortalecer a las instituciones 

rurales y encaminar bajo una visión emprendedora. 
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Actividades y objetivos de la propuesta a implementada 

Actividad Objetivo Indicadores de logro 

Primera 

Sesiones de reflexión acerca 

de la importancia del trabajo 

en equipo y la relación que 

guarda relación entre 

gestión institucional y 

calidad de servicio 

educativo 

Revalorar la importancia de 

gestión institucional a través 

del del trabajo en equipo, y 

cómo este facilita la 

consecución de los objetivos 

de la institución. 

Compromiso con la 

formación y disciplina 

estudiantil 

Democracia y participación 

en toma de decisiones 

Participación en comisiones y 

proyectos de la IE 

Gestión de procesos de 

cambio 

Segunda 

Talleres de actividades para 

el fortalecimiento de las 

habilidades interpersonales  

Desarrollar talleres que 

mejoren las habilidades 

sociales de los docentes, las 

mismas que buscan mejorar la 

interacción entre los docentes 

entre todos los niveles de 

educación. 

Comunicación oportuna 

Respeto de las opiniones 

Mecanismos de solución de 

problemas 

Diálogo adecuado y asertivo 

Tercera 

Talleres vivenciales para 

desarrollar el trabajo en 

equipo 

Desarrollar talleres que 

fortalezcan la habilidad de 

trabajar en sinergia entre 

todos los miembros de la 

institución educativa. 

Capacitación y actualización a 

docentes 

Reuniones de trabajo 

Valoración y reconocimiento 

de logros 
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Actividades y cronograma  

Actividad Inicia Duración Termina 

Primera 

Sesiones de 

reflexión acerca 

de la importancia 

del trabajo en 

equipo de manera 

consensuada. 

02/04/2023 02 días 03/04/2023 

Segunda 

Talleres de 

actividades para 

el fortalecimiento 

de las habilidades 

interpersonales  

04/04/2023 03 días 06/04/2023 

Tercera 

Talleres 

vivenciales para 

desarrollar el 

trabajo en equipo 

07/04/2023 05 días 11/04/2023 

 

Presupuesto estimado 
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Actividad Descripción Precio Cantidad Total 

Primera 

Sesiones de 

reflexión acerca 

de la importancia 

del trabajo en 

equipo y la 

relación que 

guarda con la 

gestión 

institucional 

Facilitador 

Logística 

Comida 

S/ 200 (día) 

S/ 40 (día) 

S/ 2 

1 

1 

140 

S/ 400 

S/ 80 

S/ 280 

Segunda 

Talleres de 

actividades para 

el fortalecimiento 

de las habilidades 

interpersonales  

Facilitador 

Logística 

Comida 

S/ 200 (día) 

S/ 40 (día) 

S/ 2 

1 

1 

140 

S/ 400 

S/ 80 

S/ 280 

Tercera 

Talleres 

vivenciales para 

desarrollar el 

trabajo en equipo 

Facilitador 

Logística 

Comida 

S/ 200 (día) 

S/ 40 (día) 

S/ 2 

1 

1 

140 

S/ 400 

S/ 80 

S/ 700 

Total                                                                                    S/ 3160 
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CONCLUSIONES  

Se suscriben cinco conclusiones, la primera relacionada al objetivo general y las tres 

siguientes a los específicos.  

Primera: en base al análisis de correlación realizado utilizando el coeficiente de Rho 

Spearman, se concluye que existe una relación significativa y directa entre la gestión 

institucional y la calidad del servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación 

Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. La relación identificada fue del 63,6%, 

con un valor de p < 0,05. Según la rho igual a 0,494, esto implica que una gestión 

institucional sólida y efectiva se traduce en una mejora en la calidad del servicio educativo 

brindado por los docentes, pero con una intensidad moderada. Se realizó el estudio sobre 

la gestión institucional, considerando cuatro dimensiones: a) gestión educativa, b) liderazgo 

directivo, c) formación y la capacitación de docentes, d) tecnologías de información y 

comunicación. En este contexto, se marcan cuatro conclusiones secundarias, en 

correspondencia a los problemas, objetivos e hipótesis secundarias.   

Segunda: en base al análisis estadístico, haciendo uso del coeficiente Rho de 

Spearman, se puede concluir con la existencia de una relación significativa y directa, entre 

la gestión educativa y la calidad del servicio educativo. Esto se puede corroborar con los 

valores de asociación identificados en un 48,4%, así mismo, se evidencia un valor p de 

0,000, con un p valor menor a 0,05, por lo tanto, la gestión educativa, se relaciona de manera 

importante con la calidad de los servicios educativos, de manera que coadyuva a la mejora 

de tales servicios, según el valor rho = 0,484. 
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Tercera: según el análisis de correlación utilizando el coeficiente de Rho Spearman, 

se concluye que hay una relación significativa y directa entre el liderazgo directivo y la 

calidad del servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 

44, Quispicanchi-Cusco 2021. La relación identificada fue del 32,4%, con un valor de p < 

0,05. Esto indica que un liderazgo directivo sólido está asociado con una mejora en la 

calidad del servicio educativo brindado por los docentes. La referida relación es directa y 

significativa. Es decir, el liderazgo directivo contribuye a la mejora de la calidad del 

servicio educativo.  

Cuarta: el análisis de correlación utilizando el coeficiente de Rho Spearman lleva a la 

conclusión de que existe una relación significativa y directa entre la formación y 

capacitación de docentes, y la calidad del servicio educativo en los docentes del Proyecto 

de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. La relación identificada 

fue del 51,3%, con un valor de p < 0,05. Esto indica que una adecuada formación y 

capacitación de docentes contribuye positivamente a la calidad del servicio educativo 

brindado. En base al valor de Rho = 0.324, esta relación es directa y significativa. Dicho en 

otras palabras, la formación y la capacitación de docentes repercuten positivamente sobre 

la calidad del servicio educativo.   

Quinta: el análisis de correlación utilizando el coeficiente de Rho Spearman lleva a la 

conclusión de que existe una relación significativa y directa entre la formación y 

capacitación de docentes, y la calidad del servicio educativo en los docentes del Proyecto 

de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. La relación identificada 

fue del 51,3%, con un valor de p < 0,05. Esto indica que una adecuada formación y 
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capacitación de docentes contribuye positivamente a la calidad del servicio educativo 

brindado, de acuerdo al valor del coeficiente igual a 0,494.   
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RECOMENDACIONES 

Luego de concluir la investigación sobre la gestión institucional y la calidad de servicio 

educativo, se registran recomendaciones, cuyo propósito es generar la significación de las 

variables referidas, para el crecimiento y desarrollo de las instituciones educativas, sin dejar al 

margen el universo de la investigación científica.  

Primera: se recomienda realizar una evaluación exhaustiva de las prácticas de gestión, 

abordando aspectos como la correcta asignación de recursos, la toma de decisiones, la 

planificación estratégica y la administración de procesos educativos. Así mismo, definir 

indicadores de calidad, como resultados académicos, satisfacción de estudiantes y padres de 

familia y la retención escolar.  

Segunda: se recomienda incorporar y considerar las necesidades específicas de la 

Institución Educativa, de manera que las soluciones planteadas puedan guardar una importante 

concordancia con la situación particular del contexto. Para ello, se sugiere como medida 

necesaria entablar un diálogo constante con los actores clave involucrados en estas prácticas, de 

manera que las propuestas para la calidad educativa sean adecuadas y eficaces. 

Tercera: se recomienda identificar los diversos estilos de liderazgo presentes y cómo 

cada uno influye en los docentes y la calidad del servicio, así mismo, observar la calidad de la 

comunicación, revisar decisiones y políticas institucionales, y evaluar el clima organizacional, 

el cual brindará una comprensión más profunda de cómo se manifiesta el liderazgo en la 

institución. También, se recomienda monitorear el desempeño docente y comparar el estilo de 

liderazgo actual con las mejores prácticas, esto permitirá identificar áreas de mejora.  

Cuarta: se recomienda realiza una evaluación exhaustiva de las necesidades de 

formación de los docentes; esto implica identificar áreas de debilidad y fortaleza en su 
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competencia pedagógica y su conocimiento del contenido. También desarrolla programas de 

formación que estén diseñados para abordar las necesidades específicas de los docentes. Estos 

programas deben ser personalizados y flexibles para adaptarse a las necesidades individuales. 

Por último, implementa programas de mentoría donde docentes más experimentados trabajen 

con aquellos que están menos experimentados. El acompañamiento en el aula puede ser 

altamente efectivo para el desarrollo profesional. 

Quinta: se recomienda evaluar la infraestructura tecnológica actual de la institución 

para asegurarse de que haya acceso a computadoras, dispositivos móviles, conectividad a 

Internet y software educativo adecuado. Así mismo, proporcionar formación en TIC a los 

docentes, la cual debe incluir tanto habilidades técnicas como estrategias pedagógicas para 

integrar efectivamente la tecnología en el aula. Por último, asegúrate de que los estudiantes 

tengan acceso a dispositivos adecuados para el aprendizaje en línea, ya sea proporcionando 

dispositivos en la escuela o facilitando el acceso a través de programas de préstamo. 
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ANEXOS 

 

a.   Matriz de consistencia 

 

Gestión Institucional y Calidad de Servicio Educativo en los Docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 

Quispicanchi Cusco 2021. 

TITULO PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES Y 

DIMENSIONES   
METODOLOGIA 

Gestión institucional 
y calidad de servicio 
educativo en los 
docentes del 
Proyecto de 

Educación Rural Fe 

y Alegría 44 

Quispicanchi Cusco 

2021 

 

 

 

 

P. GENERAL O. GENERAL H. GENERAL Variable 1: Gestión 

Institucional 

Dimensiones  

✓ “Gestión educativa.”  

✓ Liderazgo directivo.” 

✓ Formación y capacitación.” 

✓ Tecnologías de información 

y comunicación.” 

Variable 2: Calidad de 

Servicio educativo   

Dimensiones:   

✓ “Servicios académicos. 

✓ Servicios de laboratorios, 

infraestructura, 

mantenimiento y limpieza. 

✓ Servicio de préstamo de 

material bibliográfico. 

✓ Servicios de actividades 

culturales, recreativas y 

deportivas. 

Tipo y nivel: 

Cuantitativo 

Diseño de 

Investigación: 

No experimental  
Tipología: 

  

 
 

 
M = Muestra 
O1 = Observación de la 
variable 1 
O2 = Medida de la 
variable 2 
r = Relación entre las 
variables. 

¿En qué medida la gestión 

institucional se relaciona 

con la calidad de servicio 

educativo en los docentes 

del Proyecto de Educación 

Rural Fe y Alegría 44 

Quispicanchi Cusco 2021?  

Determinar en qué medida 

la gestión institucional se 

relaciona con la calidad de 

servicio educativo en los 

docentes del Proyecto de 

Educación Rural Fe y 

Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021 

La gestión institucional se 
relaciona, en forma 
significativa y directa, con la 
calidad de servicio educativo 
en los docentes del  

Proyecto de Educación Rural 

Fe y Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021.  

 

P. ESPECÍFICOS O. ESPECÍFICOS H. ESPECÍFICAS 

¿En qué medida el 

liderazgo directivo se 

relaciona con la calidad de 

servicio educativo, en los 

docentes del Proyecto de 

Educación Rural Fe y 

Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021? 

 

 

Determinar en qué medida 
el liderazgo directivo se 
relaciona con la calidad de 
servicio educativo, en los 
docentes del Proyecto de 
Educación Rural Fe y  

Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021. 

 

 

 

El liderazgo directivo se 

relaciona, en forma 

significativa y directa, con 

calidad de servicio educativo 

en los docentes del Proyecto de 

Educación Rural Fe y Alegría 

44 Quispicanchi Cusco 2021. 

 

 

La formación y la capacitación 

de docentes se relacionan, en 



 

 

¿En qué medida la 

formación y la 

capacitación de docentes 

se relaciona con la calidad 

de servicio educativo, en 

los docentes del Proyecto 

de Educación Rural Fe y 

Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021? 

 

 

¿En qué medida las 

tecnologías de información 

y comunicación se 

relaciona con la calidad de 

servicio educativo en los 

docentes del Proyecto de 

Educación Rural Fe y 

Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021? 

 

Determinar en qué medida 

la formación y la 

capacitación de docentes 

se relaciona con la calidad 

de servicio educativo, en 

los docentes del Proyecto 

de Educación Rural Fe y 

Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021.   

 

 

Determinar en qué medida 

las tecnologías de 

información y 

comunicación se relaciona 

con la calidad de servicio 

educativo, en los docentes 

del Proyecto de Educación 

Rural Fe y Alegría 44 

Quispicanchi Cusco 2021 

forma significativa y directa, 

con calidad de servicio 

educativo, en los docentes del 

Proyecto de Educación Rural 

Fe y Alegría 44 Quispicanchi 

Cusco 2021.   

 

 

 

 

 

Las tecnologías de 

información y comunicación 

se relacionan, en forma 

significativa y directa, con 

calidad de servicio educativo, 

en los docentes del Proyecto de 

Educación Rural Fe y Alegría 

44 Quispicanchi Cusco 2021 

✓ Servicio prestado en la 

cafetería. 

