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Resumen 

 

En la presente investigación, el objetivo general fue proponer estrategias para mejorar la gestión 

administrativa y calidad de servicio educativo en el Instituto Superior Tecnológico Privado “De 

Avance Tecnológico y Científico ISATEC” de Lambayeque y San Ignacio durante el año 2021, para 

ello, se aplicó una metodología de enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), de tipo aplicada, 

con nivel descriptivo – propositivo y diseño no experimental de corte transversal, se aplicaron 185 

cuestionarios a los alumnos del instituto y 8 entrevistas al personal docente y administrativo; 

encontrando como resultado que el nivel de calidad de servicio educativo es medio, siendo la 

principal dimensión a mejorar la de contenido web, en el caso de la gestión se encontró una buena 

gestión organizacional y administrativa, sin embargo se puede potenciar la gestión pedagógica y 

la comunitaria a través de herramientas digitales. Se concluye que mediante la aplicación de 

estrategias de mejora se podría aumentar el nivel de calidad y con ello la gestión dentro del 

instituto. 

 

Palabras claves: Calidad de servicio, gestión administrativa, modelo E-SERVQUAL, servicio 
educativo. 

 

JEL: https://bit.ly/2S6b6WG 

https://bit.ly/2S6b6WG
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Abstract 

 

In the present research, the general objective was to propose strategies to improve the 

administrative management and quality of educational service in the Private Higher 

Technological Institute "De Avance Tecnológico y Científico ISATEC" of Lambayeque and 

San Ignacio during the year 2021, for this, it was applied A mixed approach methodology 

(quantitative and qualitative), of an applied type, with a descriptive-purposeful level and a non- 

experimental cross-sectional design, 185 questionnaires were applied to the institute's students and 

8 interviews with the teaching and administrative staff; finding as a result that the level of quality of 

educational service is medium, the main dimension to be improved is that of web content, in the 

case of management, a good organizational and administrative management was found, however, 

pedagogical management and community through digital tools. It is concluded that through the 

application of improvement strategies, the level of quality could be increased and with it the 

management within the institute. 

 
Keywords: 

Quality, educational and administrative management, E-SERVQUAL model,  educational 

quality, institute. 
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Introducción 

 
Desde hace años, el mercado educativo ha ido variando en torno a nuevas metodologías y 

herramientas, esto se ha hecho más evidente en la actualidad frente al trabajo remoto y la 

educación virtual debido al COVID-19. Así mismo, la necesidad de contar con una educación 

que brinde servicios de calidad se ha vuelto mayor, por lo que, el Ministerio de Educación del Perú 

ha impulsado reformas en la educación superior, que permitan mejorar la calidad en todas sus 

etapas, modalidades y niveles (MINEDU, 2019). 

 
Por otro lado, el interés en el mercado por contar con instituciones con calidad en el servicio 

educativo que brindan y buena gestión administrativa también ha crecido, y con ello es 

indispensable conocer la percepción de sus usuarios respecto al servicio que reciben; cabe 

mencionar que la demanda de institutos en el Perú creció en un 19%, así mismo, el interés de 

los egresados de colegios creció a un 40% en total (Diario El Comercio, 2018). 

 
La calidad en el servicio educativo necesita formar una cultura dentro de la organización, que 

este orientada al logro de la eficiencia y eficacia a través de los actos educativos para cumplir 

con sus objetivos, puede ser vista desde el prisma de varias situaciones, donde, los estudiantes 

son el consumidor, los institutos de educación superior son los proveedores y finalmente se 

encuentra la sociedad o mercado laboral, quienes son los que demandan la calidad de la 

educación (Castillo, 2020), por lo tanto, el establecer un servicio que sea de calidad permite que el 

usuario (estudiantes) esté satisfecho y se sienta valorado (Velásquez, 2020). Es por ello, que las 

instituciones se enfocan hacia una formación integral de los individuos, liderando procesos de 

transformación a través del conocimiento, ante ello aplica la dinámica enseñanza - aprendizaje, 

misma que tendrá como meta una educación de excelencia y con integración hacia la comunidad 

(Comunidad Educativa, 2017); contar con una mejor calidad serviría a la gestión de dichas 

instituciones, a fin de satisfacer a sus consumidores, por lo tanto, generar estrategias de gestión 

que contribuyan a procurar una buena calidad se convierte en una necesidad por parte de las 

instituciones educativas. 

 

La gestión administrativa se define como las actividades, estrategias y operaciones que son 

ejecutadas en conjunto para cumplir con metas, políticas y objetivos establecidos, alineados a la 

misión y visión de la institución educativa, también a las políticas públicas y a las leyes que regulan 

el sistema nacional (Flores, 2017), implica todos los ámbitos de la institución con el fin de volverla 
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eficiente y actualizada, busca profundizar en la mejora en la enseñanza (Ramírez y Valenzuela, 

2020), siendo necesario gestionar el recurso humano para sacar lo mejor de sí, haciendo crecer 

al equipo y generando eficiencia para la institución (Lewin, 2015). 

 
El Instituto Superior Tecnológico Privado “De Avance Tecnológico y Científico ISATEC” 

cuenta con dos sedes, en Lambayeque y San Ignacio, actualmente desarrolla las clases de forma 

virtual, siendo las carreras vigentes las de Secretariado ejecutivo, Computación e informática, 

Contabilidad, Administración de empresas, Enfermería técnica y Farmacia, mismas que se 

cursan a lo largo de 6 ciclos; durante el periodo I-2021, tuvo 355 estudiantes, 30 docentes y 8 en 

personal administrativo en ambas sedes. Actualmente, se evidencia el problema en las 

estrategias para mejorar la gestión administrativa y la calidad en el servicio educativo, debido 

a la falta de conocimiento respecto a las mismas, poca disposición del personal para aportar en 

ideas y la falta de información respecto a que factores de la calidad percibida; generando así 

una inadecuada gestión. El instituto no ha priorizado, dentro de su estrategia, la mejora y 

medición de la calidad de servicio educativo y gestión administrativa, comprometiendo las 

estrategias de gestión que aborda la gerencia, y con ello, la competitividad del instituto, a esto se 

suman las dificultades que la emergencia sanitaria generada por el COVID-19 ha representado; 

por lo que, el nivel de gravedad del problema es alto. 

 
Respecto a lo teórico, la investigación ha permitido generar estrategias basadas en los resultados de 

las teorías en lo referente a la medición de la calidad de servicio educativo y gestión 

administrativa, se tomarán como base estudios previos para contrastar su aplicación. Los 

resultados servirán como complemento a las bases teóricas tomadas como base del estudio y 

tendrá incidencia en el Instituto Superior Tecnológico Privado “De Avance Tecnológico y 

Científico ISATEC” de Lambayeque y San Ignacio. El resultado del estudio, en el ámbito 

metodológico, puede ser utilizado como referencia en estudios posteriores, además permitirá explicar 

la validez de un instrumento respecto a la medición de la calidad de servicio educativo y gestión 

administrativa, así como las estrategias a aplicar. En lo práctico, la investigación ha permitido 

identificar los factores de la calidad de servicio educativo lo limitan, lo que posibilita establecer 

medidas que establezcan el planteamiento de soluciones concretas, también trae beneficios a los 

padres de familia y estudiantes ya que, recibirían un mejor servicio por parte del instituto, a su 

vez, los profesores, contarían con los conocimientos adecuados para facilitar la mejora de la 

calidad en el servicio brindado. Por lo tanto, el aporte de la investigación beneficiaría también 
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a los institutos, al establecer estrategias de mejora en la gestión administrativa y calidad de 

servicio educativo. 

 
La siguiente investigación, responderá a esta interrogante: ¿Qué estrategias mejorarían la 

gestión administrativa y calidad de servicio educativo en el Instituto Superior Tecnológico 

Privado “De Avance Tecnológico y Científico ISATEC” sedes Lambayeque y San Ignacio en el 

año 2021? Para ello, se ha abordado como objetivo general proponer estrategias para mejorar la 

gestión administrativa y calidad de servicio educativo en el Instituto Superior Tecnológico 

Privado “De Avance Tecnológico y Científico ISATEC” de Lambayeque y San Ignacio durante el 

año 2021; y como objetivos específicos, determinar el nivel de calidad de servicio educativo 

percibido por los usuarios y diagnosticar la gestión administrativa actual en el Instituto Superior 

Tecnológico Privado “De Avance Tecnológico y Científico ISATEC” de Lambayeque y San 

Ignacio en el año 2021. 

 

Revisión de literatura 

Antecedentes: 

 

Gadea-Cavazos, Morquecho-Sánchez, Pérez-García y Morales-Sánchez (2018), en su artículo 

científico, presentó el modelo SERVQUAL adaptado al ámbito educativo, aplica el instrumento en 

la medición de la calidad de servicio de estudiantes de bachillerato de Nuevo León en México, 

encontrando que los resultados son satisfactorios para su aplicación; a su vez, Inquilla, Calsina y 

Velazco (2017), ejecutaron el modelo SERVQUAL para determinar el nivel de calidad 

percibida de servicio académico y administrativo de una universidad y además de encontrar 

resultados satisfactorios en el instrumento, concluyeron que el nivel de calidad estuvo por debajo 

de las expectativas de los estudiantes y que los factores identificados afectan de forma 

significativa y directa el nivel de calidad. De igual forma, Basantes, Vinueza, Coronel, Davalos y 

Miño (2019), en su investigación determinaron que la calidad del servicio fue más bajo que la 

expectativa de los estudiantes y que las dimensiones más representativas en la brecha fue la de 

seguridad en referencia al servicio que brinda la Universidad Nacional de Chimborazo, para 

ello también aplicaron un cuestionario en base a SERVQUAL. 

