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Resumen

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión edu-
cativa y la calidad de servicio en instituciones públicas de Lima Metropolitana. El 
enfoque fue cuantitativo de alcance descriptivo-correlacional, la muestra estuvo 
conformada por 93 docentes de 3 instituciones educativas en Lima Metropolitana. 
A este grupo se le aplicaron dos cuestionarios: uno para medir la percepción sobre 
la gestión educativa y otro para la calidad de servicio. En función de los resultados, 
para la calidad de servicio, un 14,0% de los participantes calificó esta calidad como 
baja, el 61,3% como regular y el 24,7% como alta. Sobre la gestión educativa, se 
indicó que el 21.5% consideró que era mala, el 37.6%, regular y el 40.9%, buena. 
El estudio concluyó que existe relación entre la gestión educativa y la calidad de 
servicio (rho= ,568; p = ,000).  

Palabras clave
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between educa-
tional management and service quality in public institutions in Metropolitan Lima. 
The approach was quantitative with a descriptive-correlational scope, the sample 
was made up of 93 teachers from 3 educational institutions in Metropolitan Lima. 
Two questionnaires were applied to this group: one to measure the perception of 
educational management and another for service quality. Based on the results, for 
the quality of service, 14.0% of the participants rated this quality as low, 61.3% as 
regular and 24.7% as high. Regarding educational management, it was indicated 
that 21.5% considered it to be bad, 37.6% considered it to be average, and 40.9% 
considered it to be good. The study concluded that there is a relationship between 
educational management and service quality (rho= .568; p = .000).  

Keywords 

Quality of service; Educational management; School management; Education

Resumo

O objetivo da pesquisa foi determinar a relação entre a gestão educacional e a 
qualidade dos serviços em instituições públicas da região metropolitana de Lima. 
A abordagem foi quantitativa com escopo descritivo-correlacional, a amostra foi 
composta por 93 professores de 3 instituições de ensino da região metropolita-
na de Lima. Foram aplicados dois questionários a esse grupo: um para medir a 
percepção de gestão educacional e outro para qualidade do serviço. Com base 
nos resultados, para a qualidade do serviço, 14,0% dos participantes classificaram 
esta qualidade como baixa, 61,3% como regular e 24,7% como alta. Em relação à 
gestão educacional, foi indicado que 21,5% a consideraram ruim, 37,6% a conside-
raram mediana e 40,9% a consideraram boa. O estudo concluiu que existe relação 
entre gestão educacional e qualidade do serviço (rho= 0,568; p = 0,000).  

Palavras-chave

Qualidade de serviço; Gestão educacional; Gestão escolar; Educação
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1. 	 Introducción 

Ciertamente, un problema recurrente en 
la educación es el proceso de financiación 
de los recursos que poseen las institucio-
nes y que tiene incidencia en la calidad 
educativa. Organismos internacionales 
como la Unesco (2022) advierten que 
esta situación, reflejada, por ejemplo, en 
las políticas de reforma, carecen de los 
medios necesarios para su adaptación en 
los entornos inmediatos (OCDE, 2019). 
Ciertamente, de manera continua, esta-
blecen sus diseños a niveles superlativos, 
dejando de lado las particularidades o es-
pecificaciones que atañen a cada contexto 
educativo. 

Ante esta situación, es importante profun-
dizar en la existencia de una gestión edu-
cativa promotora, que vele por la capacita-
ción docente, el respeto por sus derechos 
y la escucha a sus intereses para el desa-
rrollo de su vocación de servicio; analice 
las condiciones infraestructurales, procu-
rando un adecuado servicio tecnológico, 
propiciando la erradicación de los rasgos 
de discriminatorios (García-Martínez et 
al., 2023). Esta situación evidencia cómo 
la exclusión escolar afecta el objetivo de 
educar en inclusión y educar en calidad 
para todos los estudiantes, lo cual aún no 
representa una prioridad.

En el Perú, son evidentes los problemas 
que existen en todas las modalidades edu-
cativas. Estas tienen sustento en cuestio-
nes culturales y político-sociales. La toma 
de decisión para implementar políticas de 
gestión educativa en las instituciones aca-
rrea un conjunto de dificultades como los 
de tipo financiero, escasa planificación, 
aseguramiento de la calidad ineficiente 
(Barriga et al., 2023). Si bien los docentes 
desarrollaran y acatan los lineamientos 
del Ministerio de Educación (Minedu); se 
enfrentan a una serie de demandas que 
tienen que ver con la mejora de la calidad 
y el aprendizaje (Minedu, 2021).

