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Titulo

Gestion institucional y satisfaccion del usuario de la institucion
educativa privada “Mi Mundo Feliz” Nuevo Chimbote — 2024

Institutional management and user satisfaction of the private

educational institution ""Mi Mundo Feliz" Nuevo Chimbote - 2024
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Resumen

Este estudio exploré el objetivo de determinar la relacidn entre la gestion
institucional y la satisfaccion del usuario en la Institucion Educativa Privada
“Mi Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote durante 2024. Se utilizé un enfoque
cuantitativo, con un disefio correlacional no experimental y transversal. La
investigacion incluyé a la totalidad de la poblacién, 60 padres de familia,

quienes respondieron cuestionarios especificos.

Los resultados descriptivos revelaron que el 73.3% de los encuestados
percibia un alto nivel de gestion institucional, y el 61.7% mostré un alto
nivel de satisfaccion. El analisis de correlacion de Pearson (r=0.568,
p=0.000) indic6 una relacion positiva moderada y altamente significativa
entre ambas variables. Esto sugiere que una mejor percepcion de la gestion
institucional se asocia directamente con una mayor satisfaccion de los

padres de familia.

Las conclusiones confirman que una gestion institucional sélida en sus
dimensiones clave (directiva y comunicacion, pedagogica, recursos e
infraestructura, y clima y talento humano) es fundamental para la
satisfaccion del usuario. Los hallazgos ofrecen una base valiosa para que la
institucién tome decisiones estratégicas orientadas a la mejora continua del

servicio educativo.
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Abstract

This study explored the objective of determining the relationship between
institutional management and user satisfaction at the “Mi Mundo Feliz”
Private Educational Institution in Nuevo Chimbote during 2024. A
quantitative approach was used, with a non-experimental, cross-sectional
correlational design. The research included the entire population, 60 parents,
who answered specific questionnaires.

The descriptive results revealed that 73.3% of respondents perceived a high
level of institutional management, and 61.7% expressed a high level of
satisfaction. Pearson's evaluation analysis (r=0.568, p=0.000) indicated a
moderate and highly significant positive relationship between both
variables. This suggests that a better perception of institutional management
is directly associated with greater parental satisfaction.

The conclusions confirm that strong institutional management in its key
dimensions (management and communication, pedagogy, resources and
infrastructure, and climate and human talent) is fundamental to user
satisfaction. The findings provide a valuable basis for the institution to make
strategic decisions aimed at continuous improvement of the educational

service.
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Introduccion

Después de revisar las diferentes fuentes de informacién se ha logrado encontrar
una serie de estudios que abordan el tratamiento de las variables Gestion
Institucional y satisfaccion del usuario, constituyéndose como trabajos previos

de la presente investigacidn que a continuacion se pasan a citar:

La gestion institucional y la satisfaccion del usuario son aspectos clave en la
evaluacion de la calidad educativa. En el caso de la Institucion Educativa
Privada “Mi Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote, entender como las decisiones
administrativas afectan la percepcion de los padres de familia es fundamental.
Esta investigacion revisard estudios previos sobre la relacion entre estas dos
variables, con el objetivo de contextualizar el impacto de la gestion en la
satisfaccion de los usuarios dentro de este entorno especifico.

Melean Romero et al. (2024) investigaron la relacién entre la calidad del
servicio, la satisfaccion estudiantil, la lealtad y la imagen institucional en una
universidad privada de Lima, Perd. Utilizaron un disefio cuantitativo no
experimental, transversal y explicativo, aplicando ecuaciones estructurales con
una muestra de 655 estudiantes. Encontraron que la calidad del servicio
percibida explico el 99% de la satisfaccion estudiantil, la cual, a su vez, influyo
en un 91% en la imagen institucional y en un 47% en la lealtad. Concluyeron
que la gestién institucional centrada en la calidad del servicio es fundamental
para fortalecer la imagen y la lealtad de los estudiantes.