✓ Servicios prestados por el 

área de desarrollo humano y 

bienestar. 

✓ Servicios de salud de la 

Institución. 

✓ Satisfacción general” 

  

  
Población: 
Total 122 Docentes.  
 
Muestra: 
Directa se trabajó con los 
122 docentes.  
 
Técnicas/ Instrumentos 

Encuestas/ Cuestionarios 
para 
ambas variables 
 
Técnicas para el análisis 

de datos 
Pruebas estadísticas de 
Alfa de Cron Bach. 
 

 

 

  



 

 

 

b.  Instrumentos de recolección de datos 

Encuesta para medir Gestión Institucional  

INSTRUCCIÓN. Le solicitamos llenar estos instrumentos, elaborados para recabar in 

formación, totalmente confidencial, sobre la Gestión institucional y la Calidad del servicio 

educativo, en el Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Cusco, Perú, cuyo propósito 

corresponde a una investigación. En este sentido, agradecemos mucho su colaboración y 

honestidad, al dar las respuestas a estos instrumentos.  

Lea cuidadosamente el enunciado y marque con una X la respuesta, de acuerdo con la siguiente 

escala:  

(1) Totalmente en desacuerdo  

(2) En desacuerdo  

(3) Ni en desacuerdo, ni de acuerdo  

(4) De acuerdo  

(5) Totalmente de acuerdo.  

  

  Gestión institucional    

Incorrecto  

 

Corregir  

 

Correcto  

  Gestión educativa   1  2  3  

1  La gestión institucional del equipo directivo 

está acorde con las necesidades de la 

institución educativa.  

     x 

2  El equipo directivo informa periódicamente 

sobre los logros de la institución educativa.  

     x 

3  El equipo directivo está comprometido con la 

formación en valores de los alumnos.  

      



 

 

4  El equipo directivo se preocupa por mantener 

la disciplina para favorecer el trabajo 

educativo.  

     x 

5  El director tiene propuestas institucionales con 

la visión orientada hacia el desarrollo de la 

calidad educativa.  

     x 

6  Generalmente en las reuniones de trabajo 

con el director, éste respeta la opinión de los 

docentes.  

     x 

7  En las reuniones de trabajo con el equipo 

directivo, los docentes aportan con ideas que 

favorecen la gestión institucional.  

     x 

8  El equipo directivo informa periódicamente 

sobre los recursos económicos de la institución 

educativa.  

     x 

9  La comunicación en la institución educativa es 

asertiva  

     x 

10  Existe un diálogo continuo y permanente entre 

los miembros de la comunidad educativa.  

     x 

11  Se entrega resoluciones de reconocimiento 

por el cumplimiento de su labor eficiente a 

sus docentes, administrativos y alumnos.  

     x 

12  Existen como normas las encuestas de 

valoración sobre actitudes y comportamientos 

para los miembros de la institución.  

     x 

13  Existen reconocimientos públicos de sus 

alumnos, administrativos y docente que 

alcanzan puntajes óptimos.  

     x 

  Liderazgo directivo  1  2  3  

14  En las reuniones de trabajo con el director, él 

respeta la opinión de CONEI, APAFA.  

     x 

15  El equipo directivo lidera los cambios en el 

proceso educativo.  

     x 

16  El director tiene estilo democrático y 

transformador en la I.E.  

     x 

17  El equipo directivo facilita la 

participación de los educandos en la toma 

de decisiones.  

     x 



 

 

18  La gestión del equipo directivo facilita 

que los docentes, personal auxiliar y de 

apoyo de la institución participen en las 

comisiones de trabajo y jornadas 

pedagógicas.  

     x 

19  En la elaboración del Proyecto Educativo 

Institucional participan los docentes, el 

personal de apoyo y la APAFA.  

     x 

20  El equipo directivo prioriza la solución 

de problemas según su importancia.  

     x 

21  El equipo directivo lidera el trabajo en 

equipo para resolver los problemas 

institucionales.  

     x 

22  Los directivos convocan a reuniones para 

solucionar los problemas que se presentan en la 

Institución.  

      

  Formación y capacitación de docente  1  2  3  

23  Considera que el equipo directivo fomenta 

capacitaciones constantes para docentes 

     x 

24 El equipo directivo promueve la actualización 

pedagógica de los docentes. 

  x 

25 Considera que la gestión del equipo directivo 

ha posibilitado que los docentes se encuentren 

capacitados 

  x 

26  El equipo directivo incentiva a los docentes a 

alcanzar un grado académico superior, como 

una maestría o doctorado 

     x 

27  La dirección de la Institución educativa brinda 

información relacionada a la especialización 

docente  

     x 

28 El director promueve capacitaciones para todo 

el personal 

  x 

29  Se realizan jornadas pedagógicas para la 

evaluación del trabajo educativo.  

     x 

30  Participas periódicamente en diplomados que 

ofrecen las universidades  

     x 

  Tecnologías de información y comunicación  1  2  3  

31  El equipo directivo gestiona eficientemente el 

aprovisionamiento de internet y wifi para la 

institución  

     x 



 

 

32  Los docentes refuerzan sus clases a través del 

aula virtual  

     x 

33  Durante las clases los docentes trabajan con la 

biblioteca virtual  

     x 

34  En la institución educativa se fomenta el uso 

de tecnologías de información y comunicación 

con fines de investigación  

     x 

35  Se hace uso de la plataforma web de la 

Institución educativa para mantener 

comunicación con los padres de familia  

      

  

  



 

 

Encuesta para medir la Calidad del Servicio Educativo 

  (1) Muy Insatisfecho (2) Insatisfecho  (3) Indiferente (4) Satisfecho (5) Muy satisfecho   

  Calidad de servicio educativo             

  Servicios académicos   1  2  3  4  5  

1  ¿Cuál es su percepción acerca de la exigencia 

académica en su Institución?  

          

2  ¿La programación de los horarios de clase es adecuada 

para usted?  

          

3  ¿Cuál es su percepción acerca de los servicios 

académicos virtuales de la Institución?  

          

4  ¿Cuál es su percepción acerca de la responsabilidad de la 

Institución para con los docentes?  

          

5  ¿Cuál es su percepción acerca de la responsabilidad de la 

Institución para con los estudiantes? 

          

6  ¿Cuál es su percepción sobre la gestión para la programación 

de los profesores sobre las actividades? (fechas exactas de 

exámenes, de entrega de trabajos, etc.)  

          

7  ¿Cuál es su percepción acerca de los estándares de la 

Institución para el proceso de evaluación estudiantil?  

          

8  ¿Cuál es su percepción sobre la gestión para la adecuada 

presentación de la Institución en relación a la 

planificación curricular?  

          

  Servicios de laboratorios, infraestructura, mantenimiento 

y limpieza  

1  2  3  4  5  

9  ¿Cuál es su percepción acerca del uso de mobiliario 

tecnológico? Por ejemplo, computadoras, laptops, etc. 

          

10  ¿Cuál es su percepción sobre la calidad de los equipos, 

material e instrumentos de los laboratorios?  

          

11  ¿Cuál es su percepción acerca de la disponibilidad del 

software especializado en sus áreas de interés?  

          

12  ¿Cuál es su percepción acerca de la infraestructura de las aulas 

de clase de su Institución?  

           

13  ¿Cuál es su percepción acerca del estado de los espacios libres 

(plazoletas, corredores, etc.)?  

          

14 ¿Le parece adecuado el estado de las zonas verdes de su 

institución? 

     



 

 

15  ¿Cuál es su percepción acerca de la limpieza de su institución?           

  Servicio de préstamo de material bibliográfico  1  2  3  4  5  

16  ¿Considera que el servicio que brindan en la Biblioteca es 

adecuado?  

          

17  ¿La información sobre las nuevas adquisiciones (libros, 

videos, etc.) de la biblioteca es difundida por los medios 

adecuados?  

          

18  ¿Los horarios establecidos para la atención al público en la 

biblioteca son convenientes?  

          

19  ¿Cuál es su percepción acerca del estado de las instalaciones 

físicas de la biblioteca, (infraestructura)?  

          

20  ¿Existe una adecuada disponibilidad del material bibliográfico 

(libros, videos etc.) que usted necesita?  

          

  Servicios de actividades culturales, recreativas y 

deportivas  

1  2  3  4  5  

21  ¿Los horarios de funcionamiento de los diferentes servicios 

prestados en el área deportiva son oportunos?  

          

22  ¿Cuál es su percepción acerca de la atención al público por 

parte de los funcionarios del área deportiva en cuanto a 

amabilidad y conocimiento del trabajo desempeñado?  

          

23  ¿El estado de las instalaciones físicas para las actividades 

deportivas, recreativas y culturales es adecuado?  

          

24  ¿La disponibilidad actual de los implementos necesarios para 

las actividades deportivas, culturales y recreativas es la 

requerida?  

          

  Servicios de cafetería  1  2  3  4  5  

25  ¿Cuál es su percepción sobre el estado de las instalaciones 

físicas de la cafetería, en aseo y orden?  

          

26  ¿Cuál es su percepción acerca de la atención al público por 

parte del personal de la cafetería, en amabilidad y rapidez?  

          

27  ¿Los horarios de atención de la cafetería son convenientes 

para usted?  

          

28  ¿La calidad de los alimentos y bebidas disponibles en la 

cafetería es adecuada?  

          

  Servicios en el área de desarrollo humano y bienestar  1  2  3  4  5  



 

 

29  ¿La información sobre los diferentes servicios prestados por el 

área de desarrollo humano y bienestar es adecuada?  

          

30  ¿Los horarios prestados por el área de desarrollo humano y 

bienestar son oportunos?  

          

31  ¿Las instalaciones físicas del área de desarrollo humano y 

bienestar son cómodas y permanecen limpias?  

          

32  ¿El área de desarrollo humano y bienestar cumple 

satisfactoriamente con los servicios ofrecidos?  

          

33  ¿El personal del área de desarrollo humano y bienestar es 

respetuoso y amable con los usuarios?  

          

  Servicios de salud  1  2  3  4  5  

34  ¿El personal del servicio de salud es respetuoso y amable con 

el usuario?  

          

35  ¿El horario en que se presta el servicio de salud es oportuno?            

36  ¿Cuál es su percepción acerca del tiempo de espera para 

acceder al servicio de salud?  

          

37  ¿El personal del servicio de salud tiene la preparación y 

destrezas adecuadas para esta función?  

          

  Satisfacción general  1  2  3  4  5  

38  ¿Cuál es su nivel de satisfacción general con su institución 

educativa?  

          

     

AUTORIZACIÓN CONSENTIDA. Mi participación es voluntaria y consentida, porque 

soy consciente de que estoy participando sin vulnerar principios y valores éticos, sin atentar 

contra la salud y el bienestar de nadie ni de mi persona, solamente en el contexto de una 

investigación 

 

 



 

 

b. Matriz de instrumentos 

c. Variable Dimensiones Indicadores N° Ítems Ítems Escala de medición 

Gestión 

institucional 

Gestión 

educativa  

Necesidades de la 

IE 

Comunicación 

oportuna 

Compromiso con 

la formación y 

disciplina 

estudiantil 

Propuestas para 

la calidad 

educativa 

Reuniones de 

trabajo 

Rendición de 

cuentas 

Dialogo 

adecuado y 

asertivo 

Valoración y 

reconocimiento 

de logros 

 

1-13 1. La gestión institucional del equipo 

directivo está acorde con las 

necesidades de la institución educativa. 

2. El equipo directivo informa 

periódicamente sobre los logros de la 

institución educativa. 

3. El equipo directivo está 

comprometido con la formación en 

valores de los alumnos. 

4. El equipo directivo se preocupa por 

mantener la disciplina para favorecer el 

trabajo educativo. 

5. El director tiene propuestas 

institucionales con la visión orientada 

hacia el desarrollo de la calidad 

educativa. 

6. Generalmente en las reuniones de 

trabajo con el director, éste respeta la 

opinión de los docentes.  

7. En las reuniones de trabajo con el 

equipo directivo, los docentes aportan 

con ideas que favorecen la gestión 

institucional. 

8. El equipo directivo informa 

periódicamente sobre los recursos 

económicos de la institución educativa. 

9. La comunicación en la institución 

educativa es asertiva. 

(1) Totalmente en 

desacuerdo  

(2) En desacuerdo  

(3) Ni en 

desacuerdo, ni de 

acuerdo  

(4) De acuerdo  

(5) Totalmente de 

acuerdo. 



 

 

10. Existe un diálogo continuo y 

permanente entre los miembros de la 

comunidad educativa. 

11. Se entrega resoluciones de 

reconocimiento por el cumplimiento de 

su labor eficiente a sus docentes, 

administrativos y alumnos. 

12. Existen como normas las encuestas 

de valoración sobre actitudes y 

comportamientos para los miembros de 

la institución. 

13. Existen reconocimientos públicos 

de sus alumnos, administrativos y 

docente que alcanzan puntajes óptimos. 