En las instituciones educativas de Lima 
Metropolitana, se observa una carencia en 
la comunicación efectiva y puntual con las 
propias instituciones educativas, las fami-
lias y la comunidad en general. Además, la 
supervisión de las actividades y la evalua-
ción constante de la calidad son áreas que 
no se han abordado de manera rigurosa. 
De igual forma, se detectó insatisfacción 
en el seno de la comunidad educativa, 
una asignación de recursos insuficiente y 
una organización improvisada en las acti-
vidades institucionales. También se identi-
ficaron problemas de liderazgo, una falta 
de cohesión en el trabajo en equipo y una 
atención inadecuada a la infraestructura.

De esta manera, se planteó la pregunta 
¿existe relación entre la gestión educativa 
y la calidad de servicio en instituciones pú-
blicas de Lima Metropolitana?

Gestión Educativa

Gallegos (2004) define la gestión educati-
va como la organización de recursos hacia 
metas claramente establecidas, donde la 
responsabilidad de ejecutar esta tarea re-
cae en el gerente. En una visión similar, 
Thompson (2013) sostiene que el concep-
to de gestión implica llevar a cabo una se-
rie de acciones con el propósito de cumplir 
los objetivos expresados en la misión y 
visión organizacional, demandando que el 
gerente gestione los recursos de manera 
eficaz y eficiente. En este contexto, la ges-
tión se entiende como un proceso estraté-
gico integral y cohesivo que se enfoca en 
establecer objetivos, prioridades y accio-
nes de acuerdo con el tipo de educación 
proporcionada.

Según el Minedu (2021), la gestión edu-
cativa establece mecanismos que guían 
y supervisan el adecuado funcionamiento 
de una institución, con el propósito de al-
canzar los objetivos delineados en el PEI. 
Además, se destaca que la gestión edu-
cativa está intrínsecamente vinculada al 
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desempeño docente, orientándose hacia 
el desarrollo de competencias docentes 
para su desarrollo efectivo. Al respecto, 
las dimensiones de gestión propuestas 
por el Minedu, con respaldo de Unesco 
(2022), son: 

La primera dimensión, la gestión estraté-
gica, se enfoca en la planificación y eje-
cución efectiva, desde los procesos de or-
ganización hasta su funcionalidad, basán-
dose en protocolos directivos. Incluye un 
protocolo específico para el PEI, que pone 
como centro el aprendizaje del estudiante 
y se guía por los objetivos estratégicos del 
plan institucional.

La gestión pedagógica, por su parte, está 
centrada en actividades del docente, como 
la programación curricular, del PCI y la im-
plementación de métodos pedagógicos y 
evaluativos. Incluye también protocolos de 
convivencia y mecanismos de monitoreo y 
acompañamiento al personal docente, con 
la participación activa de los directivos en 
el seguimiento del desempeño, en concor-
dancia con la currícula institucional (Mine-
du, 2021).

En cuanto a la gestión administrativa, el 
Minedu (2021) la define como el manejo 
óptimo de la organización en beneficio de 
la institución, incluyendo subprocesos de 
organización, dirección y control, además 
del monitoreo y apoyo al personal. Esta di-
mensión abarca la planificación y distribu-
ción eficaz de recursos humanos, materia-
les y financieros, así como la asunción de 
roles gerenciales y aquellos relacionados 
con las del líder pedagógico.

Finalmente, la gestión comunitaria, tal 
como señala el Minedu (2021), se sostie-
ne en actividades educativas que facilitan 
decisiones acordadas en beneficio de los 
estudiantes. Yabar (2013) enfatiza la rele-
vancia de integrar la IE en la comunidad, 
mientras que Parra y Durán (2009) prioriza 
el rol negociador del líder pedagógico con 

el fin de la mejora del sistema sociocultural 
y el fortalecimiento de la gestión escolar.

Calidad de servicio

La Unesco (2022) define la calidad de 
servicio como el conjunto de condiciones 
necesarias para fomentar el desarrollo 
social, con promoción de una educación 
equitativa e inclusiva con metas ambicio-
sas que faciliten la integración adecuada 
de los estudiantes en la sociedad. Inclu-
so, revalora la convivencia y del ambiente 
institucional, señalando que un entorno 
desfavorable puede afectar negativamen-
te el rendimiento estudiantil. En esta línea, 
Myers (2022) destaca el papel fundamen-
tal de los servicios de apoyo en la calidad 
educativa, especialmente en el contexto 
universitario. 