Concluyeron que la gestion institucional centrada en la calidad del servicio es
fundamental para fortalecer la imagen y la lealtad de los estudiantes

Yu y Luna (2024) analizaron la relacion entre la calidad del servicio, la gestion
docente y la efectividad educativa en universidades chinas. Aplicaron un
enfoque cuantitativo con disefio correlacional, encuestando a docentes
universitarios. Hallaron una correlacion positiva significativa entre estas

variables, sugiriendo que una gestion institucional eficaz mejora la calidad del



servicio y, por ende, la efectividad educativa. Propusieron un plan de mejora
continua para integrar estos aspectos en el desarrollo institucional.

Sojkin et al. (2024) examinaron la relacion entre la reorganizacion de las
operaciones de las instituciones de educacion superior en Polonia durante la
pandemia de COVID-19 y la lealtad estudiantil. Utilizaron un disefio
cuantitativo con analisis factorial exploratorio, encuestando a 2,832 estudiantes.
Encontraron que la calidad de la ensefianza en linea durante la pandemia afectd
significativamente la lealtad estudiantil. Concluyeron que la gestion institucional
efectiva durante crisis mejora la lealtad de los estudiantes.

Pazos-Nunura et al. (2024) exploraron la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio en centros de atencion integral para adultos mayores en
Piura, Perd. Aplicaron un disefio correlacional cuantitativo, utilizando
cuestionarios aplicados a 40 miembros del personal. Hallaron una correlacion
moderada significativa entre ambas variables, destacando la importancia de una
gestion institucional eficiente en la mejora de la calidad del servicio.

Chang (2024) investigd la influencia de la imagen de marca y la calidad del
servicio en la retencidn de estudiantes internacionales en universidades filipinas.
Utiliz6 un disefio cuantitativo con encuestas a 413 estudiantes chinos. Encontrd
que la imagen de marca y la calidad del servicio tienen una influencia moderada
en la satisfaccién de los estudiantes internacionales. Propuso un marco de
gestion de relaciones con los clientes para mejorar la retencion estudiantil.
Nacionales

Aldazabal Cusqui (2021) realizé una investigacion cuyo objetivo fue determinar
la relacién entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los
egresados de la Escuela Profesional de Administracion de una universidad
particular en San Juan de Lurigancho. Utilizd un enfoque cuantitativo, tipo
descriptivo-correlacional, con disefio no experimental y corte transversal. La
muestra estuvo conformada por 63 egresados seleccionados mediante muestreo
no probabilistico por conveniencia. Se emplearon cuestionarios validados por
juicio de expertos y analisis factorial. Los resultados revelaron una correlacion

significativa del 77.5% entre ambas variables. Se concluyé que una gestion
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institucional enfocada en la calidad del servicio educativo incrementa la
satisfaccién de los egresados.

Zelaya Marcelo y Navarro Portocarrero (2020) investigaron la relacion entre la
calidad del servicio educativo universitario y la satisfaccion estudiantil en el
Programa de Educacion Superior a Distancia de la Universidad Peruana Unién.
Adoptaron un disefio descriptivo-correlacional, no experimental y de corte
transversal, con una muestra de 240 estudiantes. Se aplicaron los modelos
SERVQUAL y SEUE, utilizando escalas de Likert. Los resultados mostraron
una correlacion altamente significativa (r = 0.764) entre ambas variables.
Concluyeron que una gestion institucional que mejora la calidad del servicio
educativo incrementa la satisfaccion estudiantil.

Sigarrostegui Gutiérrez (2021) realizé un estudio cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre la calidad en el servicio educativo y la satisfaccion estudiantil en
una universidad privada de Lima. Utilizé un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental y corte transversal. La muestra estuvo conformada por 363
estudiantes seleccionados aleatoriamente. Se aplico el modelo SERVQUAL vy se
utilizo la prueba de hipdtesis de Spearman. Los resultados indicaron que una
mejora en la percepcion de la calidad del servicio educativo reduce el indice de
desercion estudiantil. Se concluyd que una gestion institucional orientada a la
mejora continua de la calidad educativa fortalece la satisfaccion y permanencia
estudiantil.