 

Quispe, Padilla, Telot y Nogueira (2017) llevaron a cabo una investigación con la finalidad de 

caracterizar las necesidades para mejorar la gestión empresarial, a través de metodología 

cuantitativa, tipo básico y nivel descriptivo; donde concluyen que la infraestructura tecnológica 
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es importante y si se encuentra limitada, no podrá facilitar información clave de los procesos e 

indicadores que a su vez son necesarios para una buena gestión. De igual forma, Herrera (2016), 

manifiesta que la adopción de tecnologías de información apoya la gestión incrementando su 

productividad e impulsando la innovación. A su vez, Cruz, Castañeda y Chávez (2018), 

relacionaron la gestión educativa con la aplicación de tecnología de información, encontrando una 

alta asociación entre los constructos evaluados y sus dimensiones. Todo esto demuestra que existe 

una relación en investigaciones previas entre la gestión educativa y el ámbito tecnológico que debe 

estar presente en la calidad educativa, mismo que se ve reflejado a través de la dimensión de 

contenido web. 

Tobías, Fuentes, Feriche y Álvarez (2020), en su investigación evalúan la calidad de servicio 

de una institución educativa de Rio Grande do Sul, concluyendo que ésta aún tiene vacíos y que no 

cumple con todas las dimensiones esperadas por el cliente, dejando expectativas sin cubrir. Por su 

parte, Morán (2020), en su investigación determinó cómo afecta la utilización del aula virtual a 

la calidad del servicio educativo en la unidad educativa de Vicente Rocafuerte en Ecuador, 

encontrando que las dimensiones de conectividad, formativa y experiencial del aula virtual 

influyeron significativamente en la percepción de la calidad de servicios educativos, es decir, al 

existir ésta, el nivel de calidad fue mayor. 

 

Santaria (2020), investiga la gestión administrativa y calidad de servicio educativo en la Red 8 de 

la UGEL 01 en Villa María del Triunfo, encontrando que ambas variables se relacionan entre sí. 

Así mismo, Bao et al, realizan un estudio cuantitativo en la escuela de posgrado de Huánuco, 

concluyendo también que la gestión administrativa es aceptable para un 69.4% y se relaciona con 

la calidad de servicio (r=742). Respecto a la gestión administrativa en una institución educativa, 

Farfán, Mero y Sáenz (2016), en su artículo científico, la describen a través de una metodología 

cualitativa, concluyendo que mediante una adecuada gestión se otorga un rumbo al sistema, para 

con ello, contar con un proyecto educativo concertado que ofrece calidad en su servicio. 

 

A su vez, Morales y Olmos (2020), analizan las estrategias para la gestión de calidad del servicio 

educativo en una institución de una zona rural de Colombia, mediante una metodología cualitativa, 

concluye que existen debilidades en la aplicación de las estrategias en relación con la 

comunicación asertiva, poco incentivo y motivación al personal, falta de trabajo en equipo y 

decisiones concertadas, por lo que propone acciones con base en la gestión de la calidad de 

servicio y la innovación. Ariza y Peñaranda (2019), llevan a cabo una investigación en base al 

índice sintético de calidad educativa para diseñar una estrategia integral en los procesos 
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curriculares de la Institución Educativa de Formación Integral de Colombia, concluyendo que a 

través de la sistematización y seguimiento de los planes de acción pueden mejorar la calidad 

educativa. 

 
Bases teórico-científicas: 

Calidad de servicio educativo 

 
De acuerdo con Galgano (1995), se define como la satisfacción que siente el cliente, 

enriqueciendo el significado tradicional. Además tiene en cuenta que se emplea un sistema de 

gestión que establece los objetivos y la política como punto de partida, inicia al identificar las 

demandas de los clientes, analizar las respuestas y buscar soluciones que atiendan sus 

exigencias, estableciendo la diferencia entre las expectativas y la percepción del servicio 

recibido, a su vez, Bitner et al (1990) conceptualizan la calidad del servicio como la imagen de los 

usuarios respecto a la inferioridad o superioridad del servicio. La calidad de servicio en la 

educación ejerce un impacto importante en el crecimiento económico de un país, constituyendo una 

mejora social (SINEACE, 2012), además Tejedor (2003) señala que actualmente la 

preocupación es relacionada al aprendizaje (quienes y qué), así como las condiciones en que se da, 

ya no la cantidad de alumnos. 

Para el siglo XXI el reto de la educación es la calidad (Marchesi, 1998) ésta se relaciona con la 

satisfacción de los alumnos, puesto que se aplican metodologías innovadoras y didácticas, en 

las que se apliquen recursos que transmitan conceptos, procedimientos y actitudes que lo 

ayuden a desarrollarse en el ámbito profesional, social y personal (Gazi et al., 2000). 

Por su parte, López (1994) considera que la calidad se refiere a la satisfacción de las 

expectativas y necesidades de los usuarios, así mismo González (2000), indica que es un 

conjunto de propiedades del servicio que le permiten satisfacer las necesidades, en tal sentido, 

Senlle y Gutiérrez (2004), señalan que en la prestación de un servicio se busca satisfacer las 

expectativas respecto al servicio educativo. Además, la perspectiva respecto a la calidad en el 

servicio educativo superior es variada, pero involucra principalmente la teoría del capital 

humano como un factor principal para el bienestar y crecimiento de los alumnos. 

De acuerdo con OREALC/UNESCO (2007), representa parte del derecho a la educación, por 

lo que, debe garantizar y ofrecer el desarrollo del potencial del ser humano, mediante el 

aprendizaje y las experiencias educativas, así como el contexto en el que se lleva acabo; por lo tanto, 

la calidad educativa debe orientarse también a un horizonte ético, siendo complementado 
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por lo técnico. En base a ello, Arriaga (2008) manifiesta que una institución educativa 

principalmente debe tener como meta la formación de una persona, por ello tienen una misión 

importante para transformar el pensamiento con responsabilidad, valores y principios; en este 

sentido, su gestión tiene un rol vital en la conducción y dirección, puesto que sobre ellos recae la 

responsabilidad educativa. Las iniciativas para mejorar la calidad parten, generalmente, de que 

un incremento en la calidad empresarial también será transferible al ámbito educativo, por lo 

tanto, la calidad total requiere no solamente de la participación del profesor si no también del alumno 

como parte activa para la mejora continua (Basantes, 2017). 

De acuerdo con Davidow y Uttal (1990), la calidad se basa en expectativas, sin embargo, éstas 

no siempre son fáciles de identificar, medir o cuantificar, además según Heshett y Zeitha ml (1988), 

cada cliente podría tener expectativas distintas, por lo que la medición de éstas también podría ser 

diferentes, para Berry, Parasuaman y Zeithaml (1993), algunas veces los clientes no cuentan con 

expectativas, puesto que no sabe qué producto o servicio recibirá. Además, para Berry et al 

(1993), es la amplitud de las diferencias entre las expectativas y la percepción del cliente, según 

la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía; por lo tanto, el 

proceso de calidad de servicio es medido según brechas entre expectativas y percepciones 

dentro de la administración, trabajadores y consumidores, con la finalidad de cerrar o disminuir 

dichas brechas (Hoffman & Bateson, 2002). 

 
En base a lo mencionado, lo principal es la brecha que existiría entre las expectativas y 

percepciones del cliente, donde las expectativas se basan en la referencia que los clientes tienen 

mediante su experiencia y la percepción es la efectividad con que ha recibido el servicio, por lo que 

resulta vital cerrar brechas para satisfacer a los clientes y generar relaciones duraderas (Zeithaml 

& Bitner, 2002). Por otro lado, Rivera et al (2000), define a la percepción como una imagen que 

se forma en la mente a través de las necesidades del individuo y sus experiencias, por lo tanto, 

resulta de la selección, la interpretación y las acciones que se adopten; a su vez, Bitner & 

Zeithaml (2000), las definen como la forma en que un cliente llega a percibir el servicio que han 

recibido, en la valoración que le dan, su grado de satisfacción y la comparación en relación con la 

expectativa que tenía al inicio, dado esto, es necesario evaluar y actualizar los resultados de 

forma periódica a nivel de personas y de cultura. 