Asimismo, se destacan cinco dimensiones 
clave:

Eficiencia: Consiste en el logro de objeti-
vos por medio de un uso óptimo de recur-
sos, incluyendo una gestión financiera efi-
caz que permita administrar la institución 
con eficiencia. Ipeba (2013) describe la 
eficiencia como la relación entre los obje-
tivos educativos establecidos y los apren-
dizajes logrados, alcanzada mediante un 
uso adecuado de los recursos.

Eficacia:  Se orienta a una distribución equi-
tativa del aprendizaje enfocada en el logro 
de aprendizajes y al cumplimiento de me-
tas académicas sin disparidades sociales.

Equidad: Implica asegurar el acceso equi-
tativo a niveles de aprendizaje, ofreciendo 
oportunidades para que todos los estu-
diantes desarrollen sus competencias y 
elijan su futuro profesional sin barreras.

Pertinencia: Denota la inclusión igualita-
ria, respetando y valorando las diferencias 
individuales y contribuciones de los estu-
diantes, promoviendo su integración autó-
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noma en la sociedad y el mantenimiento 
de su identidad.

Relevancia: Enfatiza la importancia de to-
mar decisiones educativas que involucren 
métodos significativos. Esto permite que 
los aprendientes experimenten y compren-
dan diversas realidades, en concordancia 
con el valor de la libertad y el respeto a la 
diversidad que deben gozar.

2. 	 Metodología y materiales

La investigación se sostuvo en lo cuantita-
tivo como enfoque y se utilizó un diseño no 
experimental, que implicó la no manipula-
ción de variables. Fue de tipo básico, por-
que se centró en ampliar el conocimiento 
teórico sin una aplicación práctica sobre la 
gestión educativa y la calidad de servicio. 
Por su parte, el alcance correlacional que 
permitió determinar la relación entre las 
variables. El método fue el hipotético-de-
ductivo que buscó formular hipótesis para 
resolver los problemas de investigación 
(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018).

Con 120 docentes, la población quedó es-
tructurada para 3 instituciones educativas 
de Lima Metropolitana. La muestra se ciñó 
bajo el empleo del muestreo aleatorio sim-
ple de donde se seleccionaron 93 docen-
tes de sendas instituciones educativas. 

Tabla 1
Número de docentes de 3 instituciones 

educativas de Lima Metropolitana

Sexo

Institución 
1

Institución 
2

Institución 
3

M F M F M F
18 12 15 15 23 10

Total 30 30 33

Nota. Tomado del cuaderno de asistencias 

Al respecto, se pudo determinar una 
muestra con mayoría de docentes del 
sexo masculino. Para su determinación 
se siguieron los lineamientos del mues-
treo probabilístico (Hernández-Sampieri y 
Mendoza, 2018). 

Para determinar la validez, se llevó a cabo 
la valoración del juicio de expertos con la 
participación de tres especialistas quienes 
evaluaron los dos cuestionarios bajo cri-
terios como relevancia, pertinencia y cla-
ridad. Asi mismo, para la confiabilidad se 
recurrió a la prueba de Alfa de Cronbach 
a través del SPSS. Los resultados indica-
ron que tanto el Cuestionario para medir 
la gestión educativa (α = 0.99) como el 
Cuestionario sobre calidad de servicio (α 
= 0.91) tienen alta fiabilidad. 

La tabla 2 muestra información pertinente 
sobre las variables y dimensiones de estu-
dio, así como sus escalas y fiabilidad. 
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 Tabla 2
Detalles de los constructos estudiados

Ítems Cuestionario / escala Confiabilidad
Variable: Gestión educativa  
Gestión estratégica 1-4 Cuestionario para medir la 

Gestión educativa
1 = Nunca
2 = Casi nunca
3 = A veces
4 = Casi siempre y 
5 = Siempre

Alfa de Cronbach 
= 0.99

Gestión administrativa 5-8

Gestión pedagógica 9-13

Gestión comunitaria 14-19

Variable: Calidad de servicio 
Equidad 1-3 Cuestionario para medir la 

Calidad de servicio
1 = Nunca
2 = Casi nunca
3 = A veces
4 = Casi siempre y 
5 = Siempre

Alfa de Cronbach 
= 0.91

Relevancia 4-8
Pertinencia 9-11
Eficacia 12-15

Eficiencia 16-18

Nota. En ambos instrumentos se empleó la misma escala (1-5).
Alfa de Cronbach = índice de confiabilidad de consistencia interna. 