Orosco Florian y Huaman Vargas (2024) investigaron la relacion entre la calidad
de servicio y la lealtad de los estudiantes de administracion en universidades
peruanas. Adoptaron un disefio cuantitativo, correlacional, no experimental y de
corte transversal, con una muestra de 208 estudiantes. Se aplicaron cuestionarios
especificos para medir ambas variables. Los resultados mostraron que una alta
calidad en el servicio educativo se asocia con una mayor lealtad estudiantil.
Concluyeron que una gestion institucional enfocada en la mejora de la calidad
del servicio educativo fortalece la lealtad de los estudiantes.

Salas Zavaleta y Zapata Ramirez (2021) realizaron un estudio cuyo objetivo fue

determinar el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio educativo brindado
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a los estudiantes de la carrera de Administracion Industrial en una institucion
superior tecnoldgica del norte del Perd. Utilizaron un enfoque cuantitativo, de
tipo descriptivo no experimental y de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 86 estudiantes. Se aplicd un cuestionario de 38 preguntas
utilizando una escala de Likert. Los resultados indicaron que los estudiantes
mostraron un nivel de satisfaccion positivo, especialmente en las dimensiones de
docentes de aula y monitor de empresa. Se concluyd que una gestion
institucional que mejora la calidad del servicio educativo incrementa la
satisfaccion estudiantil.

Locales

Mendoza Rios, L. (2021) realizéd un estudio cuyo objetivo fue identificar los
factores que afectan la satisfaccion de los estudiantes de la carrera de
Administracion en la Universidad César Vallejo Chimbote. El estudio utiliz6 un
disefio descriptivo y correlacional, aplicando encuestas a 250 estudiantes. El
hallazgo principal indico que los factores como la infraestructura, los servicios
académicos y la atencién docente tienen un impacto positivo en la satisfaccion
estudiantil. La investigacion concluyd que mejorar estos aspectos puede
incrementar la satisfaccion de los estudiantes.

Garcia Diaz, M. F. (2020) realizé una investigacion con el objetivo de evaluar la
calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los padres de familia en una
institucién educativa secundaria publica de Nuevo Chimbote. Utilizé un disefio
de investigacion cuantitativa con encuesta a 150 padres de familia. Los
resultados mostraron que la satisfaccion de los padres estaba influenciada
principalmente por la atencion de los docentes y la infraestructura educativa. La
investigacion concluyd que una buena gestion institucional en estos ambitos
mejoraria significativamente la satisfaccion de los padres.

Ramirez Cruz, A. (2022) investigo la relacion entre la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion de los estudiantes universitarios en la Universidad
Nacional del Santa (Chimbote). El estudio empleé un enfoque cuantitativo con
disefio correlacional, aplicando encuestas a 300 estudiantes. El resultado maés

relevante fue que la percepcion de la calidad educativa influia en la satisfaccion
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estudiantil, especialmente en los servicios académicos y administrativos. La
conclusion destacada fue que una gestién institucional enfocada en mejorar estos
aspectos incrementaria la satisfaccion de los estudiantes.

Pérez Lopez, J. C. (2021) desarrollé un estudio sobre la satisfaccion de los
estudiantes en instituciones educativas privadas de Chimbote. Utiliz6 una
metodologia mixta, cualitativa y cuantitativa, con encuestas a 120 estudiantes y
entrevistas a 10 docentes. Los resultados indicaron que la satisfaccién estudiantil
estaba estrechamente relacionada con la calidad docente y la infraestructura
educativa. Se concluyd que una mejora en la capacitacion docente y en los
recursos institucionales favorecia la satisfaccion de los estudiantes.

Castafieda Rios, V. L. (2023) realizd una investigacion centrada en la calidad del
servicio educativo en los institutos de educacion técnica de Nuevo Chimbote. El
objetivo fue determinar como los servicios académicos, la infraestructura y la
gestion administrativa impactan en la satisfaccion de los estudiantes. El estudio
fue de tipo descriptivo y correlacional, con una muestra de 200 estudiantes. Se
encontrd que los servicios académicos y la infraestructura educativa eran los
factores méas valorados por los estudiantes. Concluyo que las mejoras en estos
factores aumentarian la satisfaccion general de los estudiantes.