Liderazgo 

directivo 

Respeto de las 

opiniones 

Gestión de 

procesos de 

cambio 

Democracia y 

participación en 

toma de 

decisiones 

Participación en 

comisiones y 

proyectos de la I 

E 

Mecanismos de 

solución de 

problemas 

14-22 14. En las reuniones de trabajo con el 

director, él respeta la opinión de 

CONEI, APAFA. 

15. El equipo directivo lidera los 

cambios en el proceso educativo. 

16. El director tiene estilo democrático 

y transformador en la I.E. 

17. El equipo directivo facilita la 

participación de los educandos en la 

toma de decisiones. 

18. Los docentes y personal auxiliar y 

de apoyo de la institución participan en 

las comisiones de trabajo y jornadas 

pedagógicas. 

19. En la elaboración del Proyecto 

Educativo Institucional participan los 

docentes, el personal de apoyo y la 

APAFA. 



 

 

20. El equipo directivo prioriza la 

solución de problemas según su 

importancia. 

21. El equipo directivo lidera el trabajo 

en equipo para resolver los problemas 

institucionales. 

22. Los directivos convocan a reuniones 

para solucionar los problemas que se 

presentan en la Institución. 

Formación y 

capacitación 

 

 

Capacitación y 

actualización a 

docentes 

Información e 

incentivo para 

especialización 

 

23-30 23. Posees grado de magíster 

24. Obtuviste tu grado de doctor 

25. Tienes tu segunda especialidad 

26. El equipo directivo promueve la 

actualización pedagógica de los 

docentes. 

27. Los docentes de la Institución están 

capacitados y actualizados 

28. Se realizan jornadas pedagógicas 

para la evaluación del trabajo educativo. 

29. El director promueve capacitaciones 

para todo el personal 

30. Participas periódicamente en 

diplomados que ofrecen las 

universidades 

Tecnologías 

de la 

información y 

comunicación 

Gestión de 

recurso de 

internet 

Aula y 

biblioteca 

virtual 

31-35 31. La institución educativa posee 

internet, wifi. 

32. Los docentes refuerzan sus clases a 

través del aula virtual. 

33. Durante las clases los docentes 

trabajan con la biblioteca virtual. 



 

 

Uso de la 

tecnología en la 

I E 

 

34. En la institución educativa utiliza la 

exploración de información en 

Cybertesis de las universidades. 

35. La comunicación con los padres de 

familia se realiza a través de la página 

web de la institución. 

 

Variable Dimensiones Indicadores N° Ítems Ítems Escala de medición 

Calidad del 

servicio 

educativo 

Servicios 

académicos  

Exigencia 

académica 

Programación de 

horarios 

Servicios 

virtuales 

Responsabilidad 

institucional 

Programación de 

actividades 

académicas 

Planificación 

curricular 

  

  

1-8 

1. ¿Cuál es su percepción acerca de la 

exigencia académica en su Institución? 

2. ¿La programación de los horarios de 

clase es adecuada para usted? 

3. ¿Cuál es su percepción acerca de los 

servicios del campus virtual de la 

Institución? 

4. ¿Cuál es su percepción en general acerca 

de los profesores de la Institución, en 

cuanto a responsabilidad, dominio de los 

cursos y metodología de enseñanza? 

5. ¿Cuál es su percepción acerca del trato 

hacia los estudiantes reflejado en 

amabilidad y respeto, por parte de los 

profesores de la Institución? 

6. ¿Cuál es su percepción sobre la 

programación de los profesores sobre las 

actividades? (fechas exactas de exámenes, 

de entrega de trabajos, etc.) 

7. ¿Cuál es su percepción acerca de la 

objetividad de los profesores para 

calificar? 

(1) Muy Insatisfecho  

(2) Insatisfecho   

(3) Indiferente  

(4) Satisfecho  

(5) Muy satisfecho   



 

 

8. ¿Cuál es su percepción sobre la 

presentación personal de los profesores? 

(aseo, vestido apropiado) es asertiva. 

Servicios de 

laboratorios, 

infraestructura, 

mantenimiento 

y limpieza 

Uso de 

mobiliario 

tecnológico 

Calidad del 

laboratorio 

Disponibilidad 

de softwares 

Aulas  

Espacios libres y 

áreas verdes 

Limpieza de la I 

E 

  

9-15 

9. ¿Cuál es su percepción acerca del uso 

que le dan los docentes al Campus virtual?  

10. ¿Cuál es su percepción sobre la calidad 

de los equipos, material e instrumentos de 

los laboratorios?  

11. ¿Cuál es su percepción acerca de la 

disponibilidad del software especializado 

en sus áreas de interés?  

12. ¿Cuál es su percepción acerca de la 

infraestructura de las aulas de clase de su 

Institución?  

13. ¿Cuál es su percepción acerca del 

estado de los espacios libres (plazoletas, 

corredores, etc.)?  

14. ¿Cuál es su percepción acerca de la 

limpieza de su institución? 

15. ¿Le parece adecuado el estado de las 

zonas verdes de su institución? 

 

Servicio de 

préstamo de 

material 

bibliográfico 

 

Horarios de 

funcionamiento 

de lozas 

deportivas 

Calidad de la 

atención 

Estado de las 

instalaciones 

Disponibilidad 

de implementos 

  

16-20 

16. ¿Considera que el servicio que le 

brindan en la Biblioteca es adecuado?  

17. ¿La información sobre las nuevas 

adquisiciones (libros, videos, etc.) de la 

biblioteca es difundida por los medios 

adecuados?  

18. ¿Los horarios establecidos para la 

atención al público en la biblioteca son 

convenientes?  

 



 

 

19. ¿Cuál es su percepción acerca del 

estado de las instalaciones físicas de la 

biblioteca, (infraestructura)?  

20. ¿Existe una adecuada disponibilidad 

del material bibliográfico (libros, videos 

etc.) que usted necesita? 

Servicio de 

actividades 

culturales, 

recreativas y 

deportivas 

Horarios de 

funcionamiento 

de lozas 

deportivas 

Calidad de la 

atención 

Estado de las 

instalaciones 

Disponibilidad 

de implementos 

31-35 21. ¿Los horarios de funcionamiento de los 

diferentes servicios prestados en el área 

deportiva son oportunos?  

22. ¿Cuál es su percepción acerca de la 

atención al público por parte de los 

funcionarios del área deportiva en cuanto a 

amabilidad y conocimiento del trabajo 

desempeñado?  

23. ¿El estado de las instalaciones físicas 

para las actividades deportivas, recreativas 

y culturales es adecuado?  

24. ¿La disponibilidad actual de los 

implementos necesarios para las 

actividades deportivas, culturales y 

recreativas es la requerida? 

 

Servicio 

prestado en la 

cafetería 

Estado de las 

instalaciones 

Calidad de la 

atención al 

público 

Horarios de 

atención 

adecuados 

25-28 25. ¿Cuál es su percepción sobre el estado 

de las instalaciones físicas de la cafetería, 

en aseo y orden?  

26. ¿Cuál es su percepción acerca de la 

atención al público por parte del personal 

de la cafetería, en amabilidad y rapidez?  

27. ¿Los horarios de atención de la 

cafetería son convenientes para usted?  

28. ¿La calidad de los alimentos y bebidas 

disponibles en la cafetería es adecuada? 

 



 

 

Calidad de 

productos 

ofrecidos 

Servicios 

prestados por 

el área de 

desarrollo 

humano y 

bienestar 

Información 

sobre servicios 

Horarios 

oportunos 

Comodidad y 

limpieza de 

oficinas 

Cumplimiento 

de servicios 

Respeto y 

amabilidad 

34- 37 29. ¿La información sobre los diferentes 

servicios prestados por el área de 

desarrollo humano y bienestar es 

adecuada?  

30. ¿Los horarios prestados por el área de 

desarrollo humano y bienestar son 

oportunos?  

31. ¿Las instalaciones físicas del área de 

desarrollo humano y bienestar son 

cómodas y permanecen limpias?  

32. ¿El área de desarrollo humano y 

bienestar cumple satisfactoriamente con 

los servicios ofrecidos?  

33. ¿El personal del área de desarrollo 

humano y bienestar es respetuoso y amable 

con los usuarios? 

 

Servicios de 

salud de la 

Institución 

Respeto y 

amabilidad del 

personal 

Horarios 

oportunos 

Tiempo de 

espera para la 

atención 

Pertinencia de la 

atención 

 34. ¿El personal del servicio de salud es 

respetuoso y amable con el usuario?  

35. ¿El horario en que se presta el servicio 

de salud es oportuno?  

36. ¿Cuál es su percepción acerca del 

tiempo de espera para acceder al servicio 

de salud?  

37. ¿El personal del servicio de salud tiene 

la preparación y destrezas adecuadas para 

esta función? 

 

Satisfacción  

General 

Nivel de 

satisfacción 

38 ¿Cuál es su nivel de satisfacción general 

con su institución educativa? 

 



 

 

 

d. Medios de verificación  

Confiabilidad de los Instrumentos 

Prueba piloto de confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumento de la variable 

Gestión Institucional   

Cuadro 1 

Procesamiento de casos  

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

 

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

 

Cuadro 2 

 

Resultado de la estadística de fiabilidad  

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,928 31 

 

En el cuadro 1 y 2 se observa que el cálculo de la prueba de coeficiencia de Alfa de 

Cronbach resulto 928 indicando que el instrumento tiene un nivel excelente para ser aplicado 

en la muestra investigada.  

 

Prueba piloto de confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumento de la variable la 

calidad del servicio educativo. 

Cuadro 3 



 

 

Procesamiento de casos  

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

 

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

Cuadro 4 

Resultados de la estadística de fiabilidad  

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,776 43 

 

En el cuadro 3 y 4 se observa que el cálculo de la prueba de coeficiencia de Alfa de 

Cronbach resulto 776 indicando que el instrumento tiene un nivel excelente para ser aplicado 

en la muestra investigada.  



 

 

Especialistas encargados de la validación del instrumento de investigación 

N° Nombre  Grado  Código ORCID 

1 Carlos Alberto Vásquez 

Villanueva 

Doctorado en 

Administración 

https://orcid.org/0000-

0002-0782-7364  

2 Eloy Colque-Díaz Magister en 

Investigación y 

Docencia 

Universitaria 

https://orcid.org/0000-

0003-4555-0674  

3 Madeleine Campos Ramírez Magíster en Gestión 

Educativa 

https://orcid.org/0000-

0002-4046-2176  

https://orcid.org/0000-0002-0782-7364
https://orcid.org/0000-0002-0782-7364
https://orcid.org/0000-0003-4555-0674
https://orcid.org/0000-0003-4555-0674
https://orcid.org/0000-0002-4046-2176
https://orcid.org/0000-0002-4046-2176


 

 

Carta de Validación por Expertos  



 

 

Carta de Validación por Expertos  

  

 



 

 

Carta de Validación por Expertos  

  



 

  

  

Validación del Instrumento I 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL 

CUSCO 

ESCUELA POS GRADO 

MAESTRÍA EN EDUCACIÓN MENCIÓN GESTIÓN DE LA EDUCACIÓN 

                                 VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

1. DATOS GENERALES: 

TÍTULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN: GESTIÓN INSTITUCIONAL Y 

CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO, EN LOS DOCENTES DEL PROYECTO DE 

EDUCACIÓN RURAL FE Y ALEGRÍA 44, QUISPICANCHI-CUSCO 2021. 

 

1.1. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA  

          INVESTIGADORA: Br. Sally Beronika Barrientos Mojonero   

 

2. DATOS DEL EXPERTO: 

1.2.Nombre y apellido: Carlos Alberto Vásquez Villanueva  

1.3.Lugar y fecha: Lima, 2 de noviembre de 2021. 

 

3. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

 

MUY DEFICIENTE (1)        DEFICIENTE (2)            ACEPTABLE (3)         

BUENO (4)             EXCELENTE (5). 

 

CRITERIOS INDICADORES  1 2 3 4 5 

CLARIDAD Los ítems están redactados con lenguaje apropiado y 

libre de ambigüedades acorde con los sujetos muestrales.  

    5 

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los ítems del instrumento 

permitirán recoger la información objetiva, sobre Liderazgo 

directivo en todas sus dimensiones e indicadores 

conceptuales y operacionales.  

    5 

ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el 

conocimiento científico, tecnológico y legal inherente a la 

aplicación de liderazgo directivo.  

    5 



 

  

 

4. Instrumento de la variable gestión institucional  

 Gestión institucional    

Incorrecto  

 

Corregir  

 

Correcto  

  Gestión educativa   1 2 3 

1  La gestión institucional del equipo directivo 

está acorde con las necesidades de la 

institución educativa.  

    x 

ORGANIZACIÓN Los ítems del instrumento reflejan organicidad 

lógica entre la definición operacional y conceptual respecto 

a al liderazgo directivo 

    5 

SUFICIENCIA Los ítems del instrumento son suficientes en 

cantidad y calidad acorde con la variable, dimensiones e 

indicadores. 