3. 	 Resultados

En la línea de la presentación de resul-
tados, luego de haber aplicado los cues-
tionarios, la tabla 3 precisa los niveles de 
gestión educativa. 

Tabla 3
Niveles de percepción de la 

gestión educativa 

Variable: Gestión educativa
Nivel Frecuencia 

absoluta (Fi)
Frecuencia 
porcentual (%)

Malo 20 21,5
Regular 35 37,6
Bueno 38 40,9
Total 93 100,0

Los resultados sobre la gestión educativa 
revelaron que el 21.5% de los encuestados 
la evaluaron como mala, el 37.6% como 
regular y el 40.9% como buena. En resu-
men, aunque la mayoría percibe la gestión 
educativa de manera positiva, existe una 
porción considerable de personas que no 
se sienten plenamente satisfechos con su 
calidad.
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Tabla 4
Resultados por niveles de las dimensiones de la Gestión educativa 

Dimensiones de la variable Gestión educativa

Nivel
Gestión estratégica Gestión administrativa Gestión pedagógica Gestión comunitaria
Fi % Fi % Fi % Fi %

Malo 17 18,3 16 17,2 24 25,8 19 20,4
Regular 45 48,4 53 57,0 36 38,7 32 34,4
Bueno 31 33,3 24 25,8 33 35,5 42 45,2
Total 93 100,0 93 100,0 93 100,0 93 100,0

En cuanto al análisis, la gestión estratégi-
ca alcanzó un nivel regular para el 48.4%; 
la gestión administrativa, un 57.0%; la 
gestión pedagógica, el 38.7% y, finalmen-
te, la gestión comunitaria un 45.2% como 
buena. Esto evidencia que la percepción 
sobre las dimensiones de la gestión edu-

cativa alcanza la condición mayoritaria de 
“regular”. 

Respecto de la variable calidad de servi-
cio, la tabla 5 presenta sus niveles de per-
cepción.

Tabla 5
Niveles de percepción de la calidad de servicio 

Variable: Calidad de servicio
Nivel Frecuencia absoluta (Fi) Frecuencia porcentual (%)
Malo 13 14,0
Regular 57 61,3
Bueno 23 24,7
Total 93 100,0

Según la tabla 5, el nivel regular para la 
calidad educativa es la que tiene el por-
centaje más alto (61,3%). Esto indicaría 
que es evidente que existen aspectos 
menores por mejorar para tener una efi-

ciente calidad de servicio. Por otro lado, 
un 24.7% sostuvo que la calidad es alta, 
percepción favorable de los servicios edu-
cativos ofrecidos.

Tabla 6
Resultados de las dimensiones de la variable Calidad de servicio  

Dimensiones de la variable Calidad de servicio

Nivel
Eficacia Relevancia Equidad Pertinencia Eficiencia

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %
Bajo 8 8,6 36 38,7 16 17,2 11 11,8 11 11,8
Medio 71 76,3 46 49,5 39 41,9 65 69,9 65 69,9
Alto 14 15,1 11 11,8 38 40,9 17 18,3 17 18,3
Total 93 100,0 93 100,0 93 100,0 93 100,0 93 100,0
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La mayoría de los encuestados calificó las 
dimensiones evaluadas como “regulares”. 
En eficacia, el 76.3% la valoró así, en rele-
vancia fue el 49.5%, en equidad el 41.9%, 
en pertinencia el 69.9% y en eficiencia 

también el 69.9%. Las valoraciones como 
“buena” fueron menores en todas las di-
mensiones, mientras que las calificacio-
nes de “mala” se destacaron en relevancia 
con un 38.7%.

Tabla 7
Prueba de hipótesis del estudio

 
Calidad de servicio 

Hipótesis 
específica 1

Equidad Rho de Spearman ,865
Sig. (bilateral) ,000

Hipótesis 
específica 2

Relevancia Rho de Spearman ,421
Sig. (bilateral) ,000

Hipótesis 
específica 3

Pertinencia Rho de Spearman ,294
Sig. (bilateral) ,004

Hipótesis 
específica 4

Eficacia Rho de Spearman ,349
Sig. (bilateral) ,001

Hipótesis 
específica 5 Eficiencia

Rho de Spearman ,209
Sig. (bilateral) ,044

Hipótesis 
general

Gestión 
educativa

Rho de Spearman ,568
Sig. (bilateral) ,000

Para el análisis de la tabla 7, se determinó 
un valor de rechazo o no rechazo de la hi-
pótesis general (p < 0.05). De este modo, 
se identificó una correlación positiva entre 
ambas variables (r = 0,568) con una sig-
nificancia de 0,000 < 0,05. En esa línea, 
no se rechazó la hipótesis alterna, dando 
validez a la hipótesis general.