En la tesis titulada la gestion educativa y su incidencia en la calidad de la
educacion de los estudiantes de escuelas primarias de la ciudad de La Paz, de
Olivos (2015) publicada por la Universidad Publica de EI Alto, La Paz, Bolivia,
abordo aspectos relacionados a la problematica existente en torno a la gestion
educativa que no permiten el logro de la calidad educativa, la conclusion a la que
llegd fue que la gestion educativa en las escuelas primarias de la ciudad de La
Paz no ha logrado sus objetivos como comprometer a cada uno de los agentes
educativos en el logro de la mision y vision de la Institucion Educativa por lo
que ha tenido poca incidencia en el logro de la calidad de la educacion de los
estudiantes. El antecedente contribuye con informacién importante sobre los
factores para el logro de la calidad educativa, conocimiento necesario para la

presente investigacion.
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En la tesis titulada Retos que debe afrontar la gestion educativa para el logro de
la calidad educativa en México de Juarez (2016) publicada por la Universidad
Nacional Auténoma de México, abordd aspectos relacionados a como la gestion
educativa en base a una sélida y eficiente cultura organizacional que evalle su
eficiencia en funcion a resultados puede garantizar el mejoramiento y el logro de
la calidad educativa en México, la conclusién a la que llegé fue que los retos que
afronta la gestion educativa estan dados en promover la adecuada organizacion,
el liderazgo, la innovacion y la evaluacion por resultados en las instituciones
educativas lo cual desarrollados adecuadamente permitira elevar la calidad
educativa en Mexico. El antecedente contribuye con informacion importante
sobre los retos que debe afrontar una organizacion educativa para el logro de la
calidad educativa, conocimiento necesario para la presente investigacion.

En la tesis titulada La gestion educativa, la calidad educativa y la satisfaccion de
los padres de familia en las instituciones educativas estatales de Colombia, de
Méndez (2016) publicada por la Universidad Pedag6gica Nacional de Bogota,
Colombia, abordd la dificil realidad problematica que afronta la educacion
colombiana y atribuyo como una de sus causas de la baja calidad educativa a la
ineficiente gestion educativa que ejercen los directores en los planteles
educativos, la conclusion a la que llego fue que los directores carecen de una
adecuada formacion en gestion educativa, sus conocimientos en cuanto a gestion
son minimos y no ejercen un liderazgo adecuado en sus instituciones por lo que
la educacion colombiana se ha estancado y es de baja calidad generando una
gran insatisfaccion en los padres de familia por lo que necesita una reforma
urgente que debe plantearse como politica de estado en donde una accidn sea
capacitar en gestion a los directores y evaluar permanentemente su desempefio.
El antecedente contribuye con informacion importante sobre las variables
calidad educativa y satisfaccion, conocimiento necesario para el desarrollo de la
presente investigacion.

En la tesis titulada Gestion educativa para el logro de la calidad educativa y
satisfaccion de los padres de familia de la Institucion Educativa Maria

Auxiliadora de Lima, de Moncada (2015) publicada por la Universidad
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Nacional Mayor de San Marcos, Lima, abordd una propuesta de gestion
educativa moderna basada en el logro de resultados para el logro de la calidad
educativa, la conclusion a la que llego fue de que la gestion educativa debe
promover una cultura organizacional que comprometa a todos los agentes
educativos con tareas especificas, monitoreadas y evaluadas en el logro de la
misién y vision de la institucion educativa para el logro de la calidad educativa y
satisfaccidn de los padres de familia. El antecedente contribuye con informacion
importante sobre las variables calidad educativa y satisfaccion y su relacion con
la gestion educativa, conocimiento necesario para el desarrollo de la presente
investigacion.

En la tesis titulada La calidad educativa y el desempefio docente en las
instituciones educativas publicas de la cuidad de Huancayo, de Fuentes (2016)
publicada por la Universidad Nacional del Centro, Huancayo, abordd la
problematica y la relacion que existe entre la calidad educativa y el desempefio
docente, la conclusién a la que llego es la calidad educativa se relaciona de
manera directa y significativa con el desempefio docente, considerando que una
adecuada calidad educativa basada en el liderazgo directivo contribuira a elevar
el desempeiio docente enmarcado dentro del logro de los objetivos
institucionales. El antecedente contribuye con informacién importante sobre las
variables calidad educativa y su relacion con el desempefio docente,
conocimiento necesario para el desarrollo de la presente investigacion.