    5 

INTENCIONALIDAD Los ítems del instrumento son coherentes con el tipo 

de investigación y respondes a los objetivos, hipótesis y 

variable de estudio 

    5 

CONSISTENCIA La información que se recoja a través de los ítems 

del instrumento, permitirá analizar, describir y explicar la 

realidad motivo de la investigación  

    5 

COHERENCIA Los ítems del instrumento expresan y se relacionan 

con los indicadores de la dimensión liderazgo directivo 

    5 

METODOLOGÍA La relación entre la técnica y los instrumentos 

propuestos responden al propósito de la investigación. 

    5 

TOTAL     4

5 

  



 

  

2  El equipo directivo informa periódicamente 

sobre los logros de la institución educativa.  

    x 

3  El equipo directivo está comprometido con la 

formación en valores de los alumnos.  

     

4  El equipo directivo se preocupa por mantener 

la disciplina para favorecer el trabajo 

educativo.  

    x 

5  El director tiene propuestas institucionales con 

la visión orientada hacia el desarrollo de la 

calidad educativa.  

    x 

6  Generalmente en las reuniones de trabajo 

con el director, éste respeta la opinión de los 

docentes.  

    x 

7  En las reuniones de trabajo con el equipo 

directivo, los docentes aportan con ideas que 

favorecen la gestión institucional.  

    x 

8  El equipo directivo informa periódicamente 

sobre los recursos económicos de la institución 

educativa.  

    x 

9  La comunicación en la institución educativa es 

asertiva  

    x 

10  Existe un diálogo continuo y permanente entre 

los miembros de la comunidad educativa.  

    x 

11  Se entrega resoluciones de reconocimiento 

por el cumplimiento de su labor eficiente a 

sus docentes, administrativos y alumnos.  

    x 

12  Existen como normas las encuestas de 

valoración sobre actitudes y comportamientos 

para los miembros de la institución.  

    x 

13  Existen reconocimientos públicos de sus 

alumnos, administrativos y docente que 

alcanzan puntajes óptimos.  

    x 

  Liderazgo directivo  1  2  3 

14  En las reuniones de trabajo con el director, él 

respeta la opinión de CONEI, APAFA.  

    x 

15  El equipo directivo lidera los cambios en el 

proceso educativo.  

    x 

16  El director tiene estilo democrático y 

transformador en la I.E.  

    x 

17  El equipo directivo facilita la 

participación de los educandos en la toma 

de decisiones.  

    x 



 

  

18  La gestión del equipo directivo facilita 

que los docentes, personal auxiliar y de 

apoyo de la institución participen en las 

comisiones de trabajo y jornadas 

pedagógicas.  

    x 

19  En la elaboración del Proyecto Educativo 

Institucional participan los docentes, el 

personal de apoyo y la APAFA.  

    x 

20  El equipo directivo prioriza la solución 

de problemas según su importancia.  

    x 

21  El equipo directivo lidera el trabajo en 

equipo para resolver los problemas 

institucionales.  

    x 

22  Los directivos convocan a reuniones para 

solucionar los problemas que se presentan en la 

Institución.  

     

  Formación y capacitación de docente  1  2  3 

23  Considera que el equipo directivo fomenta 

capacitaciones constantes para docentes 

    x 

24 El equipo directivo promueve la actualización 

pedagógica de los docentes. 

  x 

25 Considera que la gestión del equipo directivo 

ha posibilitado que los docentes se encuentren 

capacitados 

  x 

26  El equipo directivo incentiva a los docentes a 

alcanzar un grado académico superior, como 

una maestría o doctorado 

    x 

27  La dirección de la Institución educativa brinda 

información relacionada a la especialización 

docente  

    x 

28 El director promueve capacitaciones para todo 

el personal 

  x 

29  Se realizan jornadas pedagógicas para la 

evaluación del trabajo educativo.  

    x 

30  Participas periódicamente en diplomados que 

ofrecen las universidades  

    x 

  Tecnologías de información y comunicación  1  2  3 

31  El equipo directivo gestiona eficientemente el 

aprovisionamiento de internet y wifi para la 

institución  

    x 

32  Los docentes refuerzan sus clases a través del 

aula virtual  

    x 



 

  

33  Durante las clases los docentes trabajan con la 

biblioteca virtual  

    x 

34  En la institución educativa se fomenta el uso 

de tecnologías de información y comunicación 

con fines de investigación  

    x 

35  Se hace uso de la plataforma web de la 

Institución educativa para mantener 

comunicación con los padres de familia  

    x 

 

5. Instrumento de la variable calidad de servicio educativo  

Calidad de servicio educativo   Incorrecto   Corregir    Correcto  

Servicios académicos   1 2 3 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

exigencia académica en su Institución?  

  x 

¿La programación de los horarios de clase 

es adecuada para usted?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca de los 

servicios académicos virtuales de la 

Institución?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

responsabilidad de la Institución para con los 

docentes?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

responsabilidad de la Institución para con 

los estudiantes? 

  x 

¿Cuál es su percepción sobre la gestión para la 

programación de los profesores sobre las 

actividades? (fechas exactas de exámenes, de 

entrega de trabajos, etc.)  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca de los estándares 

de la Institución para el proceso de evaluación 

estudiantil?  

  x 

¿Cuál es su percepción sobre la gestión 

para la adecuada presentación de la 

Institución en relación a la planificación 

curricular?  

  x 

Servicios de laboratorios, infraestructura, 

mantenimiento y limpieza  

1 2 3 

¿Cuál es su percepción acerca del uso de 

mobiliario tecnológico? Por ejemplo, 

computadoras, laptops, etc. 

  x 



 

  

¿Cuál es su percepción sobre la calidad de los 

equipos, material e instrumentos de los 

laboratorios?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

disponibilidad del software especializado en sus 

áreas de interés?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

infraestructura de las aulas de clase de su 

Institución?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca del estado de los 

espacios libres (plazoletas, corredores, etc.)?  

  x 

¿Le parece adecuado el estado de las zonas 

verdes de su institución? 

  x 

¿Cuál es su percepción acerca de la limpieza de 

su institución? 

   

Servicio de préstamo de material 

bibliográfico  

1 2 3 

¿Considera que el servicio que brindan en la 

Biblioteca es adecuado?  

  x 

¿La información sobre las nuevas adquisiciones 

(libros, videos, etc.) de la biblioteca es difundida 

por los medios adecuados?  

  x 

¿Los horarios establecidos para la atención al 

público en la biblioteca son convenientes?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca del estado de las 

instalaciones físicas de la biblioteca, 

(infraestructura)?  

  x 

¿Existe una adecuada disponibilidad del material 

bibliográfico (libros, videos etc.) que usted 

necesita?  

  x 

Servicios de actividades culturales, 

recreativas y deportivas  

1 2 3 

¿Los horarios de funcionamiento de los 

diferentes servicios prestados en el área 

deportiva son oportunos?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca de la atención al 

público por parte de los funcionarios del área 

deportiva en cuanto a amabilidad y conocimiento 

del trabajo desempeñado?  

  x 

¿El estado de las instalaciones físicas para las 

actividades deportivas, recreativas y culturales es 

adecuado?  

  x 



 

  

¿La disponibilidad actual de los implementos 

necesarios para las actividades deportivas, 

culturales y recreativas es la requerida?  

  x 

Servicios de cafetería  1 2 3 

¿Cuál es su percepción sobre el estado de las 

instalaciones físicas de la cafetería, en aseo y 

orden?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca de la atención al 

público por parte del personal de la cafetería, en 

amabilidad y rapidez?  

  x 

¿Los horarios de atención de la cafetería son 

convenientes para usted?  

  x 

¿La calidad de los alimentos y bebidas 

disponibles en la cafetería es adecuada?  

  x 

Servicios en el área de desarrollo humano y 

bienestar  

1 2 3 

¿La información sobre los diferentes servicios 

prestados por el área de desarrollo humano y 

bienestar es adecuada?  

  x 

¿Los horarios prestados por el área de desarrollo 

humano y bienestar son oportunos?  

  x 

¿Las instalaciones físicas del área de desarrollo 

humano y bienestar son cómodas y permanecen 

limpias?  

  x 

¿El área de desarrollo humano y bienestar 

cumple satisfactoriamente con los servicios 

ofrecidos?  

  x 

¿El personal del área de desarrollo humano y 

bienestar es respetuoso y amable con los 

usuarios?  

  x 

Servicios de salud  1 2 3 

¿El personal del servicio de salud es respetuoso 

y amable con el usuario?  

  x 

¿El horario en que se presta el servicio de salud 

es oportuno?  

  x 

¿Cuál es su percepción acerca del tiempo de 

espera para acceder al servicio de salud?  

  x 

¿El personal del servicio de salud tiene la 

preparación y destrezas adecuadas para esta 

función?  

  x 

Satisfacción general  1 2 3 



 

  

¿Cuál es su nivel de satisfacción general con su 

institución educativa?  

  x 

 

  

6. OPINIÓN DE APLICABILIDAD: 

Al respecto de la aplicación del instrumento, opino que posee las condiciones 

necesarias y requeridas.   

 

7. PROMEDIO DE VALORACIÓN:  

 

 

 

8. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO: 

 

 

 

          Procede su aplicación         SI                              Debe corregirse 

 

 

                                                                                                                                                                                     

                         

 

 

 

Dr. Carlos Alberto Vásquez Villanueva 

      Dr. en Administración   

DNI:  00238680 

Celular: +51 989 249 852 

 

 

 

 

 

 

 

 

45 puntos 



 

  

Reporte de SUNEDU sobre los datos del especialista 

  



 

  

Validación del Instrumento II 

 

 

UNIVERDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL 

CUSCO 

ESCUELA POS GRADO 

MAESTRIA EN EDUCACIÓN MENCIÓN GESTIÓN DE LA EDUCACIÓN 

                                 VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

1. DATOS GENERALES: 

TÍTULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN: GESTIÓN INSTITUCIONAL 

Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO, EN LOS DOCENTES DEL 

PROYECTO DE EDUCACIÓN RURAL FE Y ALEGRÍA 44, 

QUISPICANCHI-CUSCO 2021. 
 

1.1. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA  

          INVESTIGADORA: Br. Sally Beronika Barrientos Mojonero  

 

2. DATOS DEL EXPERTO: 

1.2.Nombre y apellido: Eloy Colque Díaz  

1.3.Lugar y fecha: Lima, 28 de noviembre de 2021. 

 

3. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

MUY DEFICIENTE (1)        DEFICIENTE (2)            ACEPTABLE (3)         

BUENO (4)             EXCELENTE (5). 

 

CRITERIOS INDICADORES  1 2 3 4 5 

CLARIDAD Los ítems están redactados 

con lenguaje apropiado y libre de 

ambigüedades acorde con los sujetos 

maestrales.  

    5 

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los ítems 

del instrumento permitirán recoger la 

información objetiva, sobre 

Liderazgo directivo en todas sus 

dimensiones e indicadores 

conceptuales y operacionales.  

    5 

ACTUALIDAD El instrumento evidencia 

vigencia acorde con el conocimiento 

científico, tecnológico y legal 

    5 



 

  

 

  

4. Instrumento de la variable gestión institucional 

 Gestión institucional    

Incorrecto  

 

Corregir  

 

Correcto  

  Gestión educativa   1 2 3 

1  La gestión institucional del equipo directivo 

está acorde con las necesidades de la 

institución educativa.  

    X 

2  El equipo directivo informa periódicamente 

sobre los logros de la institución educativa.  

    X 

inherente a la aplicación de liderazgo 

directivo.  

ORGANIZACIÓN Los ítems del instrumento 

reflejan organicidad lógica entre la 

definición operacional y conceptual 

respecto a al liderazgo directivo 

    5 

SUFICIENCIA Los ítems del instrumento son 

suficientes en cantidad y calidad 

acorde con la variable, dimensiones e 

indicadores. 

    5 

INTENCIONALIDAD Los ítems del instrumento son 

coherentes con el tipo de 

investigación y respondes a los 

objetivos, hipótesis y variable de 

estudio 

    5 

CONSISTENCIA La información que se recoja a 

través de los ítems del instrumento, 

permitirá analizar, describir y 

explicar la realidad motivo de la 

investigación  

    5 

COHERENCIA Los ítems del instrumento 

expresan y se relacionan con los 

indicadores de la dimensión liderazgo 

directivo 

    5 

METODOLOGÍA La relación entre la técnica y 

los instrumentos propuestos 

responden al propósito de la 

investigación. 

    5 

TOTAL     45 



 

  

3  El equipo directivo está comprometido con la 

formación en valores de los alumnos.  

     

4  El equipo directivo se preocupa por mantener 

la disciplina para favorecer el trabajo 

educativo.  

    X 

5  El director tiene propuestas institucionales con 

la visión orientada hacia el desarrollo de la 

calidad educativa.  

    X 

6  Generalmente en las reuniones de trabajo 

con el director, éste respeta la opinión de los 

docentes.  

    X 

7  En las reuniones de trabajo con el equipo 

directivo, los docentes aportan con ideas que 

favorecen la gestión institucional.  

    X 

8  El equipo directivo informa periódicamente 

sobre los recursos económicos de la institución 

educativa.  