 
Según Cantú (2006), analizar la calidad del servicio se logra mediante modelos e instrumentos que 

han sido conceptualizados previamente, esto también lo menciona Hoffman y Bateson 
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(2002), quienes indican como modelo principal el de las diferencias entre percepciones y 

expectativas, a su vez, Díaz et al (2006), también indica las cinco dimensiones que existen en este 

modelo de manera integral, lo cual es respaldado también por Setó (2005), quien resalta este 

modelo integral de brechas sobre la calidad del servicio, la escala de SERVQUAL y la escala 

de SERVPREF. De acuerdo con Hoffman & Bateson (2002), Gutiérrez (2001) y Feigembaum 

(1986), uno de los principales es la escala de SERVQUAL, donde se tina como dimensiones la 

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía; está basado en 

cuestionarios que aplican aspectos cuantitativos y cualitativos agrupados en las dimensiones 

mencionadas, con un total de 22 afirmaciones para tomar las expectativas y las percepciones. 

 

Inicialmente, se creó midiendo la desviación entre las expectativas del cliente y lo que percibe, para 

ello se construye un instrumento con el propósito de identificar los elementos que aportan valor 

para el cliente y revisar los procesos introduciendo áreas de mejora (Berry, Parasuaman, & 

Zeithaml, 1993). Según Schiffman y Lazar (2001), el modelo SERVQUAL constituye una 

fuerte técnica para llevar a cabo la medición del nivel de calidad, con la finalidad de conocer cómo 

perciben el servicio los clientes, es así que, el cliente indicará una valoración negativa o positiva 

a la calidad de un servicio según las percepciones que inferiores o superiores que tenga respecto a 

las expectativas (Parasuraman et al., 1988). 

 
Muedra (2004), cita aspectos claves de calidad en centros educativos, iniciando con lograr que los 

usuarios, ya sea interno y externo, se encuentren satisfechos de todo, luego, considerar que la 

calidad involucra el uso correcto de recursos y en tercer lugar, desarrollar la mejora continua en 

el centro educativo, adicional a ello, implica a todos y a todo. 

 
Es importante considerar que las clases en línea han creado muchos desafíos, especialmente en 

brindar un servicio de calidad a los estudiantes, por ello, muchos investigadores desarrollaron 

a través del conocido modelo SERVQUAL la evaluación de percepciones de los estudiantes 

sobre la calidad del servicio de aprendizaje electrónico, entre ellos la adaptabilidad a un modelo 

SERVQUAL educativo. Es así como, basados en este modelo, Udo et al (2011) elaboró un 

instrumento para evaluar el servicio de e-learning basado en la calidad, donde se llevó a cabo 

una adaptación en el modelo de medición para examinar la percepción de los estudiantes. A 

continuación, se describirá la evolución de las dimensiones del modelo SERVQUAL como base para 

pasar a la adaptación propuesta por Udo et al del modelo E-SERVQUAL. 
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Tabla N° 1 
 

Dimensiones del Método SERVQUAL vs E-SERVQUAL 

 

Dimensiones 

SERVQUAL 

Dimensiones E- 

SERVQUAL 

Definición E-SERVQUAL 

Elementos 
tangibles 

Contenido web Apariencia de la plataforma de aprendizaje empleada, 
contenido complementario y material aplicado para 
comunicar. 

Fiabilidad Fiabilidad Habilidad por la que se cumple con brindar el servicio 

que se prometió, de manera cuidadosa y fiable con un 

error de cero. 

Capacidad de 

respuesta 

Capacidad de 

respuesta 

Voluntad y disposición que se tiene para apoyar a los 

clientes y brindar un rápido servicio. 

Seguridad Seguridad Atención y conocimiento que evidencian los 

trabajadores, así como su habilidad para mostrar 

credibilidad y confianza a los clientes. 

Empatía Empatía Atención personalizada que cumplen con brindar al 

cliente. 

Fuente: Parasuramán, Berry y Zeithaml (1991) y Udo et al (2011). 

 

 

 
El modelo E-SERVQUAL facilita la realización de un análisis respecto a la satisfacción que 

tienen los clientes con los servicios que se brindan de forma online, con la finalidad de 

identificar insatisfacciones y lidiar con ellas mientras se brindan los servicios (Wolniak y 

Bozena, 2012). Investigadores consideran que este modelo constituye una buena herramienta 

para la evaluación de la calidad del servicio en las instituciones de aprendizaje electrónico 

(Arambewela & Hall, 2006; Rogotti y Pitt 1992; Foroughi y col., 2011; Chatterjee y col., 2009; Yeo 

y Li, 2013; Albu e Ivan, 2012). 

 

La investigación actual ha tomado como base a Udo et al., (2011) debido a que en esta versión 

de E SERVQUAL se han realizado ajustes para considerar como referencia un ambiente de 

aprendizaje, para ello, la dimensión de "Tangibles" fue reemplazada por "Contenido web" con la 

finalidad de identificar el entorno de aprendizaje electrónico, a su vez, esto fue aplicado en 

investigaciones anteriores (Santos, 2003; Cao, et al., 2005). Las dimensiones iniciales en el 

modelo SERVQUAL fueron planteadas luego de desarrollar un análisis factorial con la 

puntuación de los ítems que fueron incluidos en los cuestionarios para medir la apreciación de 

los clientes, siendo el total de 22 ítems, a través de la adaptación al modelo E-SERVQUAL 

dirigido a medir la calidad en instituciones educativas, los ítems pasaron a ser 30. 
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Gestión administrativa en instituciones educativas 
 

Está definida como el conjunto un de estrategias, actividades y operaciones que se llevan a cabo para 

que las metas, objetivos y políticas se cumplan, en relación con el marco legal y normativo del 

sistema educativo nacional (Flores, 2017). De acuerdo con Alvarado (2000), la gestión que se 

realiza en instituciones educativas es parte de un proceso que se orienta a fortalecer los 

proyectos de educación, manteniendo la autonomía y mejora en el proceso pedagógico con el 

propósito de que sea capaz de dar respuesta a las necesidades educativas. 

 
De acuerdo con Romero (2007), es una manera de administrar y liderar una unidad educativa, 

a través de la gestión en todos los ámbitos de la institución buscando su eficiencia y vanguardia, 

buscando la mejora de la enseñanza en la institución (Ramírez y Valenzuela, 2020). Para Lewin 

(2015), es necesario gestionar el capital humano sacando lo mejor de sí, mediante el crecimiento del 

equipo y la eficiencia de este. 

 
De acuerdo con la perspectiva pedagógica, se promueve como un todo tanto al aprendizaje de 

los estudiantes, los docentes y la comunidad, a través de la creación de una comunidad de 

aprendizaje en la que se identifiquen los establecimientos educativos como un conjunto de 

personas en interacción continua que son responsables de mejorar el aprendizaje de manera 

permanente para formar estudiantes que sean miembros integrales de la sociedad. 

 
Además, la gestión educativa está organizada a través de un marco normativo que se basa en la acción 

básica del estado (Pesado y Martínez, 2018), a su vez, establece una coherencia entre la teoría 

administrativa de la educación y las funciones básicas de la misma (Alvarado, 1999). Según 

Cox (2014) existen 3 dimensiones dentro de la gestión en la educación, en ella se consideran 

aspectos pedagógicos, administrativos y comunitarios, los cuales pasan a ser la base para llegar a 

los objetivos estratégicos de la institución. 

 
Por otro lado, la dimensión pedagógica está relacionada con una enseñanza de calidad que tiene 

a docentes responsables (Cuenca, 2004), esto hace referencia a los procesos básicos de una 

institución y también al propósito que debe motivar a sus miembros, es decir, impulsar la 

enseñanza-aprendizaje, dentro de este concepto también se considera contar con una estrategia 

didáctica y metodológica que englobe el uso de recursos y materiales didácticos, así como una 

currícula diversa que cuente con una programación; para ello se necesita el trabajo de docencia, 
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la práctica en pedagogía, el desarrollo de programas y planes, así como los enfoques 

pedagógicos y estrategias didácticas para el estilo de enseñanza, con ello se trabaja en la relación 

estudiantil, su formación y la actualización continua para que los docentes mejoren sus 

competencias. 

 
En el caso de la dimensión organizacional, esta permite la identificación de cómo se pueden 

organizar para el mejor funcionamiento de la institución, esto además ofrece un marco para 

sistematizar y analizar las acciones dentro de la estructura en la organización educativa, para 

ello se toma en cuenta la estructura formal, como el organigrama, las funciones, utilización de 

espacios y tiempo; también la estructura informal, misma que genera maneras de relacionarse, 

vínculos y prácticas que identifican a la institución. 

 
De acuerdo con la dimensión administrativa, es relevante valorar y promover el desarrollo de 

capacidades y habilidades, donde la institución se puede desarrollar de manera independiente, 

flexible y competente, lo que facilita la adaptación y transformación futura respecto a los 

cambios del entorno y las nuevas exigencias. Por ello, es importante conocer las políticas 

institucionales que salen a partir de la visión y los principios, mismos que se traducen en la 

gestión. 

 
Dentro de la dimensión comunitaria se incorporan estrategias y acciones en las que se conducen los 

recursos de capital humano, materiales, económicos, procesos técnicos, de tiempo y de 

seguridad; establece una relación entre la institución y la forma en la que interactúa con la 

comunidad, empezando por comprender sus necesidades (Cuenca, 2004). Además, la institución 

juega un rol importante en cómo se participa dentro de la cultura comunitaria, desarrolla las 

relaciones con el entorno social e interinstitucional, involucra a los padres, docentes, 

organizaciones comunitarias y estatales. 