En la tesis titulada El proyecto educativo institucional como herramienta
fundamental de la gestion educativa para el logro de la calidad educativa en las
instituciones educativas de la UGEL de Cajamarca, de Gonzales (2016)
publicada por la Universidad Nacional de Cajamarca, abordd la formulacién y
el desarrollo del proyecto educativo institucional por todos los agentes de la
Institucion educativa como herramienta fundamental que deben utilizar los
directores para lograr que su gestion contribuya al logro de la calidad educativa,
la conclusion a la que llegd fue que la participacion de todos los actores del
quehacer educativo en la formulacion y desarrollo del proyecto educativo

institucional posibilita la toma democratica de decisiones, la creatividad e
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innovacion pedagdgica, el liderazgo factores fundamentales para fortalecer la
gestion educativa y lograr la calidad educativa en las instituciones educativas de
la UGEL de Cajamarca. El antecedente contribuye con informacion importante
sobre como el desarrollo del proyecto educativo institucional debe orientar al
logro de la calidad educativa, conocimiento importante para la presente
investigacion.

En su tesis titulada La gestion educativa, el liderazgo transformacional y la
calidad educativa en las Instituciones Educativas del distrito de Chugay, Sanchez
Carrion, 2014, de Rodriguez (2015) publicada por la Universidad Nacional de
Trujillo, abordd la relacion que existe entre la gestion educativa, el liderazgo
transformacional entendido como la capacidad para innovar y generar cambios
en base al carisma y a un alto grado de motivacion y compromiso con la
educacion y la calidad educativa, la conclusion a la que llego es que existe una
relacion directa y significativa entre la gestion educativa, liderazgo
transformacional y la calidad educativa, basada en la eficiencia y en el logro de
resultados y el liderazgo transformacional orientado a promover cambios en los
directores de las instituciones educativas del distrito de Chugay. El antecedente
contribuye con informacién importante sobre la relacion entre la gestion
educativa, el liderazgo transformacional y la calidad educativa, conocimiento
importante para la presente investigacion.

En su tesis titulada Participacion de los agentes educativos en el logro de la
calidad educativa de las instituciones educativas publicas de la UGEL Trujillo
nor oeste, 2015 de Revilla (2016) publicada por la Universidad Privada Antenor
Orrego, abordo la relaciéon que existe entre los la participacion de los agentes
educativos y el logro de la calidad educativa determinando las funciones que
deben cumplir cada uno de los agentes y su compromiso con el logro de la
mision y vision de la institucion para el logro de la calidad educativa, la
conclusion a la que llegd es que existe relacion directa y significativa entre la
participacion de los agentes educativos y el logro de la calidad educativa de las
instituciones educativas puablicas de la UGEL Trujillo nor oeste, lo cual se

manifiesta en el cumplimiento de sus deberes por parte de los agentes
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educativos, por un lado el director manifestando un liderazgo transformacional,
los profesores debidamente capacitados y con altos desempefios en el aula, los
padres de familia comprometidos con la educacién de sus hijos.

En su tesis titulada Aplicacion de las normas de gestion educativa y el logro de
la calidad educativa en las instituciones educativas publicas de la UGEL de Vir,
2015 de Moreno (2016) presentada para optar el grado académico de Magister
en Administracién de la Educacién en la Universidad César Vallejo de Trujillo,
abordo la relacion que existe entre el conocimiento y la aplicacion de las normas
de gestion educativa emanadas del Ministerio de Educacion por parte de los
directores y el logro de la calidad educativa, la conclusion a la que llegé Moreno
es que por un lado existe limitado conocimiento de las normas de gestion que
emana el Ministerio de Educacion por parte de los directores, por lo que su
aplicacion es deficiente, presentando series limitaciones en su adecuacion a la
gestion interna lo cual es un factor mas que lleva a tener una baja calidad

educativa en las instituciones educativas publicas de la UGEL de Viru.