    X 

9  La comunicación en la institución educativa es 

asertiva  

    X 

10  Existe un diálogo continuo y permanente entre 

los miembros de la comunidad educativa.  

    X 

11  Se entrega resoluciones de reconocimiento 

por el cumplimiento de su labor eficiente a 

sus docentes, administrativos y alumnos.  

    X 

12  Existen como normas las encuestas de 

valoración sobre actitudes y comportamientos 

para los miembros de la institución.  

    X 

13  Existen reconocimientos públicos de sus 

alumnos, administrativos y docente que 

alcanzan puntajes óptimos.  

    X 

  Liderazgo directivo  1  2  3 

14  En las reuniones de trabajo con el director, él 

respeta la opinión de CONEI, APAFA.  

    X 

15  El equipo directivo lidera los cambios en el 

proceso educativo.  

    X 

16  El director tiene estilo democrático y 

transformador en la I.E.  

    X 

17  El equipo directivo facilita la 

participación de los educandos en la toma 

de decisiones.  

    X 

18  La gestión del equipo directivo facilita 

que los docentes, personal auxiliar y de 

apoyo de la institución participen en las 

    X 



 

  

comisiones de trabajo y jornadas 

pedagógicas.  

19  En la elaboración del Proyecto Educativo 

Institucional participan los docentes, el 

personal de apoyo y la APAFA.  

    X 

20  El equipo directivo prioriza la solución 

de problemas según su importancia.  

    X 

21  El equipo directivo lidera el trabajo en 

equipo para resolver los problemas 

institucionales.  

    X 

22  Los directivos convocan a reuniones para 

solucionar los problemas que se presentan en la 

Institución.  

    X 

  Formación y capacitación de docente  1  2  3 

23  Considera que el equipo directivo fomenta 

capacitaciones constantes para docentes 

    x 

24 El equipo directivo promueve la actualización 

pedagógica de los docentes. 

  x 

25 Considera que la gestión del equipo directivo 

ha posibilitado que los docentes se encuentren 

capacitados 

  x 

26  El equipo directivo incentiva a los docentes a 

alcanzar un grado académico superior, como 

una maestría o doctorado 

    x 

27  La dirección de la Institución educativa brinda 

información relacionada a la especialización 

docente  

    x 

28 El director promueve capacitaciones para todo 

el personal 

  x 

29  Se realizan jornadas pedagógicas para la 

evaluación del trabajo educativo.  

    x 

30  Participas periódicamente en diplomados que 

ofrecen las universidades  

    x 

  Tecnologías de información y comunicación  1  2  3 

31  El equipo directivo gestiona eficientemente el 

aprovisionamiento de internet y wifi para la 

institución  

    x 

32  Los docentes refuerzan sus clases a través del 

aula virtual  

    x 

33  Durante las clases los docentes trabajan con la 

biblioteca virtual  

    x 



 

  

34  En la institución educativa se fomenta el uso 

de tecnologías de información y comunicación 

con fines de investigación  

    x 

35  Se hace uso de la plataforma web de la 

Institución educativa para mantener 

comunicación con los padres de familia  

    x 

 

5. Instrumento de la variable calidad de servicio educativo  

Calidad de servicio educativo   Incorrecto   Corregir    Correcto  

Servicios académicos   1 2 3 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

exigencia académica en su Institución?  

  X 

¿La programación de los horarios de clase 

es adecuada para usted?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de los 

servicios académicos virtuales de la 

Institución?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

responsabilidad de la Institución para con los 

docentes?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

responsabilidad de la Institución para con 

los estudiantes? 

  X 

¿Cuál es su percepción sobre la gestión para la 

programación de los profesores sobre las 

actividades? (fechas exactas de exámenes, de 

entrega de trabajos, etc.)  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de los estándares 

de la Institución para el proceso de evaluación 

estudiantil?  

  X 

¿Cuál es su percepción sobre la gestión 

para la adecuada presentación de la 

Institución en relación a la planificación 

curricular?  

  X 

Servicios de laboratorios, infraestructura, 

mantenimiento y limpieza  

1 2 3 

¿Cuál es su percepción acerca del uso de 

mobiliario tecnológico? Por ejemplo, 

computadoras, laptops, etc. 

  X 



 

  

¿Cuál es su percepción sobre la calidad de los 

equipos, material e instrumentos de los 

laboratorios?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

disponibilidad del software especializado en sus 

áreas de interés?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

infraestructura de las aulas de clase de su 

Institución?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca del estado de los 

espacios libres (plazoletas, corredores, etc.)?  

  X 

¿Le parece adecuado el estado de las zonas 

verdes de su institución? 

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la limpieza de 

su institución? 

  X 

Servicio de préstamo de material 

bibliográfico  

1 2 3 

¿Considera que el servicio que brindan en la 

Biblioteca es adecuado?  

  X 

¿La información sobre las nuevas adquisiciones 

(libros, videos, etc.) de la biblioteca es difundida 

por los medios adecuados?  

  X 

¿Los horarios establecidos para la atención al 

público en la biblioteca son convenientes?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca del estado de las 

instalaciones físicas de la biblioteca, 

(infraestructura)?  

  X 

¿Existe una adecuada disponibilidad del material 

bibliográfico (libros, videos etc.) que usted 

necesita?  

  X 

Servicios de actividades culturales, 

recreativas y deportivas  

1 2 3 

¿Los horarios de funcionamiento de los 

diferentes servicios prestados en el área 

deportiva son oportunos?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la atención al 

público por parte de los funcionarios del área 

deportiva en cuanto a amabilidad y conocimiento 

del trabajo desempeñado?  

  X 

¿El estado de las instalaciones físicas para las 

actividades deportivas, recreativas y culturales es 

adecuado?  

  X 



 

  

¿La disponibilidad actual de los implementos 

necesarios para las actividades deportivas, 

culturales y recreativas es la requerida?  

  X 

Servicios de cafetería  1 2 3 

¿Cuál es su percepción sobre el estado de las 

instalaciones físicas de la cafetería, en aseo y 

orden?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la atención al 

público por parte del personal de la cafetería, en 

amabilidad y rapidez?  

  X 

¿Los horarios de atención de la cafetería son 

convenientes para usted?  

  X 

¿La calidad de los alimentos y bebidas 

disponibles en la cafetería es adecuada?  

  X 

Servicios en el área de desarrollo humano y 

bienestar  

1 2 3 

¿La información sobre los diferentes servicios 

prestados por el área de desarrollo humano y 

bienestar es adecuada?  

  X 

¿Los horarios prestados por el área de desarrollo 

humano y bienestar son oportunos?  

  X 

¿Las instalaciones físicas del área de desarrollo 

humano y bienestar son cómodas y permanecen 

limpias?  

  X 

¿El área de desarrollo humano y bienestar 

cumple satisfactoriamente con los servicios 

ofrecidos?  

  X 

¿El personal del área de desarrollo humano y 

bienestar es respetuoso y amable con los 

usuarios?  

  X 

Servicios de salud  1 2 3 

¿El personal del servicio de salud es respetuoso 

y amable con el usuario?  

  X 

¿El horario en que se presta el servicio de salud 

es oportuno?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca del tiempo de 

espera para acceder al servicio de salud?  

  X 

¿El personal del servicio de salud tiene la 

preparación y destrezas adecuadas para esta 

función?  

  X 

Satisfacción general  1 2 3 



 

  

¿Cuál es su nivel de satisfacción general con su 

institución educativa?  

  X 

 

6. OPINIÓN DE APLICABILIDAD: 

Considero que el instrumento reúne las condiciones necesarias y requeridas para su 

aplicación a la muestra  

7. PROMEDIO DE VALORACIÓN:   

 

 

 

8. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO: 

 

           Procede su aplicación               SI                     Debe corregirse 

 

 

 

 

        

 

DNI: 09763693 

Celular: + 51 935 543 989 

 

 

 

 

 

 

 

 

Excelente, con un promedio 

de 45 puntos  



 

  

Reporte de SUNEDU sobre los datos del especialista 

 

  



 

  

Validacion de Instrumento III 

UNIVERDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL 

CUSCO 

ESCUELA POS GRADO 

MAESTRIA EN EDUCACIÓN MENCIÓN GESTIÓN DE LA EDUCACIÓN 

VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

1. DATOS GENERALES: 

TÍTULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN: GESTIÓN INSTITUCIONAL 

Y CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO, EN LOS DOCENTES DEL 

PROYECTO DE EDUCACIÓN RURAL FE Y ALEGRÍA 44, 

QUISPICANCHI-CUSCO 2021. 
 

1.1. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA  

          INVESTIGADORA: Br. Sally Beronika Barrientos Mojonero  

 

2. DATOS DEL EXPERTO: 

1.2.Nombre y apellido: Madeleine Campos Ramirez 

1.3.Lugar y fecha: Lima, 5 de diciembre de 2021. 

 

3. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

 

MUY DEFICIENTE (1)        DEFICIENTE (2)            ACEPTABLE (3)         

BUENO (4)             EXCELENTE (5). 

 

CRITERIOS INDICADORES  1 2 3 4 5 

CLARIDAD Los ítems están redactados con 

lenguaje apropiado y libre de 

ambigüedades acorde con los sujetos 

muestrales.  

    5 

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los ítems del 

instrumento permitirán recoger la 

información objetiva, sobre Liderazgo 

directivo en todas sus dimensiones e 

indicadores conceptuales y operacionales.  

    5 



 

  

ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia 

acorde con el conocimiento científico, 

tecnológico y legal inherente a la 

aplicación de liderazgo directivo.  

    5 

ORGANIZACIÓN Los ítems del instrumento reflejan 

organicidad lógica entre la definición 

operacional y conceptual respecto a al 

liderazgo directivo 

    5 

SUFICIENCIA Los ítems del instrumento son 

suficientes en cantidad y calidad acorde 

con la variable, dimensiones e 

indicadores. 

    5 

INTENCIONALIDAD Los ítems del instrumento son 

coherentes con el tipo de investigación y 

respondes a los objetivos, hipótesis y 

variable de estudio 

    5 

CONSISTENCIA La información que se recoja a 

través de los ítems del instrumento, 

permitirá analizar, describir y explicar la 

realidad motivo de la investigación  

    5 

COHERENCIA Los ítems del instrumento 

expresan y se relacionan con los 

indicadores de la dimensión liderazgo 

directivo 

    5 



 

  

 

 

4. Instrumento de la variable gestión institucional   

 Gestión institucional    

Incorrecto  

 

Corregir  

 

Correcto  

  Gestión educativa   1 2 3 

1  La gestión institucional del equipo directivo 

está acorde con las necesidades de la 

institución educativa.  

    x 

2  El equipo directivo informa periódicamente 

sobre los logros de la institución educativa.  

    x 

3  El equipo directivo está comprometido con la 

formación en valores de los alumnos.  

     

4  El equipo directivo se preocupa por mantener 

la disciplina para favorecer el trabajo 

educativo.  

    x 

5  El director tiene propuestas institucionales con 

la visión orientada hacia el desarrollo de la 

calidad educativa.  

    x 

6  Generalmente en las reuniones de trabajo 

con el director, éste respeta la opinión de los 

docentes.  

    x 

7  En las reuniones de trabajo con el equipo 

directivo, los docentes aportan con ideas que 

favorecen la gestión institucional.  

    x 

8  El equipo directivo informa periódicamente 

sobre los recursos económicos de la institución 

educativa.  

    x 

9  La comunicación en la institución educativa es 

asertiva  

    x 

METODOLOGÍA La relación entre la técnica y los 

instrumentos propuestos responden al 

propósito de la investigación. 

    5 

TOTAL     4

5 

TOTAL  45 



 

  

10  Existe un diálogo continuo y permanente entre 

los miembros de la comunidad educativa.  

    x 

11  Se entrega resoluciones de reconocimiento 

por el cumplimiento de su labor eficiente a 

sus docentes, administrativos y alumnos.  

    x 

12  Existen como normas las encuestas de 

valoración sobre actitudes y comportamientos 

para los miembros de la institución.  

    x 

13  Existen reconocimientos públicos de sus 

alumnos, administrativos y docente que 

alcanzan puntajes óptimos.  

    x 

  Liderazgo directivo  1  2  3 

14  En las reuniones de trabajo con el director, él 

respeta la opinión de CONEI, APAFA.  

    x 

15  El equipo directivo lidera los cambios en el 

proceso educativo.  

    x 

16  El director tiene estilo democrático y 

transformador en la I.E.  

    x 

17  El equipo directivo facilita la 

participación de los educandos en la toma 

de decisiones.  

    x 

18  La gestión del equipo directivo facilita 

que los docentes, personal auxiliar y de 

apoyo de la institución participen en las 

comisiones de trabajo y jornadas 

pedagógicas.  

    x 

19  En la elaboración del Proyecto Educativo 

Institucional participan los docentes, el 

personal de apoyo y la APAFA.  

    x 

20  El equipo directivo prioriza la solución 

de problemas según su importancia.  

    x 

21  El equipo directivo lidera el trabajo en 

equipo para resolver los problemas 

institucionales.  

    x 

22  Los directivos convocan a reuniones para 

solucionar los problemas que se presentan en la 

Institución.  