 
Estrategias educativas y administrativas 

 
Las estrategias que se llevan a cabo en el servicio involucran cómo este debería ser prestado, 

para ello, se incluye una visión respecto a cómo se deberá llegar al usuario, la estrategia que se elabora 

empieza por orientar esfuerzos hacia la actividad organizacional teniendo como prioridad a los 

clientes, es decir, diseñar políticas y procesos que sean coherentes con la prestación de un buen 

servicio, así como establecer procedimientos y métodos de trabajo que permitan cumplirlos 
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(Garzón, 2011). Por lo tanto, el buen servicio se describe como un conjunto de procedimientos, 

actividades, procesos y actitudes que se orientan al usuario. 

 
Materiales y métodos 

 
La investigación fue de enfoque mixto: cuantitativo, ya que se llevó a cabo la aplicación de la 

técnica de encuestas a los alumnos de las sedes de Lambayeque y San Ignacio, dándole un valor 

numérico a las variables; y cualitativo debido a las entrevistas realizadas a los docentes y 

administrativos del instituto ISATEC de Lambayeque y San Ignacio. El tipo fue aplicado, el 

nivel que se abordó fue descriptivo, propositivo, puesto que se dio a conocer la realidad de cada 

variable, describiéndolas. Para alcanzar los objetivos se aplicó una investigación de diseño no 

experimental, puesto que no se realizó la manipulación de ninguna de las variables y de corte 

transversal, ya que se muestra la situación actual en un espacio y tiempo definido. 

 
En cuanto a la población de estudio, se tomó a 355 estudiantes en total, quienes reciben 

directamente el servicio educativo y por lo tanto pueden evaluar la calidad; a los 30 docentes, 

quienes dictan directamente las clases dentro del instituto y a los 8 miembros del personal 

administrativo, quienes tienen cargos de jefatura o gerencia dentro del instituto ISATEC de 

Lambayeque y San Ignacio, de la siguiente manera: 

 
Tabla N° 2 

 

Población de estudio 
 

Instituto ISATEC Sede 

Lambayeque 

Sede San 

Ignacio 

Total 

Personal administrativo 4 4 8 

Docentes 20 10 30 

Estudiantes 210 145 355 

Total 234 159 393 
Fuente: Instituto ISATEC 

 

Se aplicaron entrevistas tomando como grupo de análisis a 2 miembros del personal 

administrativo y a 6 docentes del instituto ISATEC de Lambayeque y San Ignacio, puesto que estos 

dos grupos tienen pleno conocimiento respecto a las variables. La muestra para la encuesta se 

calculó a través de la fórmula estadística muestral de población finita, dirigida a los estudiantes, 

tomando el 5% de margen de error con el 95% de confiabilidad, estuvo conformada por 185 

estudiantes. 
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El muestreo fue no probabilístico, debido a que no se realizaron cálculos estadísticos para elegir al 

encuestado, y por conveniencia puesto que se abordaron a los sujetos de análisis de acuerdo con 

su disponibilidad de tiempo y al del instituto. Como criterio de eliminación se determinó 

eliminar las respuestas de los estudiantes que no hayan completado el cuestionario. 

 
La operacionalización de variables fue determinada de la siguiente forma: 
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Tabla N° 3 

Operacionalización de la variable Calidad de Servicio educativo y administrativo 
 

Variable Definición conceptual Dimensión Indicadores Instrumentos 
Se tomó como punto de partida la Información rápida y entendible Cuestionario a 

calidad orientada al E-learning, de 

acuerdo con el modelo propuesto 

por Udo et al., (2011) en base al 

modelo SERVQUA L de 

Parasuraman, Zeithmal y Barry 

(1991), quienes indican la 

utilización de 5 categorías para 

evaluar la calidad de acuerdo a las 

perspectivas del cliente. 

 
Contenido web 

 

 
 

 
Fiabilidad 

 
 

Facilidad en la comunicación 

Participación 

Audio y video adecuado 

Herramientas y complementos 

  Cumplimiento de la currícula  

  Servicios complementarios  

  Soluciona problemas de forma rápida  

  Cumplimiento con lo ofrecido  

estudiantes. 

Calidad de   Cumple a la primera vez sin errores  

servicio 

educativo 
Capacidad de 

Respuesta 

 

 
Seguridad 

  Flexibilidad  

  Disposición a solucionar problemas  

Material de apoyo 

  Personal transmite confianza  

  Materiales y elementos seguros  

  Comunicación activa e interacción eficaz  

Servicios seguros 

    Atención cálida.   

   Soluciona reclamos y acepta sugerencias.  

Empatía   Trata a todos por igual.  

   Personal se pone en el lugar del cliente  
 Escucha activa 

Gestión 

administrativa 

en instituciones 

Es un conjunto tanto de estrategias, 

actividades y operaciones que son 

llevadas a cabo para cumplir con los 

Pedagógica Planeación pedagógica 

Mejoramiento del plan curricular integral 

Capacitación docente en pedagogía 

Guía de 

entrevista a 

docentes y 

educativas objetivos, metas y políticas de una 
organización,  los  que  a  su  vez, 

Organizacional Disposición de mejora a nivel de organización 
Estructura organizacional definida 

administrativos 

deben concordar con la visión y 

misión que haya sido trazada, 

además con las políticas públicas y 

marco legal del sistema educativo 

nacional (Flores, 2017) 

   Mejoramiento del uso de sistemas digitales  

Administrativa Mejoramiento de la gestión financiera 

Mejoramiento de la infraestructura 

Mejoramiento de la remuneración de docentes 

Inversión en la selección de docentes 
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 Cumplimiento del cronograma financiero programado 

Comunitaria Mejoramiento de la relación con la comunidad educativa 

(alumnos, padres, docentes) 

Gestión  de  relaciones   interpersonales  interna  (docentes  y 
personal administrativo) 

Fuente: Modelo E-SERVQUAL de Udo et al (2011) para la variable de calidad de servicio educativo, Frigerio, G., Poggi, M. y Tiramonti, G. 

(1992), para la variable gestión administrativa en instituciones educativas. 
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En cuanto a las técnicas de investigación, se eligió la encuesta como técnica cuantitativa, misma 

que consistió en un conjunto de preguntas relacionadas con la calidad de servicio educativo, 

dirigida a estudiantes; como técnica cualitativa, se determinó aplicar una entrevista 

semiestructurada, dirigida a los docentes y personal administrativo, para la variable de gestión 

administrativa en instituciones educativas. 

 
Se aplicaron dos instrumentos, para la técnica de encuesta se utilizó el cuestionario basado en 

el Modelo E-SERVQUAL de Udo et al (2011), que contiene una serie de declaraciones con la 

finalidad de que el cliente (los estudiantes) evalúen la calidad educativa y administrativa que 

reciben del instituto, y la evaluación en relación con la importancia que el cliente le asigna a 

cada criterio de calidad del servicio: Contenido Web, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. Está conformado por 30 ítems, cada uno se mide a través de la escala de 

Likert, desde 1 para la percepción muy baja hasta el número 7 para una percepción muy 

elevada. También se aplicó la guía de entrevista, correspondiente a la técnica de entrevista, 

estuvo conformada por 15 preguntas abiertas respecto a la gestión educativa y administrativa, 

dirigido a los directivos de ISATEC, se basó en las dimensiones propuestas por Frigerio, G., 

Poggi, M. y Tiramonti, G. (1992). 

 
Los instrumentos de recolección de datos fueron aplicados previa coordinación con la gerencia 

y/o administración del instituto, adecuándose a los tiempos disponibles por parte de los 

trabajadores, de acuerdo con lo coordinado con el instituto, se ejecutaron de forma virtual. 

Inicialmente se realizó una prueba piloto con 30 encuestas realizadas a estudiantes, para 

comprobar la fiabilidad del constructo se llevó a cabo el análisis estadístico de Alfa de 

Cronbach, obteniendo como resultado una fiabilidad alta de 0.982. Para las entrevistas se llevó 

a cabo la validación de expertos. 

 
Así mismo para el análisis de los cuestionarios realizados, se hizo uso del software SPSS v. 24, en 

el que se llevó a cabo el llenado de la base de datos, la agrupación en tablas de frecuencia y gráficos 

para su análisis, con la finalidad de dar respuesta a los objetivos planteados. 
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Resultados y discusión 

 
 

Para el cálculo de los niveles se han considerado 3 grados: bajo, medio y alto, donde quienes 

respondieron con una calificación menor a 3, son considerados bajo, las respuestas entre 3 a 5 

son de nivel medio y aquellas entre 5 a 7 son de nivel alto, de acuerdo con la baremación 

realizada y la categorización de la variable. 