Acerca de las hipótesis específicas, ges-
tión educativa y equidad: correlación alta 
(r = 0,865, p= 0,000); gestión educativa 
y relevancia - gestión educativa y perti-
nencia: moderada (r = 0,421, p= 0,000; r 
= 0,349, p= 0,001-) y gestión educativa y 
pertinencia - gestión educativa y eficien-
cia: bajas (r = 0,294, p= 0,004 -; r = 0,209, 
p= 0,044 -). En todos los casos, se deter-
minó un nivel inferior a 0,05, por lo que se 
rechazó la hipótesis nula y no se rechazó 
la alterna. Con esto, se confirmó la hipóte-
sis de investigación. 

4. 	 Discusión

En el contexto de la gestión educativa, di-
versas investigaciones han evidenciado la 
relación entre una administración efectiva 
y múltiples dimensiones clave de calidad 
en el servicio educativo, tales como equi-
dad, relevancia, pertinencia, eficacia y efi-
ciencia. Este estudio se basó en analizar 
la correlación entre la gestión educativa 
y estas dimensiones, describiendo hasta 
qué punto una gestión bien planificada y 
estratégica puede influir en el logro de ob-
jetivos educativos, la equidad en el acce-
so, la relevancia de los contenidos y méto-
dos, la pertinencia de la oferta educativa, y 
la eficiencia en el uso de recursos.

El estudio identificó correlaciones signi-
ficativas de nivel positivo moderado, en 
concordancia con investigaciones previas 
como las de Flores (2022) y Álvaro (2020), 
quienes también hallaron correlaciones 
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positivas en sus análisis. Apaza y Rivera 
(2022) destacaron el impacto positivo de 
una gestión efectiva. Sin embargo, sur-
gieron diferencias con otros estudios: 
mientras Flores (2022) reporta una corre-
lación fuerte, este estudio presenta una 
moderada. Por su parte, Arteaga y Fer-
nández-Monge (2023) difieren en los ha-
llazgos para la equidad, en contraste con 
este estudio.

Sobre los objetivos específicos, se halló 
la relación entre la gestión educativa y la 
equidad. Achoy-Sánchez y Jiménez-Se-
gura (2023) coincidieron con estos resul-
tados, destacando las desigualdades que 
afectan a la sociedad se pueden lograr a 
través de una gestión efectiva. Asi mismo, 
se evidenció la relación entre la gestión 
educativa y la relevancia, que coincide 
con Álvaro (2020), para quién la relación 
se establece en términos de calidad edu-
cativa, con un nivel de asertividad del 
31%. Además, se halló la relación entre la 
gestión educativa y la pertinencia, aunque 
es baja, esto se ve influenciado por facto-
res ajenos a la gestión. Ipeba (2013) sos-
tuvo que es importante tomar decisiones 
educativas que garanticen métodos de 
enseñanza con la idea de desarrollar un 
proyecto de vida. Sobre la dimensión efi-
cacia, se halló una relación baja, resultado 
que coincide con Apaza y Rivera (2022), 
quienes sostuvieron que es algo efectiva. 
Finalmente, sobre la eficiencia, existe una 
relación baja que alberga un margen para 
la optimización o mejora, resultado coinci-
dente con el de Maqui (2022) quien halló 
la relación, pero no destacó la eficiencia. 
Ambos estudios sostienen la característi-
ca limitada de la eficiencia.  

En conclusión, la investigación halló que 
existe relación entre la gestión educativa y 
la calidad de servicio (rho= ,568; p = ,000), 
resultados similares a la relación entre la 
gestión educativa y las dimensiones de 
la calidad de servicio. Se sugiere que las 
autoridades del MINEDU implementen 

políticas y estrategias de fortalecimiento 
continuo en la gestión educativa, con un 
enfoque en las dimensiones que impactan 
directamente en la calidad del servicio, 
promoviendo capacitaciones constantes, 
evaluaciones de desempeño, y recursos 
adecuados que faciliten la mejora de los 
procesos. 
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