     

  Formación y capacitación de docente  1  2  3 

23  Considera que el equipo directivo fomenta 

capacitaciones constantes para docentes 

    x 

24 El equipo directivo promueve la actualización 

pedagógica de los docentes. 

  x 



 

  

25 Considera que la gestión del equipo directivo 

ha posibilitado que los docentes se encuentren 

capacitados 

  x 

26  El equipo directivo incentiva a los docentes a 

alcanzar un grado académico superior, como 

una maestría o doctorado 

    x 

27  La dirección de la Institución educativa brinda 

información relacionada a la especialización 

docente  

    x 

28 El director promueve capacitaciones para todo 

el personal 

  x 

29  Se realizan jornadas pedagógicas para la 

evaluación del trabajo educativo.  

    x 

30  Participas periódicamente en diplomados que 

ofrecen las universidades  

    x 

  Tecnologías de información y comunicación  1  2  3 

31  El equipo directivo gestiona eficientemente el 

aprovisionamiento de internet y wifi para la 

institución  

    x 

32  Los docentes refuerzan sus clases a través del 

aula virtual  

    x 

33  Durante las clases los docentes trabajan con la 

biblioteca virtual  

    x 

34  En la institución educativa se fomenta el uso 

de tecnologías de información y comunicación 

con fines de investigación  

    x 

35  Se hace uso de la plataforma web de la 

Institución educativa para mantener 

comunicación con los padres de familia  

    x 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

II. Instrumento de la variable calidad de servicio educativo  

 

Calidad de servicio educativo   Incorrecto   Corregir    Correcto  

Servicios académicos   1 2 3 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

exigencia académica en su Institución?  

  X 

¿La programación de los horarios de clase 

es adecuada para usted?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de los 

servicios académicos virtuales de la 

Institución?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

responsabilidad de la Institución para con los 

docentes?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

responsabilidad de la Institución para con 

los estudiantes? 

  X 

¿Cuál es su percepción sobre la gestión para la 

programación de los profesores sobre las 

actividades? (fechas exactas de exámenes, de 

entrega de trabajos, etc.)  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de los estándares 

de la Institución para el proceso de evaluación 

estudiantil?  

  X 

¿Cuál es su percepción sobre la gestión 

para la adecuada presentación de la 

Institución en relación a la planificación 

curricular?  

  X 

Servicios de laboratorios, infraestructura, 

mantenimiento y limpieza  

1 2 3 

¿Cuál es su percepción acerca del uso de 

mobiliario tecnológico? Por ejemplo, 

computadoras, laptops, etc. 

  X 

¿Cuál es su percepción sobre la calidad de los 

equipos, material e instrumentos de los 

laboratorios?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

disponibilidad del software especializado en sus 

áreas de interés?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la 

infraestructura de las aulas de clase de su 

Institución?  

  X 



 

  

¿Cuál es su percepción acerca del estado de los 

espacios libres (plazoletas, corredores, etc.)?  

  X 

¿Le parece adecuado el estado de las zonas 

verdes de su institución? 

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la limpieza de 

su institución? 

  X 

Servicio de préstamo de material 

bibliográfico  

1 2 3 

¿Considera que el servicio que brindan en la 

Biblioteca es adecuado?  

  X 

¿La información sobre las nuevas adquisiciones 

(libros, videos, etc.) de la biblioteca es difundida 

por los medios adecuados?  

  X 

¿Los horarios establecidos para la atención al 

público en la biblioteca son convenientes?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca del estado de las 

instalaciones físicas de la biblioteca, 

(infraestructura)?  

  X 

¿Existe una adecuada disponibilidad del material 

bibliográfico (libros, videos etc.) que usted 

necesita?  

  X 

Servicios de actividades culturales, 

recreativas y deportivas  

1 2 3 

¿Los horarios de funcionamiento de los 

diferentes servicios prestados en el área 

deportiva son oportunos?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la atención al 

público por parte de los funcionarios del área 

deportiva en cuanto a amabilidad y conocimiento 

del trabajo desempeñado?  

  X 

¿El estado de las instalaciones físicas para las 

actividades deportivas, recreativas y culturales es 

adecuado?  

  X 

¿La disponibilidad actual de los implementos 

necesarios para las actividades deportivas, 

culturales y recreativas es la requerida?  

  X 

Servicios de cafetería  1 2 3 

¿Cuál es su percepción sobre el estado de las 

instalaciones físicas de la cafetería, en aseo y 

orden?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca de la atención al 

público por parte del personal de la cafetería, en 

amabilidad y rapidez?  

  X 



 

  

¿Los horarios de atención de la cafetería son 

convenientes para usted?  

  X 

¿La calidad de los alimentos y bebidas 

disponibles en la cafetería es adecuada?  

  X 

Servicios en el área de desarrollo humano y 

bienestar  

1 2 3 

¿La información sobre los diferentes servicios 

prestados por el área de desarrollo humano y 

bienestar es adecuada?  

  X 

¿Los horarios prestados por el área de desarrollo 

humano y bienestar son oportunos?  

  X 

¿Las instalaciones físicas del área de desarrollo 

humano y bienestar son cómodas y permanecen 

limpias?  

  X 

¿El área de desarrollo humano y bienestar 

cumple satisfactoriamente con los servicios 

ofrecidos?  

  X 

¿El personal del área de desarrollo humano y 

bienestar es respetuoso y amable con los 

usuarios?  

  X 

Servicios de salud  1 2 3 

¿El personal del servicio de salud es respetuoso 

y amable con el usuario?  

  X 

¿El horario en que se presta el servicio de salud 

es oportuno?  

  X 

¿Cuál es su percepción acerca del tiempo de 

espera para acceder al servicio de salud?  

  X 

¿El personal del servicio de salud tiene la 

preparación y destrezas adecuadas para esta 

función?  

  X 

Satisfacción general  1 2 3 

¿Cuál es su nivel de satisfacción general con su 

institución educativa?  

  X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD: 

Al respecto de la aplicación del instrumento, opino que posee las condiciones 

necesarias y requeridas.   

 

IV. PROMEDIO DE VALORACIÓN:  

 

V. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO: 
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RESUMEN 

La finalidad primordial del presente estudio fue precisar el grado de relación entre 

la gestión institucional y la calidad del servicio educativo, en los docentes del Proyecto de 

Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Con ese propósito, la 

investigación siguió un enfoque cuantitativo, tuvo un alcance correlacional y su diseño 

fue no experimental, en una muestra de 134 participantes, a quienes se les aplicó dos 

encuestas que previamente fueron sometidos a los respectivos procesos de validación y 

confiabilidad. Se obtuvo que la gestión institucional es percibida como promedio por el 

63, 6% de los docentes, a su vez, se tiene un p value de 0,000 (p < 0,05); por lo tanto, se 

rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de investigación. Significa que la gestión 

institucional se relaciona, de forma significativa, positiva y moderada con calidad de 

servicio educativo, vale decir que mientras en la institución se realice una buena gestión 

institucional, la calidad del servicio educativo también será mejor. 

Palabras claves: gestión institucional, calidad de servicio, formación y 

capacitación, tecnologías de información y comunicación. 

 

 

 



 

  

ABSTRACT  

The main objective of my research was to determine to what extent institutional 

management is related to the quality of educational service, in the teachers of the Rural 

Education Project Fe y Alegria 44, Quispicanchi-Cusco 2021. For this purpose, the 

investigation used a quantitative approach, with a correlational scope and non-

experimental design, in a sample of 122 participants, to whom two surveys were applied 

that were previously submitted to the respective validation and reliability processes. The 

results of the investigation showed that institutional management is perceived as an 

average by 63.6% of teachers, in turn, the p-value was 0.000 (p < 0.05); thus, the research 

hypothesis was accepted and the null hypothesis was rejected. It means that institutional 

management is related, in a significant, positive and moderate way, to the quality of 

educational service, meaning that as long as good institutional management is carried out 

in the institution, the quality of the educational service will also be better. 

Keywords: institutional management, quality of service, education and training, 

information and communication technologies. 

 

Introducción 

Hoy en dia, las instituciones educativas tienen compromisos en la gestión escolar que se ha 

convertido en un importante foco de investigación y debate a escala internacional, ya que 

desempeña en los diferentes ambitos de cada institución educativa. Esto se ha traducido en 

una mayor atención a las políticas educativas a nivel mundial. Es así que una institución 

educativa puede entenderse como una organización, por ello, su gestión puede estar 

influenciada por teorías relacionadas a la administración. Así, de esta manera, en el sector 

educativo, la mejora continua es un proceso realizado a lo largo del tiempo, que posibilita 

niveles altos de aprendizaje, debido a que se orienta a una gestión de la calidad que posea 



 

  

estándares altos, promoviendo en centros educativos la capacidad de solucionar problemas 

de tipo social y educativo (Antúnez, 2004). 

Es así que, en América Latina y en el mundo, se necesita la implementación de 

políticas educativas pertinentes. En el norte de Santander, Colombia, en materia educativa, 

se realizó la revisión de los planes de desarrollo; pues se identificaron cinco políticas: 

“formación docente, atención a la primera infancia, cobertura y equidad, calidad y 

pertinencia, y eficiencia”, con el propósito de observar cuáles han sido los avances, si existe 

satisfacción con la calidad, la formación y la capacitación docente, las estrategias y las 

acciones gubernamentales e institucionales; se ha determinado que faltan “diagnósticos 

completos y profundos”, también una adecuada planificación. En este sentido, las demandas 

mayores y prioritarias refieren el derecho a la educación: ideal y herramienta para el 

desarrollo de los países (Aguilar et al., 2018). Se requiere una educación comprometida con 

el emprendimiento, cuyos análisis y aportes le sirvan para la construcción de políticas 

públicas de la educación, generando la sistematización de las diversas experiencias, en las 

IE de los niveles: básico y medio (Guarnizo et al., 2019).   

En Chile, los problemas relacionados con la gestión institucional son diversos; por 

ejemplo, el riesgo de los proyectos de desarrollo institucional, la presencia de instituciones 

educativas sin la respectiva acreditación, la insolvencia financiera, la falta de calidad, la 

intervención permanente del Estado (Bernasconi & Rodríguez, 2018). Los tres últimos años, 

2020, 2021 y 2022, las instituciones educativas han experimentado la necesidad de modelos 

de gestión educativa, en la modalidad virtual, cuya necesidad no solamente es nacional ni 

latinoamericana, sino universal, buscando las prácticas y las metodologías pertinentes 

(Briceño et al., 2020).   

Por su parte, en el país del norte, Ecuador, se observa la ausencia de estándares de 

calidad educativa, los llamados desequilibrios entre la mediación y el control, los 



 

  

inadecuados manejos de los directivos, las acciones educativas erróneas, la falta de 

compromiso durante los trabajos, la imprecisión en las ejecuciones administrativas 

(Méndez, 2019). En este mismo país, Palomeque and Ruiz (2019), describen la situación y 

el estado de la gestión institucional:    

En el Ecuador, “el Consejo de Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la 

Calidad de la Educación Superior (CEAACES), Consejo de Educación Superior (CES), y la 

Secretaría de Educación Superior, Ciencia, Tecnología e Innovación (SENESCYT), en 

ocasiones no responden a las exigencias de la comunidad educativa y de la sociedad en 

general,” limitándose al cumplimiento de las disposiciones de estas entidades. (p. 2)  

En México, hace falta la gestión institucional comprometida con la gestión de la 

convivencia, cuyas líneas de política educativa sean proyectadas desde el más alto nivel, 

desde “el nivel macro político”, generando “la legitimización del Estado”, describiendo y 

analizando los alcances y las limitaciones del Estado y de las instituciones educativas, 

desterrando la presencia de los climas de violencia escolar en todas sus formas (Rivero, 

2019).    

En Villa María del Triunfo, Lima, las instituciones educativas marcan su 

preocupación por la optimización de la calidad de la educación y de los servicios que ofrece, 

las normas, la puesta en marcha de organismos, la valoración de los índices de calidad, el 

proceso de acreditación de la institución, la implementación de mejoras, la capacitación y 

desarrollo de profesores prospectivos, la formación y modernización, la gestión 

institucional, el liderazgo directivo (R. W. Sandoval, 2019). En el Rímac, Lima, las acciones 

sobre la gestión institucional no ha sido valoradas a plenitud, menos ha logrado los 

resultados esperados y exigidos, cuya deficiencia ha dejado resultados negativos en las 

instituciones educativas; muchas veces, se ha generado una confusión generalizada que la 



 

  

buena infraestructura comparte la calidad educativa, a pesar de corresponder a una buena 

gestión institucional (Guzmán, 2020).    

Durante los dos últimos años, la educación virtual ha crecido de manera increíble, en 

forma vertiginosa, especialmente en su modalidad de aprendizaje, cuya gestión del proceso 

educativo está en organización y difusión, en todos los niveles educativos, generando 

cambios de las posibilidades y de los medios de interacción (Briceño et al., 2020).   