 
Nivel de calidad de servicio educativo 

A través de las encuestas realizadas, se pudo efectuar la medición de la calidad de servicio 

educativo del instituto ISATEC, encontrando que los estudiantes perciben de forma general 

con un nivel medio-alto a la variable, al profundizar de acuerdo con los niveles bajo, medio y alto 

en los que se ha categorizado, se destaca que para el 49.7% de los estudiantes el nivel es medio, 

mientras que para el 47%, es de nivel alto. Esta percepción es favorable para el instituto, sin 

embargo, también evidencia una brecha que se puede trabajar con estrategias de mejora para 

que parte de ese grupo que considera a la calidad de nivel medio, logre percibirla como de nivel 

alto. 

Si analizamos la calidad de servicio educativo, se puede observar que en sus dimensiones predomina 

el nivel medio, excepto en la dimensión de empatía, donde el 48.7% de los estudiantes la 

considera alta, siendo éste el único aspecto en el que ha predominado el nivel de alto; como se 

muestra en la figura a continuación. 

 

Figura N° 1: Nivel de dimensiones de calidad de servicio educativo 
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Los resultados obtenidos en la Figura 2, muestran que predomina el nivel medio en todas las 

dimensiones, sin embargo, se encontró que la percepción de calidad que los estudiantes tienen 

respecto a contenido web es la más baja, ya que existe una necesidad de mejora, así mismo 

éstos datos concuerdan con la investigación de Morán (2020), donde se indica que existe 

influencia del aula virtual en la calidad del servicio educativo, puesto que, las dimensiones de 

conectividad, formativa y experiencial del aula virtual influyen significativamente en la 

percepción de la calidad de servicios educativos, además en los resultados de la investigación, se 

muestra que la dimensión de contenido web es la que ha tiene mayor importancia para los 

estudiantes, seguido de la dimensión de empatía, datos que presentan una diferencia al ser 

comparados con la investigación de Basantes, Vinueza, Coronel, Davalos y Miño (2019), 

donde la dimensión más representativa fue la de seguridad en la Universidad Nacional de 

Chimborazo, por lo que, de mejorar la dimensión de contenido web, el nivel de calidad 

aumentaría, así mismo, estos resultados concuerdan con Huamán, García y Tacilla (2020), 

quienes manifiestan que la calidad educativa debe incluir elementos relacionados a las 

expectativas de los estudiantes con la cobertura tecnológica adecuada y a Moreno (2007) la 

gestión institucional, organización y administración adecuada. 

 
Así mismo, se puede observar en la figura que, en el caso de la dimensión de contenido web, el 

65.4% de los estudiantes perciben que es nivel medio, siendo el menor porcentaje respecto a 

las demás dimensiones que lo identifican como medio (29.2%) y el mayor que lo percibe como 

bajo (5.4%), esto se relaciona con la necesidad de contar con mejor comunicación a través de 

medios digitales puesto que con la pandemia de COVID-19 se ha pasado a la educación virtual, 

haciendo que las plataformas tecnológicas educativas cobren mayor relevancia, de acuerdo con 

ESAN (2020), las implementaciones tecnológicas permiten monitorear en tiempo real el 

proceso de servicio, los canales de comunicación y la implementación de pagos; en el caso del 

instituto, se evidencia que aún le falta mejorar la calidad de este aspecto educativo, siendo la 

dimensión en la que es mayor la brecha de mejora . Es importante lo señalado por Parasuraman 

(2005), quien hace referencia a la facilidad y efectividad en la dimensión de contenido web, 

por otro lado, de Al-dweeri et al. (2017) encontraron entre los resultados de su investigación, 

que esta dimensión afecta la lealtad y satisfacción del consumidor. 

 
Por otro lado, la dimensión de empatía es la única que ha obtenido en su mayoría un puntaje 

de nivel alto (48.7%), seguido muy de cerca del nivel medio con un 46.5%, esto nos muestra 
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que a pesar los posibles inconvenientes que represente la adaptación a nuevas plataformas para los 

estudiantes, trámites virtuales o coordinaciones administrativas, han encontrado un alto 

porcentaje de empatía en el personal que los atendió, así como en los profesores que hasta el 

momento les han dictado clases. 

 
Respecto a las dimensiones de capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad, los estudiantes 

los han percibido de forma similar, teniendo un 40%, 39.5% y 43.2% de nivel alto, 

respectivamente. Esto puede deberse a que son dimensiones en las que el instituto ya ha venido 

trabajando con anterioridad y que no han representado un mayor cambio debido a la coyuntura 

actual, aun así, existe un espacio de mejora para fomentar la percepción de mayor calidad por 

parte de los estudiantes; de acuerdo con Blut (2018), todo esto se enfoca en la capacidad para 

brindar a los consumidores aquello que han pedido y esperan, respecto a la seguridad, la 

investigación de Veloso et al. (2020) resalta la importancia de que no se comparta datos o 

información personal que el consumidor proporciona a la empresa, además, para Miranda 

(2020), evitar posibles fallos respecto a seguridad es de vital importancia para generar 

confianza. 

 
Adicional a la medición de calidad, se consideró necesario conocer la importancia que los 

estudiantes le dan a cada una de las dimensiones de esta variable, resaltando que contenido web ha 

tenido mayor predominio, es decir, uno de los aspectos que a los estudiantes les parece más 

importante, esto explica también la percepción de calidad que tienen respecto a este punto y la 

necesidad de mejora dado que actualmente se trabaja con educación virtual. La segunda 

dimensión más importante fue la de empatía, probablemente debido a que, al no contar con un trato 

presencial, estos aspectos se vuelven más relevantes en un ámbito virtual. Las siguientes dimensiones 

en orden de importancia fuero fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta. 

 
Conocer las dimensiones de calidad de servicio educativo a las que los estudiantes les dan 

mayor importancia es relevante puesto que permitirá al instituto enfocarse en aquellas que 

puedan mejorar la percepción de calidad de sus clientes de manera más efectiva. 

 
Diagnóstico de la gestión administrativa 

Mediante las entrevistas realizadas, se ha podido identificar las siguientes características respecto 

a la gestión educativa y administrativa del instituto: 
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Tabla N° 4 

Diagnóstico de la gestión administrativa 

 
 Características Respuestas 

 Planeación pedagógica Se lleva a cabo al inicio de cada ciclo y dentro de un 

marco general por carrera. 

  Cuenta con la participación de administrativos y 

docentes, piden opinión de éstos últimos y monitoreo de 

su cumplimiento. 
 Mejoramiento del plan curricular Mediante reuniones al inicio de cada ciclo y monitoreo 

 
Pedagógica 

integral por parte administrativa. 

Los docentes proponen aspectos a incluir o excluir 

según ciclo y carrera. 
 Capacitación docente en No se ha dado actualmente, el motivo principal es la 

 pedagogía pandemia y la reducción de alumnos en el instituto. 

Solo se ha dado una inducción para el manejo de 

herramientas del aula virtual. 

  Anteriormente sí se llevaba a cabo mediante talleres, 

charlas y reuniones. 

Organizacional Disposición de mejora  a nivel de 

organización 

Administrativos y  docentes  consideran  que  sí  hay 

disposición e iniciativa de mejora. 
 Estructura organizacional definida Definida  a   través  de  una  estructura  que  no  es 

  comunicada a los miembros del instituto. Solo los 

administrativos la conocen mediante un documento 

formal, los demás lo saben de manera empírica. 
  Sin embargo, sí les queda claro. 
 Mejoramiento del uso de sistemas En su  mayoría,  consideran  que debería  mejorarse, 

 digitales actualizar las plataformas cada cierto tiempo, integrar 

sistemas que también les permitan llevar registros de 

asistencia, notas, etc. 

  Y mejorar en lo posible las herramientas, contenidos y 

recursos del aula virtual. 

Administrativa Mejoramiento de la gestión 

financiera 

Consideran que se lleva a cabo de forma correcta. 
No  se  han  percibido   atrasos  en  pagos  ni  otros 

  problemas. 

 Mejoramiento de la infraestructura 

del aula virtual 

Sí, a medida que avanza la tecnología se deben mejorar 

las plataformas, también invertir en sistemas 

administrativos internos y una vez que se regrese a la 
  presencialidad, invertir en actualizar la maquinaria. 

 Mejoramiento de la remuneración 

de docentes 

Se encuentra acorde al mercado, actualmente no es 

posible aumentar debido al poco alumnado. 

 Inversión  en   la   selección   de 
docentes 

No  se  realiza,  pero  sí se gestiona la  selección de 
docentes a  partir  de los  coordinadores académicos, 

  mediante una evaluación que ellos mismos llevan a 

cabo, 

 Cumplimiento del cronograma 

financiero programado 

El instituto si cumple con lo programado en los pagos, 

de acuerdo con las opiniones de los entrevistados. 

Comunitaria Mejoramiento de la relación con la Actualmente se lleva a cabo mediante llamadas  de 

 comunidad educativa (alumnos, 

padres, docentes) 

coordinación y WhatsApp. 

Anteriormente sí se llevaban a cabo reuniones o 

talleres para integración de la comunidad educativa. 
 Gestión de relaciones Son buenas, claras,  de mutuo  respeto y  trabajo en 

 interpersonales interna (docentes y 

personal administrativo) 
equipo. 

 

Los resultados obtenidos en la Tabla 4 muestran que se ha abordado satisfactoriamente el 

ámbito pedagógico y organizacional, en lo referente al factor administrativo, se han encontrado 
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características satisfactorias que contribuyen a la gestión del instituto, salvo por las mejoras 

necesarias en la infraestructura del aula virtual, mientras que en la dimensión comunitaria, resulta 

importante volver a fortalecer las relaciones y participación que se dejaron de lado debido a las 

dificultades generadas por la pandemia y restricciones sanitarias, a través de herramientas 

virtuales, éstos datos concuerdan con la investigación de Quispe, Padilla, Telot y Nogueira (2017), 

quienes concluyen que la infraestructura tecnológica es importante y si se encuentra limitada, 

no podrá facilitar información clave de los procesos e indicadores que a su vez son necesarios 

para una buena gestión, éstos resultados afirman la perspectiva de Cruz, Castañeda y Chávez 

(2018), quienes relacionaron la gestión educativa con la aplicación de tecnología de 

información, encontrando una alta asociación entre los constructos evaluados y sus 

dimensiones. 

 
En el ámbito pedagógico, la gestión del instituto ha llevado a cabo tanto aspectos de 

planificación como de mejoramiento del plan curricular, a través de reuniones virtuales con los 

docentes y los coordinadores académicos, a fin de recoger sus opiniones e integrar las mejoras 

sugeridas, en este aspecto se ha continuado con el trabajo al inicio de cada ciclo y el monitoreo 

durante este; como señala Arnulfo Zarpan en la entrevista realizada “antes de la pandemia se 

realizaba de manera regular pero ahora se ha restringido un poco, sin embargo, se sigue 

coordinando la parte académica”. Además, dado el cambio de modalidad educativa, se 

llevaron a cabo acciones de inducción para el uso de las plataformas de aula virtual que 

implementó el instituto, según indica José Guarniz “al inicio fue un poco complicado”, ante 

ello, “nos reunimos los docentes que estamos involucrados en la gestión de ISATEC para 

evaluar el plan curricular”, sin embargo, ya no se han realizado capacitaciones a docentes sobre 

otros aspectos de pedagogía. 

 
Respecto a la dimensión organizacional, se ha evidenciado que existe una clara disposición de 

mejora, se cuenta con los instrumentos de gestión básicos, sin embargo, hace falta comunicarlos 

adecuadamente entre los docentes, dado que solo administrativos y coordinadores académicos 

manifestaron conocerlos, de acuerdo con Arnulfo Zarpan, “todos trabajamos como equipo y 

siempre estamos predispuestos a que el instituto ISATEC mejore todos sus procesos”, a su vez, 

Giselhy Manay indicó que “hay una disposición tanto de encargados administrativos como de 

los docentes”. Adicional a ello, la mayoría de entrevistados considera que es necesaria una 

mejora en el uso de sistemas digitales, ya sea a través de nueva infraestructura, plataformas 

digitales o adicionando herramientas que permitan un manejo más rápido, incluir mejores 

contenidos en el aula virtual y el uso de recursos como la asistencia, según señala Giselhy Manay 

“hasta el momento es una herramienta que no hemos logrado utilizar al 100%, por ejemplo, falta 
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mejorar la parte de la asistencia, esto no está incluido en el sistema”, además José Quiroz 

considera que “existen varios sistemas digitales que se pueden implementar, no solo a nivel del 

aula virtual, pero por el momento lo que se tiene es suficiente para realizar las labores”. 

 
Por otro lado, en lo referente al factor administrativo, no se ha considerado necesaria la mejora de 

gestión financiera, puesto que se percibe como eficiente y de cumplimiento en los pagos, lo mismo 

ocurre con la remuneración a docentes, ya que estos mencionan que se encuentra de acuerdo 

con el mercado y que debido a la disminución de alumnos en el último año y a las dificultades 

vividas por la pandemia, se entiende que no sea posible generar aumentos. Respecto a la 

infraestructura del aula virtual, en su mayoría indican que es necesario ir mejorando a medida 

que avancen las tecnologías, José Guarniz comentó que “nosotros ya habíamos iniciado en el 

año 2019 varias propuestas de un software integral que vea la parte administrativa, educativa, 

de matrícula, el tema del aula virtual, de la biblioteca, inclusive ya se habían contratado a los 

proveedores para ir actualizándonos siempre y vino lo de la pandemia que paralizó todo”. 

 
En la dimensión comunitaria, se ha dejado de lado la gestión de relaciones con la comunidad 

educativa, principalmente debido a las dificultades generadas por la pandemia y restricciones 

sanitarias, pasando a un trabajo básico en este aspecto, solo a través de coordinaciones telefónicas, 

de acuerdo con Arnulfo Zarpan, “antes de la pandemia había reuniones con los padres de familia, 

charlas, talleres que se realizaban por proyectos acreditables o eventos y una confraternidad entre 

los padres de familia, así como cuando debía hacerse estrategias también se convocaban a los 

egresados y padres de familia”, otra dificultad también se da debido a la falta de una buena 

conexión en todos los sectores a los que llega ISATEC, como señala Onelia Nuñez “algunas 

herramientas de conexión virtual se han dificultado debido a que no en todas las zonas llega una 

buena señal de internet”. Por otro lado, entre los docentes se ha continuado con una buena relación 

de equipo, según lo manifestado, son buenas y de mutuo apoyo, lo que se ha visto evidenciado 

frente al reto que implicó migrar de una educación tradicional a una virtual, según José Quiroz 

“tenemos una buena relación amical y de colaboración”. 

 
Estrategias para mejorar la calidad de servicio educativo 

 
 

De acuerdo con lo anteriormente mencionado, es necesario mejorar algunos aspectos de la 

calidad de servicio educativo que perciben los alumnos del instituto, sobre todo en las 

dimensiones en las que se encontraron niveles menores y que para los estudiantes representan 

un aspecto importante, como es la de contenido web. Para ello, se proponen las siguientes 

estrategias: 
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Tabla N° 5 

 

Estrategias de mejora para la calidad de servicio educativo 
 

Dimensión Acciones
 

Prioridad    Responsable     Presupuesto 
anual 

Incrementar recursos 

educativos dentro del aula 

virtual, como la toma de 

asistencia, consulta directa de 

calificaciones,  foros 
participativos, un espacio con 

material de consulta, gestión de 

mensajes o consultas al

 

 

 

Alta 

- 

 
 

Coordinación 

académica, 

docentes 

Contenido  profesor del curso, entre otros.  

Web 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Capacidad 

de 

respuesta 

Adicionar  el registro de 

asistencia y de notas en la 

intranet para docentes, así como 

en las consultas de estudiantes. 

Facilitar material de estudio de 

poco peso y por plataformas 

ligeras para que los estudiantes 

con conexiones lentas accedan 

sin problemas 

Desarrollar manuales de uso y 

de consulta respecto a aspectos 

académicos, así como 
administrativos para los 

estudiantes 

Facilitar la atención a través de 

 
Media 

 

 

 
Alta 

 

 

 

Alta 

Administración, 

responsable de 

tecnología. 

 
Coordinación 

académica, 

docentes 

 

 
Coordinación 

académica 

S/1000 

 

 
 

- 

 

 

 

S/ 300 

 

 

 

S/ 300 

 

 

 

 

 
Fiabilidad 

whatsapp y redes sociales, a fin 

de que aclaren sus dudas con 

rapidez. 

Capacitación constante a los 

docentes y administrativos 

respecto al uso de recursos y la 

información de atención en los 

procedimientos administrativos a 

comunicar a los estudiantes 

Alta 
Coordinación 

académica 

 

 
Administración 

Media y coordinación 

académica 

 

 
 

S/2500 
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 Facilitar información de 
seguridad respecto a las 
transacciones virtuales 

 Administración, 
responsable de 

tecnología. 

- 

 Media  

Seguridad Reforzar la seguridad virtual y 
protección de datos personales. 

 
Administración, 

responsable de 

tecnología. 

S/1000 

(dos 

revisiones 
anuales) 

 Media 

 Flexibilidad ante las 

contingencias generadas por la 

coyuntura actual 

 Administración, 

coordinación 

académica y 
docentes 

- 

Empatía Media  

Total    S/5100 

 

 

 

Estrategias para mejorar la gestión administrativa 

 
Con la finalidad de mejorar la gestión administrativa del instituto, se han tomado en cuenta los 

aspectos que representan una brecha de acuerdo con el diagnóstico antes descrito, en base a las 

opiniones del personal administrativo y docente, de esta forma se tiene la siguiente propuesta: 

Tabla N° 6 
 

Estrategias de mejora en la gestión educativa y administrativa 
 

Dimensión 
Acciones 

Prioridad Responsable 
Presupuesto 

anual 

 Facilitar la planificación    del 

proceso educativo de 
acuerdo         con         los 
componentes del 

currículo y las 

necesidades o intereses de 
la comunidad académica. 

 

 

Alta 

 

Coordinador 

académico y 

docentes 

 

 

- 

 Promover el aprendizaje 
colaborativo. 

 

Alta 
Coordinador 
académico y 

docentes 

 

- 

Pedagógica 
   

Diseñar el aula virtual de 
manera asertiva, rápida y 
didáctica. 