La gestión institucional y la calidad  de servicio educativo se enfrenta contra un 

conjunto de factores políticos, al interior del país y de las mismas instituciones, cuyo 

propósito es la resolución de los problemas y las necesidades, haciendo uso de una serie de 

procedimientos y evaluaciones permanentes, gracias a la capacitación del personal y las 

capacidades del mismo (Arévalo, 2021). De acuerdo con Vergara et al. (2021), la educación, 

la salud mental y la gestión institucional han experimentado consecuencias lamentables, 

generadas por la presencia de la pandemia: COVID-19, mucho más en la educación básica 

regular, cuyos problemas se constituyeron en un reto para las autoridades y los 

administradores, para la inclusión social, la práctica educativa, la planificación estratégica, 

el aprendizaje de los estudiantes, las metodologías pedagógicas, los modos nuevos de 

aprendizajes, la adaptación de las nuevas tecnologías.   

En el Ecuador, las instituciones educativas tienen un compromiso, un reto: lograr la 

gestión de la calidad, cuya gestión comprende: funciones y actividades diversas: “programas 

académicos, investigación, personal, estudiantes, infraestructura, servicios a la comunidad 

y al mundo”, en el contexto de un concepto pluridimensional (Orozco et al., 2020).    

La calidad de los servicios institucionales, dentro del contexto educativo, depende 

de la cobertura económica, de los modelos de gestión, de las metodologías, de las 

capacidades de la gerencia (administrativa y académica), las habilidades humanas, de la 

capacidad de los profesores, de la optimización de los recursos (L. Núñez et al., 2019).  



 

  

Para Orozco et al. (2020), la calidad educativa en las escuelas siempre fue un gran 

desafío, en el contexto universal, latinoamericano y sudamericano, mucho más en el 

Ecuador; cuyos requerimientos, deseados para la conservación de la calidad, son la 

generación de modelos de evaluación, la acreditación y la buena gestión de las instituciones 

educativas. Según Guzmán (2020), los problemas relacionados directamente con la mala 

calidad educativa, son la deficiente evaluación de la institución, las acciones no valoradas, 

deficiente infraestructura, resultados confusos e inesperados, pérdida de los parámetros de 

calidad, desconexión de la globalización, pérdida de los lineamientos de la gestión.   

Las IE tienen dificultades, las cuales afectan el lugar y los espacios de trabajo, la 

capacidad de decisión, los vínculos con otros individuos, la calidad de los servicios, aunque 

ofrezcan los mismos o semejantes servicios. En este sentido, las instituciones educativas son 

complejas (A. Fernández, 2020). La pandemia generada por la COVID-19 ha debilitado la 

calidad de los servicios en las IE, dejando consecuencias negativas en los mecanismos de 

aprendizaje y enseñanza, debido a la precariedad de la infraestructura, los medios, la 

metodología, la evaluación, la motivación, los estados emotivos, generando cambios 

económicos, sociales, sanitarios y educativos (J. Mejía et al., 2021).   

“En este escenario, se encuentra el Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 

Quispicanchi Cusco, cuya propuesta está dirigida a instituciones educativas de zonas rurales 

para potenciar el desarrollo emprendedor de los estudiantes, bajo los valores humanos y 

principios éticos. Esta entidad está dedicada en aplicar la Educación Intercultural Bilingüe 

en la lengua materna quechua y la segunda lengua castellano en los estudiantes y conformada 

por 24 instituciones educativas. Sin embargo, debido frente a la pandemia del COVID-19, 

ya que las instituciones educativas se encuentran ubicadas en zonas rurales, los directivos y 

docentes provenientes de otros lugares de origen tienen que llegar hasta sus IE, por lo que 



 

  

caminan horas y horas. Esto trae como consecuencia, en algunos casos, retraso y cansancio 

en las horas de clase que dan frente a sus estudiantes para sus aprendizajes.” 

Los nuevos desafíos que se han generado como consecuencia de la contingencia 

mundial, ocasionaron la emergencia de nuevas necesidades y requerimientos en la 

Institución Educativa que es motivo de estudio, entre estos, se encuentran las nuevas formas 

de gestión que impacten de manera significativa en el manejo de recursos, debido a que estos 

necesitan ser administrados de forma diferente, tanto en el escenario desarrollado durante la 

pandemia, como el contexto postpandémico. Así, la gestión educativa en el proyecto de 

educación rural Fe y Alegría 44, evidencia un escaso conocimiento de nuevas metodologías 

de gestión educativa, liderazgo directivo, formación y capacitación docente y el manejo 

óptimo de las Tecnologías de Información y Comunicación; de manera que deja áreas que 

cubrir, las mismas que se asocian a la calidad de los servicios educacionales, como los 

servicios académicos, los de laboratorio, infraestructura, mantenimiento y limpieza, los 

servicios de préstamo bibliográfico, de actividades culturales, de cafetería, del área de 

desarrollo y bienestar humano, de salud y la satisfacción general; de forma que, como 

consecuencia de esta problemática, el desenvolvimiento educativo se encuentra aún limitado 

y su gestión es considerada deficiente. 

Se ha podido identificar una serie de causas que se encuentran relacionadas al 

problema de la administración educativa y su asociación con la calidad del servicio de 

educación, debido a que, en el contexto situacional del proyecto, se evidencia que, tanto el 

personal directivo como los docentes e incluso un gran número de estudiantes, se ven 

obligados a salir temprano de sus domicilios para recorrer esa larga distancia hasta el local 

de la institución, como consecuencia de todo ello, en ciertos casos, no alcanza el tiempo 

suficiente para un correcto desayuno; por esta razón, muchos han optado por establecerse en 

diferentes comunidades aledañas a la IE. En estas mismas comunidades, no se presenta una 



 

  

conexión a internet, y de presentarse, la señal es insuficiente. Esta situación denota el olvido 

del gobierno, debido a que se presenta una enorme dificultad para mantener una 

comunicación remota suficiente con los estudiantes. 

Como consecuencia de lo anterior, se observa una deficiente gestión y pobre calidad 

de servicio educativo por parte del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, como 

coordinadores directivos y docentes, con respecto a la infraestructura, materiales, 

metodología, técnica, evaluación y recursos didácticos, lo que afecta el normal desarrollo de 

las actividades escolares, como también no se cuenta con espacios suficientes para la 

evolución educativa de los alumnos, puesto que, en algunos casos, son alojados de otras 

instituciones educativas. Se debe recalcar que, el origen de esta problemática, se encuentra 

en los nuevos desafíos exigidos en un escenario pandémico y postpandémico.  

Además, es importante destacar que las familias de los estudiantes de la Institución 

Educativa provienen de entornos económicos desfavorables, ya que suelen estar 

involucradas en actividades relacionadas con la agricultura, la ganadería intensiva y la 

minería. En este sentido, los estudiantes tienden a tener aspiraciones ligadas a estas 

ocupaciones; entre estas opciones, la minería es particularmente atractiva para los jóvenes 

educandos, debido a la perspectiva de mayores ingresos económicos. Como resultado, 

muchos estudiantes optan por abandonar sus estudios en busca de oportunidades laborales 

tempranas en las minas. Es relevante mencionar que esta situación se agrava por la falta de 

compromiso, sensibilidad y capacidad de gestión por parte de los directivos y docentes de 

la institución. No se brinda un acompañamiento activo y efectivo para abordar este 

problema, lo que contribuye a la deserción escolar y limita las oportunidades educativas de 

los estudiantes. 

De esta manera, los principales perjudicados de este problema, son los estudiantes 

del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44 Quispicanchi Cusco, los cuales no acceden 



 

  

de manera suficiente a una educación de calidad que nutra sus expectativas académicas y la 

proyección de vida que demuestran tener, ni cumplen con los logros esperados por parte de 

la currícula académica, debido al desinterés de los docentes, por lo que la situación 

problemática afecta en dos vertientes: una que afecta a los jóvenes y otra que afecta a la 

misión educativa del proyecto, condicionando, de esta manera, el alcance de sus objetivos 

hacia un enfoque negativo y deficiente o, en todo caso, al límite mínimo de suficiencia 

curricular. 

Si esta situación continúa de la misma manera, la gestión educativa seguirá 

reduciendo sus capacidades y su impacto y, por otra parte, la calidad de los servicios 

educativos se verá cada vez más reducida, demorando así importantes avances en el proyecto 

y condicionando el potencial aprendizaje de los estudiantes.  

Por lo tanto, se propone realizar el presente esfuerzo de investigación con el objetivo 

de verificar el grado relacional entre la gestión institucional y  la misma que, se debe insistir, 

atraviesa nuevos desafíos a superar y la calidad de servicio educacional que se encuentra 

afectada por el complejo contexto post pandémico y el abandono del gobierno, con tal 

motivo, resulta imperativo el esclarecimiento de esta situación. Con nuestra propuesta, se 

podrán identificar aspectos relevantes de la problemática, y con el establecimiento de la 

asociación de las variables, se podrá argumentar la mejora de algún aspecto que requiera ser 

evaluado.  

De esta manera se tiene en cuenta las dimensiones de la calidad del servicio educativo: 

a) Servicios académicos en la calidad de los servicios educativos   

“Estos servicios tienen que ser normados, cuyas normas regulan los mismos, 

determinado las condiciones de acceso a los mismos (Moreno, 2020). También deben ser 

determinados siguiendo lineamientos científicos, cuyo uso sea determinado de acuerdo con 

el género y la presión emocional de los usuarios (Carrillo et al., 2021). La calidad de los 

servicios académicos genera satisfacción en todos sus usuarios (C. Núñez et al., 2021).” 



 

  

b) Servicios de equipamiento para la calidad de servicios educativos   

Los servicios educativos también comprenden los servicios de laboratorio, los 

servicios de infraestructura, el mantenimiento y la limpieza. Estos también constituyen 

recursos didácticos para el proceso enseñanza aprendizaje (Forero, 2019).  

c) Materiales educativos para la calidad de servicios educativos  

El material bibliográfico y su servicio corresponden a los servicios educativos de las 

instituciones educativas. Se requiere la implementación de servicios académicos en 

Learning Commons de bibliotecas, en respuesta a los requerimientos de la educación actual 

(M. Gonzáles, 2021). El material bibliográfico permite, facilita, fomenta el desarrollo de los 

diversos niveles de comprensión lectora, dicho material además responde a determinadas 

metodologías de aprendizaje (Tuárez & Baquero, 2022).  

d) Servicio recreacionales y deportivas para la calidad de servicios educativos 

“Para la educación son muy importantes las actividades culturales, recreativas y 

deportivas, las cuales generan mejores posibilidades y condiciones para el proceso 

enseñanza aprendizaje (L. Castillo & Romero, 2020). Se requieren espacios y escenarios 

deportivos, sin los cuales es imposible la práctica de la recreación y el deporte (Liévano, 

2021).  

e) Servicio prestado en la cafetería  

Los servicios de la cafetería en las instituciones educativas requieren una evaluación 

de calidad, con el propósito de estudiar el origen del capital, la funcionalidad de sus 

servicios, la pertinencia, sus estándares de calidad, generar recomendaciones para generar 

su mejoría (Tecpile, 2021).   

f) Servicios prestados por el área de desarrollo humano y   bienestar  

En las instituciones educativas, estos servicios son totalmente descuidados. No están 

implementados, por la falta de personal especializado, por falta de presupuesto y por falta 

de infraestructura. Falta tomar decisiones que promuevan la implementación de estos 



 

  

servicios, muy necesarios y requeridos para los estudiantes y la comunidad educativa 

(Lopera & Echeverri, 2019).  

g) Servicios de salud para la calidad de servicio educativo  

Los servicios de la salud en las instituciones educativas están totalmente 

descuidados. No existe asistencia mental para los estudiantes ni para los docentes. Se 

requiere la asistencia de la salud mental para los miembros de la comunidad escolar, 

especialmente para la población infantil y juvenil (Macaya et al., 2019).  

Materiales y Métodos 

El paradigma de investigación empleado en la presente investigación es el positivista 

que, de acuerdo con Hernández-Sampieri y Mendoza (2018a), el conocimiento generado se 

valida a través de la experiencia y observación de quien realiza la investigación, este 

conocimiento tiene la característica de ser verificable y, por lo tanto, se caracteriza por 

basarse en la experimentación para poder convertirse en un conocimiento científico formal. 

“De acuerdo a lo señalado por Hernández Sampieri y Mendoza Torres (2018), la 

investigación es de tipo básico, ya que se fundamenta en teorías para entender y analizar el 

contexto del problema (CONCYTEC, 2020). Así mismo, fue de enfoque cuantitativo, 

debido a que se analizaron y relacionaron las mediciones obtenidas mediante métodos 

estadísticos para establecer un conjunto de conclusiones con relación a las hipótesis de la 

investigación; respecto al paradigma de la investigación, este esta investigación está basada 

en el paradigma humanista de la calidad educativa, ya que busca comprender cómo la 

gestión institucional en un entorno rural influye en el desarrollo integral de los estudiantes, 

promoviendo un aprendizaje centrado en el estudiante, autonomía, bienestar emocional, 

relaciones interpersonales y valores éticos; se prioriza el bienestar y la participación activa 

de los estudiantes, lo que refleja principios humanistas en la educación. A su vez es de diseño 

no experimental, porque no se manipularon las variables en estudio. Además, es de alcance 



 

  

o nivel correlacional, de corte transversal, porque se estudia la correlación de las variables 

con datos recogidos en un solo momento. Un grupo de especialistas validó su validez y se 

realizó una prueba piloto para comprobar su fiabilidad. El valor alfa de Cronbach obtenido 

de 0,928 significa un alto grado de fiabilidad. 