   

 Alta Docentes - 

 Implementar  tutorías 

virtuales que faciliten la 

transición y  la 

permanencia académica 

de los estudiantes (puede 

ser una función adicional 
al docente) 

 

 

Alta 

 
 

Coordinador 
académico y 

docentes 

 

S/6000 

(S/500 por 

mes adicional 

a 

remuneración) 
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 Capacitación docente en 
temas de actualización de 
herramientas pedagógicas 
para clases virtuales. 

 
Media 

Administración 

y coordinador 

académico 

 
S/500 

 
Organizacional 

Mejoramiento del uso de 

sistemas digita les 

(inducción, 
capacitaciones y recursos) 

 
Alta 

Administración 

y coordinador 

académico 

 
S/1500 

 

Administrativa 

Mejoramiento de la 

infraestructura del aula 
virtual 

 

Media 

Administración, 

responsable de 
tecnología. 

 

S/3000 

 
Comunitaria 

Fortalecer la comunidad 

académica del programa, 

realizando reuniones 

virtuales y facilitando la 
comunicación. 

 
 

Media 

 

Coordinador 

académico y 

docentes 

S/ 1080 

(costo de 

plataforma: S/ 

90 por mes) 

Total    
S/18 080 

 

Por lo tanto, de ejecutarse las acciones de mejora propuestas, se debería considerar un 

presupuesto total de S/ 23 180 (S/5100 respecto a las estrategias de calidad de servicio + S/ 18 

080 respecto a las estrategias de gestión), aproximadamente. 

 
Dicha inversión se realizaría a lo largo de 12 meses, considerando como inicio la preparación en 

vacaciones para el año académico, de tal forma que tenemos los costos divididos en meses, de la 

siguiente forma: 

Tabla N° 7 
 

Cronograma de ejecución de estrategias 
 

Acciones Mes S/ Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12  

Incrementar    Sin costo 
recursos adicional, 

educativos se usan 

dentro del aula recursos 

virtual. existentes. 

Adicionar      el 
registro de 

asistencia y de 

notas. 

500 500  

1000 

Adecuar el  Sin costo 
material de adicional, 

estudio a se usan 

conexiones  recursos 

lentas.  existentes. 

Desarrollo 
manuales 

de 
en 

 300 
300 
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aspectos 

académicos y 
administrativos. 

  

Atención 

mediante 

WhatsApp  y 

redes sociales 

300  

300 

Capacitación en 
el uso de 

recursos a 

docentes y 

administrativos 

500  500  500  500  500  

 
2500 

Seguridad en 

transacciones 

virtuales y 

datos privados. 

500  500  

1000 

Sensibilización 

promoviendo 

empatía y 

flexibilidad 

     

 

 

Sin costo 

adicional, 
se usan 
recursos 

existentes. 

Facilitar la 

planificación 

pedagógica 

    

Promover el 
aprendizaje 

colaborativo 

 

Mejorar diseño 

pedagógico en 

aulas virtuales 

    

Implementar 
tutorías 

virtuales 

500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500  
6000 

Capacitación en 

herramientas 

docentes 

500  
500 

Mejorar el uso 
de sistemas 

digitales 

750  750  
1500 

Mejoramiento 

de la 

infraestructura 
del aula virtual 

1000 1000  1000  

3000 

Fortalecer la 

comunidad 

académica 

90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90  
1080 

Total 2340 2690 2390 1090 590 590 3340 590 590 1090 590 1090 23180 

 

De acuerdo con el objetivo general, proponer estrategias para mejorar la gestión administrativa y 

calidad de servicio educativo en el Instituto Superior Tecnológico Privado “De Avance 

Tecnológico y Científico ISATEC” de Lambayeque y San Ignacio en el año 2021, los 

resultados obtenidos en la Tabla 5 y 6 muestran que implementar una estrategia de mejora en 
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la calidad de servicio y gestión administrativa traerá una mejora entre ambos, para ello, la 

propuesta se enfoca en mejoras dentro de la dimensión de contenido web, la comunicación e 

inducción en el uso de herramientas digitales y la flexibilidad para generar empatía con los 

alumnos, estos datos concuerdan con la investigación de Santaria (2020), quien concluye que la 

gestión administrativa y calidad de servicio educativo tienen relación, por lo que, la aplicación 

de las mencionadas estrategias traería consigo una mejora en la calidad y gestión; éstos resultado 

tienen relación con lo señalado por Hernández y Fernández (2018), quienes indican que, la 

planificación estratégica se encuentra relacionada a la administración educativa, por lo que, las 

instituciones deben contar con indicadores de calidad para su buena gestión y la sostenibilidad tanto 

administrativa como académica, y lo que manifiesta Jiménez (2019) respecto a que la creación 

de una estrategia pedagógica y organizacional mejora las prácticas de gestión. 

 

Conclusiones 

 
 

La calidad del servicio educativo en el instituto es de nivel medio para el 49.7% de los 

estudiantes, siendo la dimensión de empatía la que tiene un nivel más alto para el 48.7%, 

seguido de las dimensiones de capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad con un 40%, 

39.5% y 43.2% de nivel alto respectivamente, siendo el contenido web la dimensión más baja 

dentro de todas, puesto que solo el 29.2% la considera alta; a su vez, se determinó la 

importancia percibida por los estudiantes para cada una de las dimensiones de calidad de 

servicio educativo, siendo la más relevante la de contenido web, seguido de la empatía, 

fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta, por lo tanto, se determina que la dimensión de 

contenido web es la que cuenta con menor nivel y a la vez, a la que los estudiantes le dan mayor 

importancia, lo cual tiene relación con la coyuntura actual y la de educación virtual que se ha 

implementado durante pandemia. 

 
Respecto al diagnóstico de la gestión administrativa, el instituto ha abordado satisfactoriamente el 

ámbito pedagógico, puesto que lleva a cabo la planeación a inicios de ciclo, además se evalúa y 

mejora el plan curricular, en el caso de la capacitación, solo se ha llevado a cabo respecto a las 

herramientas para el aula virtual, faltando capacitaciones en pedagogía, mismas que por la pandemia 

se han visto disminuidas, en la dimensión organizacional el instituto cuenta con una estructura 

definida, haciendo falta el mejoramiento del uso de sistemas digitales, a los que se le pueden 

agregar herramientas que permitan llevar registros del docente o brindar la información de 
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una manera más rápida, a través del sistema actual; en lo referente al factor administrativo, se 

han encontrado características satisfactorias que contribuyen a la gestión del instituto, salvo por las 

mejoras necesarias en la infraestructura del aula virtual, mientras que, en la dimensión 

comunitaria, existe una carencia en el fortalecimiento de las relaciones y participación que se 

dejaron de lado debido a las dificultades generadas por la pandemia y restricciones sanitarias. 

En base a los resultados, se determinó que las estrategias para mejorar la calidad de servicio 

educativo y de gestión administrativa en el instituto, están orientadas al fortalecimiento de la 

dimensión de contenido web y empatía, partiendo de las mejoras estructurales y la capacitación 

interna, así mismo, a comunicar las mejoras a realizar e integrar a los miembros de la 

comunidad educativa. 

 
Recomendaciones 

Para mejorar el nivel de la calidad de servicio educativo, el Instituto Superior Tecnológico 

Privado “De Avance Tecnológico y Científico ISATEC” se deberá enfocar en la dimensión de 

contenido web, puesto que es aquella más relevante desde la perspectiva de los clientes y 

también es la que tiene menor nivel según la medición actual; a través del uso de herramie ntas 

digitales, así como en el aumento de la dimensión de empatía, siendo importante sensibilizar al 

personal del instituto para ser más flexible y empático respecto a la situación actual de 

emergencia sanitaria y las complicaciones de conectividad que esto puede generar, teniendo en 

cuenta que algunos alumnos no cuentan con buena cobertura, todo esto traería consigo un 

aumento en la calidad de servicio educativo. 

Respecto a la gestión administrativa, es importante implementar en la dimensión pedagógica 

el envío de información que pueda llegar a los usuarios sin requerir un amplio ancho de banda 

y habilitar canales de información tanto digitales como telefónicos ; adicional a ello, es necesario 

fortalecer la dimensión de gestión comunitaria, que actualmente ha sido dejada de lado, así 

mismo en la dimensión organizacional y administrativa, se deberán implementar las herramientas 

e infraestructura necesaria, con la finalidad de mantener la sostenibilidad de las estrategias 

planteadas. 

Las estrategias propuestas deberían ser implementadas y monitoreadas, poniendo especial 

énfasis en la mejora del aula virtual, la capacitación de los docentes y el acompañamiento dirigido 

a los alumnos a través de tutorías o asesorías personalizadas, que les faciliten el uso de la 

plataforma y sentir el interés del instituto por brindar un servicio de calidad, por otro lado, las 

actividades con la comunidad deberían ser retomadas, una vez aplicados los puntos 
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propuestos, se deberá monitorear la ejecución, evaluar el resultado y retroalimentar la estrategia para 

un nuevo planteamiento. 

El instituto debería continuar con la investigación en las dimensiones de calidad de servicios 

educativo con el fin de profundizar en los factores que le afectan y la importancia que 

representan para los clientes, lo que permitirá enfocar esfuerzos en las dimensiones que 

aumenten efectivamente la percepción de calidad, de la misma forma, con las dimensiones de 

la gestión administrativa, pudiendo replicar esta experiencia en instituciones similares para 

mejores resultados. Por lo que, podrán ser desarrollados estudios posteriores en empresas del 

mismo sector, así mismo, será necesario que el instituto ISATEC vuelva a desarrollar la 

investigación para medir la mejora en el tiempo respecto a la calidad y gestión. 
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Anexo N° 2: Matriz de consistencia 

Tabla N° 8 

Matriz de consistencia 
Problema Principal Objetivo Principal  Variable 

 
¿Qué estrategias mejorarían la 

gestión administrativa y calidad de 

servicio educativo en el Instituto 

Superior Tecnológico Privado “De 

Avance Tecnológico y Científico 

ISATEC” sedes Lambayeque y San 

Ignacio en el año 2021? 

Proponer estrategias para mejorar la gestión administrativa y 

calidad   de   servicio   educativo  en  el   Instituto  Superior 

Tecnológico Privado “De Avance Tecnológico y Científico 

ISATEC” de Lambayeque y San Ignacio durante el año 2021.  

V1: Calidad de servicio educativo. 

V2: Gestión administrativa en instituciones educativas. 

 
   

Objetivos específicos    Dimensiones V1  Dimensiones V2  

a) Determinar el nivel de la calidad de servicio educativo 

percibido por los usuarios en el Instituto Superior 

Tecnológico Privado “De Avance Tecnológico y 

Científico ISATEC” de Lambayeque y San Ignacio en 

el año 2021. 

b) Diagnosticar la gestión administrativa en el Instituto 

Superior Tecnológico Privado “De Avance 

Tecnológico y Científico ISATEC” de Lambayeque y 

San Ignacio en el año 2021. 

Contenido Web 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Pedagógica 

Organizacional 

Administrativa 

Comunitaria 

Diseño y tipo de investigación Población, muestra y muestreo Procedimiento y procesamiento de datos 

Tipo: Aplicada,  mixta, de nivel 

descriptivo - propositivo. 

Diseño: No experimental, de corte 

transversal. 

Técnicas de investigación: 

Entrevista y encuesta 

Instrumento: Guía de entrevista y 

cuestionario 

Población: 393 estudiantes, 30 profesores y 8 personal 

administrativo del Instituto ISATEC de Lambayeque y San 

Ignacio. 

Muestra: 

Entrevista: 8 personas (6 profesores y 2 personal 

administrativo) del instituto ISATEC de Lambayeque y San 

Ignacio. 

Encuesta: 185 estudiantes, según fórmula  muestral para 
población finita. 

Procedimiento: Se aplicaron los instrumentos de recolección de datos 

previa coordinación con la administración, adecuándose a la 

disponibilidad de tiempo, de forma virtual. 

Procesamiento: Para analizar las encuestas se hizo uso del software 

SPSS v. 24, a partir del vaciado de datos, se llevaron a cabo tablas de 

frecuencia y gráficos. 
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Anexo N° 3: Cuestionario 

 

Buenos días/ tardes/ noches 

La presente encuesta tiene como principal objetivo obtener información relevante sobre sus 

percepciones respecto a la calidad del servicio educativo recibido por el instituto ISATEC. 

Este cuestionario es anónimo, por favor, sea objetivo y sincero, de tal forma que nos puedan 

generar información exacta sobre la realidad de los hechos. 

 

Califique del 1 al 7 cada enunciado, siendo 1 = Total Desacuerdo y 7 = Totalmente de Acuerdo. 

Contenido Web 1 2 3 4 5 6 7 

1. El aula virtual permite intercambiar información de forma ágil y 
al instante 

       

2. La herramienta de descarga y subida de archivos es fácil de 
entender 

       

3. El chat del aula virtual es dinámico y permite comunicación 

individual y grupal 

       

4. El usuario puede participar, individualmente y en grupo, en las 

actividades propuestas 
       

5. El audio y video del aula virtual son suficientes para facilitar un 
vínculo entre usuarios 

       

6. Los editores de texto o de presentaciones que maneja el aula 
virtual son suficientes para el trabajo diario 

       

7. El uso de las herramientas de internet, en el aula virtual, presenta 

calidad didáctica (organización de grupos de trabajo, creación 
de foros por grupo, se utiliza la herramienta Consejos y la 
herramienta Página personal, etcétera) 

       

Fiabilidad 1 2 3 4 5 6 7 

8. El contenido de las asignaturas propuesto por los docentes se 
lleva a cabo totalmente durante la currícula 

       

9. Los servicios complementarios de la institución (biblioteca, 

médico odontológico, cafetería, secretaría) y horarios se prestan 

según lo prometido. 

       

10. Se resuelven de manera ágil y confiable los inconvenientes 
pedagógicos que se presenten 

       

11. Los estudiantes reciben según los planificado sus evaluaciones 

y certificados 

       

12. Los docentes cumplen los horarios de clases, entregan sus 
evaluaciones y cumplen con el desarrollo de las actividad es 
curriculares. 

       

13. El personal administrativo cumple los horarios de atención a 
estudiantes, la entrega de documentos 

       

14. El personal administrativo brinda respuesta a las solicitudes de la 
historia académica, certificaciones, registros, notas, horarios, sin 
errores. 

       

Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5 6 7 

15. La institución educativa es flexible con los estudiantes cuando 
se presentan eventos inesperados 

       

16. Los profesores tienen la capacidad de reprogramar eventos para 
adaptarse a las circunstancias 
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17. Los profesores de la Institución Educativa son flexibles y están 

dispuestos siempre para ayudar a los estudiantes. 
       

18. El personal administrativo de la Institución Educativa está 
siempre dispuesto a ayudar a los estudiantes. 

       

19. Los profesores presentan informes, reportes, boletines de 

manera inmediata y en las fechas solicitadas. 
       

Seguridad 1 2 3 4 5 6 7 

20. Personal transmite confianza        

21. Los materiales base como los buscadores especializados 

permiten una búsqueda objetiva 

       

22. Los foros del aula virtual permiten una comunicación activa        

23. La institución educativa cuenta con servicios seguros        

24. Los bancos de datos, documentos y revistas electrónicas se 
actualizan constantemente 

       

25. Los elementos complementarios de comunicación permiten una 

interacción eficaz. 

       

Empatía 1 2 3 4 5 6 7 

26. La institución educativa brinda una atención cálida a toda la 

comunidad educativa. 
       

27. La institución educativa cuenta con un departamento que se 
dedica receptar sus reclamos y sugerencias. 

       

28. Los docentes atienden las necesidades de sus estudiantes sin 
discriminación. 

       

29. Los funcionarios del instituto atienden los casos especiales con 
dedicación y brindan apoyo psicológico. 

       

30. La institución educativa se caracteriza por escuchar a todos los 

miembros de la comunidad para buscar soluciones fiables. 
       

 

En la segunda parte se pide por favor “ponderar” cada uno de los elementos de la calidad de 

servicio de manera que la suma de los 5 nos entre 100%, de preferencia utilizar números enteros. 

 
Dimensión Ponderación 

Elementos de Confiablidad  

Elementos de Capacidad de Respuesta  

Elementos de Seguridad  

Elementos de Empatía  

Elementos de contenido web  

Total 100% 
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Anexo N° 4: Guía de entrevista 

 

Buenos días/ tardes/ noches 

La presente entrevista tiene como finalidad obtener sus opiniones respecto a la gestión 

administrativa en el instituto ISATEC. Por favor, sea objetivo y sincero, los datos se 

mantendrán confidenciales. 
 

1. ¿Considera que el instituto lleva a cabo planeación pedagógica? 

2. ¿Cómo se realiza el mejoramiento del plan curricular integral? 

3. ¿Capacitan o actualizan a los docentes en temas relacionados a la pedagogía? 

4. ¿Considera Ud. que existe una disposición de mejora a nivel de organización? 
5. ¿Conoce la estructura organizacional del instituto? 

6. ¿Considera que está claramente definida? 

7. ¿Cree que debería mejorar el uso de sistemas digitales? ¿Por qué? 
8. ¿Cree que debería mejorar la gestión financiera? ¿Por qué? 

9. ¿Cree que debería mejorar la infraestructura para la educación virtual? ¿Por qué? 
10. ¿Cree que debería mejorar la remuneración de docentes? ¿Por qué? 

11. ¿Considera Ud. que el instituto invierte en la selección de docentes? 

12. ¿Considera Ud. que el instituto cumple con el cronograma financiero programado? 

13. ¿Qué acciones realiza el instituto para mejorar su relación con la comunidad educativa 

(alumnos, padres, docentes)? 
14. ¿Le parecen las más adecuadas? ¿Mejoraría algo? 

15. ¿Cómo considera que son las relaciones interpersonales dentro del instituto (entre 

docentes y personal administrativo)? 
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Anexo N° 5: Gráficos estadísticos 
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