Resultados  

Estadísticos descriptivos de la variable gestión institucional  

Nivel de gestión  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Nivel bajo 44 36,1 36,1 

Nivel medio 39 32,0 68,0 

Nivel alto 39 32,0 100,0 

Total 122 100,0  

Nota: Elaboración propia  

“Según la tabla 6, los resultados muestran que el 33,6% de los maestros perciben que 

la gestión educativa, dentro de la variable gestión institucional, es de nivel bajo; el 36,1% 

cree que es de nivel medio y el 30,3% cree que es de nivel alto.” 

“Según estos datos, se observa que la mayoría de docentes consideran que existe un 

nivel medio de gestión educativa, es decir, que la mayor cantidad de docentes no están de 

acuerdo ni en desacuerdo sobre que la IE logra cumplir las necesidades que tiene. Lo mismo 

sucede con la percepción sobre la información de los logros de la IE, puesto que los docentes 

no se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo con el cumplimiento de este ítem. Por otro 

lado, los profesores están de acuerdo con que, en las reuniones de trabajo con el director, se 

respetan sus opiniones.” 

“Según la tabla 10, para la variable calidad de servicio educativo, los resultados 

evidencian que el 33,6% de los docentes consideran que la calidad es de un bajo nivel; el 

36,1% creen que es de nivel medio; y el 30,3% consideran que es de un alto nivel. Lo cual 

indica que los docentes, en su mayoría, perciben que la calidad del servicio educativo tiene 

un nivel medio.” 



 

  

Tabla 29 

 Estadísticos descriptivos de la variable servicio educativo  

Nota: Elaboración propia  

“Según la tabla 11, acerca de los servicios académicos, el 35,2% considera que son 

de nivel bajo, el 37,7% considera que son de nivel medio, y el 27,0 los considera de alto 

nivel.” 

Por lo tanto, la mayoría tiene una percepción de los servicios académicos que 

cumplen a nivel medio. Esto se da porque los docentes se encuentran indiferentes sobre la 

exigencia académica de la IE, la programación de horarios, los servicios del campus virtual 

o sobre la responsabilidad y metodología de sus colegas docentes. Lo mismo sucede sobre 

la percepción del trato hacia los estudiantes y las programaciones de las actividades 

curriculares, además de la objetividad al momento de calificar y la presentación personal e 

higiene de sus colegas. 

 

Análisis inferencial y prueba de hipótesis   

a. Prueba de normalidad de la gestión educativa y la calidad de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: la distribución de datos es normal” 

“H1: la distribución de datos no es normal” 

Regla de decisión  

Si p > 0,05 Se acepta H0  

Novel de servicio  Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel bajo 41 33,6 33,6 

Nivel medio 44 36,1 69,7 

Nivel alto 37 30,3 100,0 

Total 122 100,0  



 

  

Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1  

Interpretación  

“Según el análisis de normalidad, que se llevó a cabo mediante la prueba de 

Kolmogorov Smirnov, el valor de p para la variable de gestión educativa fue de 0,000 (p < 

0,05), lo que indica que la distribución de los datos no es normal. Además, el valor de p para 

esta variable también fue de 0,000 (p < 0,05), lo que significa que la distribución no es 

normal. Debido a esta distribución observada en la tabla 19, el análisis de correlación se 

realizó utilizando el coeficiente de Rho Spearman.” 

Tabla 30 

Prueba de normalidad de la gestión educativa y la calidad de servicio educativo. 

   
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl p valor 

Gestión educativa  
0,237 122 0,000 

Calidad del servicio 

educativo  0,222 122 0,000 

Nota: Elaboración propia  

k. Análisis de correlación para la gestión educativa y la calidad de servicio educativo  

Prueba de hipótesis  

“H0: la gestión educativa no se relaciona, en forma significativa, con calidad de 

servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, 

Quispicanchi-Cusco 2021.” 

“H1: la gestión educativa se relaciona, en forma significativa, con calidad de servicio 

educativo, en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021.” 

Regla de decisión  

Si p > 0,05 Se acepta H0  

Si p < 0,05 Se rechaza H0 y se acepta H1  



 

  

Interpretación  

“El análisis de correlación, que se muestra en la tabla 20 y se realizó utilizando el 

coeficiente de Rho Spearman, indica que existe una relación del 48,4% entre la variable de 

gestión educativa y la variable de calidad del servicio educativo. Además, el valor de p fue 

de 0,000 (p < 0,05), lo que lleva a rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis de 

investigación, es decir, existe una relación significativa entre la gestión educativa y la 

calidad del servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 

44, Quispicanchi-Cusco 2021. Según el valor rho = 0,484**, la relación fue directa y 

moderada, lo que significa que una buena gestión educativa en la institución se traduce en 

una mejor calidad del servicio educativo.” 

 

Discusión  

“En la presente investigación, se han trabajado cinco hipótesis: una general y cuatro 

específicas. La hipótesis general es: la gestión institucional se relaciona, en forma 

significativa, con la calidad de servicio educativo, en los docentes del Proyecto de Educación 

Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Por su parte, las hipótesis específicas son: 

a) la gestión educativa se relaciona, en forma significativa, con calidad de servicio educativo, 

en los docentes; b) el liderazgo directivo se relaciona, en forma significativa, con calidad de 

servicio educativo, en los docentes; c) la formación y la capacitación de docentes se 

relaciona, en forma significativa, con calidad de servicio educativo, en los docentes; d) las 

tecnologías de información y comunicación se relacionan, en forma significativa, con 

calidad de servicio educativo, en los docentes.” 

“En cuanto a la hipótesis general, según el coeficiente de Rho Spearman, la gestión 

institucional y la variable: calidad del servicio educativo, se relacionan en el 48.4%. Por otro 

lado, se observa que el valor de p fue de 0,000 (p < 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis 



 

  

nula y se acepta la hipótesis de investigación; es decir, la gestión educativa se relaciona, de 

forma sustancial, con calidad de servicio educativo, en los docentes del Proyecto de 

Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. Asimismo, se observa que la 

relación fue directa; lo cual significa que mientras en la institución se mantenga una buena 

gestión educativa, la calidad del servicio educativo también será mejor. Estos resultados son 

similares con lo obtenidos por Sandoval (2019), quien concluyó que la gestión institucional 

se relaciona sustancialmente con la calidad del servicio educativo, con un grado de 

correlación del 60,7%; del mismo modo, se obtuvo un valor de p = 0,00, aceptando así la 

hipótesis planteada en la investigación. De igual manera, los resultados obtenidos en esta 

investigación son similares con los obtenidos por (Méndez, 2019), quien afirma que existe 

una asociación entre la gestión institucional y la calidad de la educación, se afirma esto ya 

que el valor de r = 0,794 y el de p = 0,000.” 

Los resultados del estudio presentado, respaldan lo sostenido por la teoría de la 

gestión institucional, planteado por Bernasconi y Rodríguez ( 2018), quienes definen a la 

gestión institucional como un bagaje de políticas y  mecanismos diversos orientados a 

organizar las acciones, así como también los recursos de una organización, teniendo como 

horizonte los objetivos de la institución. En el caso de la investigación presentada, se puede 

verificar que la gestión educativa se relacionada de manera directa y significativa con la 

calidad del servicio educativo ofrecido, lo que se sugiere que la manera en la que se organiza 

la educación, así como su correcta y adecuada administración, genera un impacto importante 

en la calidad ofrecida. 

Siguiendo la línea de la teoría de la gestión institucional, la definición Méndez 

(2019), afirma que esta variable, tiene que ver con la gestión de comisiones, actividades 

pedagógicas, consejos y otras acciones de tipo administrativas, con la finalidad de lograr la 

calidad funcional; este planteamiento, se relaciona con los hallazgos evidenciados en los 



 

  

resultados anteriores. Los hallazgos anteriormente descritos, la gestión educativa posee una 

relación significativa con la calidad de la educación, esto sugiere que tanto las actividades 

educativas y las acciones administrativas, las cuales son componentes de la gestión 

institucional, tienen un impacto positivo en el servicio educativo prestado. 

Además, dentro de estos mismos planteamientos, resulta interesante resaltar las 

afirmaciones de Arévalo (2021), quien  plantea que la administración institucional, sirve de 

base para la gestión educativa de las instituciones. Esto resulta relevante para los hallazgos 

de nuestro estudio, debido a que, de manera general, los resultados presentados respaldan 

las definiciones y las conceptualizaciones teóricas presentadas, destacando que una gestión 

educativa adecuada y eficiente mejora de forma significativa la calidad del servicio 

educativo, en este caso en el Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco en 2021. 

Respecto a la primera hipótesis específica, mediante el coeficiente de Rho Spearman. 

Este análisis muestra que la dimensión gestión educativa y la variable calidad del servicio 

educativo se relacionan en el 48,4%. Por otro lado, se observa que el valor de p fue de 0,000 

(p < 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación; 

es decir, la gestión educativa se relaciona, en forma sustancial, con calidad de servicio 

educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-

Cusco 2021. Asimismo, se observa que la relación fue directa; significa que mientras en la 

institución se mantenga una buena gestión educativa, la calidad del servicio educativo 

también será mejor. Estos hallazgos se pueden contrastar con lo obtenidos por Sandoval 

(2019), quien, por los resultados de investigación, afirmó que la gestión educativa se 

relaciona sustancialmente con la calidad de servicio educativo, con un grado de correlación 

del 44,7% y un valor de p = 0,000, aceptando así la hipótesis planteada en la investigación.  



 

  

Respecto a la segunda hipótesis específica, realizado mediante el coeficiente de Rho 

Spearman; este análisis revela que la dimensión liderazgo directivo y la variable calidad del 

servicio educativo se relacionan en el 32,4%; además, se observa que el valor de p fue de 

0,000 (p < 0,05); por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación. Es decir, el liderazgo directivo se relaciona, en forma sustancial, con calidad 

de servicio educativo en los docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, 

Quispicanchi-Cusco 2021. Estos resultados son similares a los obtenidos por Sandoval 

(2019), quien dedujo que el liderazgo directivo se relaciona sustancialmente con la calidad 

de servicio educativo, con un grado de correlación de 56,3%; el valor de p = 0,00, razón por 

la cual se aceptó la hipótesis de la investigación. 

Con todo ello, dentro de la teoría de la gestión institucional educativa, el enfoque de 

liderazgo educativo, ofrece un panorama de como este puede impactar en varios de los 

aspectos de la gestión y calidad de servicio educativo. Los resultados señalados con 

anterioridad, se alinean con el enfoque de liderazgo educativo, según el cual, esta variable 

desempeña un papel fundamental en la mejora de la calidad educativa, en tal sentido, los 

hallazgos respaldan este planteamiento. 

En cuanto a la tercera hipótesis específica, por medio del coeficiente de Rho 

Spearman; además, muestra que la dimensión formación y capacitación de docente, y la 

variable calidad del servicio educativo se relacionan en el 51,3%. También se observa que 

el valor de p fue de 0,000 (p < 0,05); en consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis de investigación, por lo cual se concluye que la formación y capacitación 

de docente se relaciona, en forma sustancial, con calidad de servicio educativo en los 

docentes del Proyecto de Educación Rural Fe y Alegría 44, Quispicanchi-Cusco 2021. 

Además, la relación fue directa; quiere decir que mientras en la institución se mantenga una 

buena formación y capacitación de docente, la calidad del servicio educativo también será 



 

  

mejor. Estos resultados son similares con los obtenidos por Sandoval (2019), quien afirma 

que la formación y la capacitación docente se relaciona significativamente con la calidad del 

servicio educativo, ello con un grado de correlación del 54,0%; del mismo modo el valor de 

p = 0,000, por lo cual se aceptó la hipótesis de la investigación.  

Los resultados obtenidos, evidencian una relación significativa entre la formación y 

capacitación docente y la calidad educativa. De esta manera, estos hallazgos se encuentran 

en línea con la teoría que pondera la importancia de la formación continua. Los resultados, 

destacan la relevancia de la preparación para el desenvolvimiento adecuado de los docentes, 

lo cual, es un aspecto fundamental para brindar una educación de calidad. 

Dentro del enfoque teórico de capacitación, menciona Delgado (2019), la formación 

y capacitación tanto de los directivos como de los docentes, son un factor esencial para 

realizar un servicio educativo de calidad en profesores y estudiantes a partir de modelos y 

competencias digitales. Esto resulta relevante en un entorno en el cual, se presenta un 

enfrentamiento constante a desafíos cambiantes. La capacitación, permite a los docentes y 

líderes educativos, adaptarse a innovadoras modalidades de enseñanza modernas, de manera 

que se puedan generar cambios, tal como afirma Ramos y López (2019). 
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