A continuacion, elaboraremos el marco teorico de las dos variables de esta
investigacion. Esta investigacion se centra en la relacion entre la gestion
institucional y la satisfaccién del usuario en el &mbito educativo, particularmente
en la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz”. La gestion institucional,
también conocida como gestion educativa, es un concepto clave abordado por
diversos autores. Varios autores han definido la gestion institucional, con
enfoques que varian pero que convergen en la bisqueda de la calidad educativa

y la formacion integral:

Gonzéles (2000): La ve como la agrupacion de elementos administrativos,

econodmicos y politicos para lograr fines de planificacion educativa.

Khot (1996): La concibe como la organizacion de acciones innovadoras para

objetivos pedagdgicos e institucionales dentro de la calidad educativa.
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Carrillo (2002): La define como un conjunto de acciones eficientes, equitativas y
democraticas, regidas por modelos administrativos y pedagdgicos para la

formacion integral de los estudiantes.

Certo (2006): Sugiere que los términos "gestion institucional”, "gestion
educativa" y "administracion educativa" deben ser considerados sinGnimos para

evitar confusiones.

Calero (2007): Destaca que la gestion institucional se aplica tanto en &mbitos
privados como publicos, buscando en ambos la calidad educativa y la formacion
integral.

La Perspectiva de Pozner sobre la Gestion Institucional

Pozner (2000) ofrece una vision fundamental de la gestion institucional desde la
teoria organizacional. El la describe como un conjunto de métodos tedricos y
practicos, aplicados vertical u horizontalmente, que buscan alcanzar objetivos
para asegurar la continuidad del sistema educativo. Para lograr esto, una
institucion debe realizar un diagnostico preciso de sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas (FODA), e involucrar a todos sus agentes
asignandoles tareas especificas. Pozner también propone cuatro dimensiones
clave de la gestidn institucional, que son esenciales para comprender su alcance
y funcionamiento:

Dimensién Pedagdgica: Centrada en el proceso de ensefianza-aprendizaje,
abarcando el disefio curricular, la practica docente y la interaccion entre
estudiantes y conocimiento.

Dimension Comunitaria: Relaciona la escuela con su entorno social, incluyendo
a las familias, la comunidad local y otros actores relevantes.

Dimension Administrativa: Se refiere a la gestion de recursos, planificacion,

organizacion y toma de decisiones dentro de la institucion.
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Dimension de Aprendizaje Organizacional: Se enfoca en la capacidad de la
escuela para aprender, adaptarse y mejorar continuamente mediante la reflexion,
colaboracidn e innovacion.

Ademas, Pozner (2000) subraya que las acciones en los multiples niveles de
gestion configuran un modelo que orienta la organizacion, el funcionamiento y
las practicas hacia resultados éptimos. Esto implica que los actores educativos
deben esforzarse por generar dinamicas de cambio interno y diagnosticar su

centro, siempre con la inquietud de mejorar en coordinacion con los demas.

Otros Aportes y Objetivos de la Gestion Institucional

Otros autores complementan esta vision:

Braslavsky (1999): Enfatiza que la gestion es un trabajo en equipo con fines
comunes y comunicacion asertiva para cumplir la mision y vision institucional.
Beltran (2007): Resalta que la gestion depende de la capacidad de la institucion
para abordar sus procesos, usar adecuadamente los recursos y tomar decisiones
acertadas para lograr la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje.

UNESCO (2008): Considera la gestion como un conjunto de procesos tedricos y
précticos integrados para lograr la mision, vision y satisfaccion de los agentes

educativos.

La cita de Pérez y Rojas (2016), que se menciona en cada una de las
dimensiones de gestion, subraya un principio fundamental: el cumplimiento de
los procesos internos, horarios, cronogramas y normas es un pilar esencial para

generar confianza y construir una sélida reputacién institucional.

En el ambito educativo, esto significa que la eficiencia y la adherencia a los
compromisos en cualquier area (directiva, pedagdgica, de recursos o de clima)
no son solo cuestiones operativas, sino que tienen un impacto directo en cémo la
institucién es percibida por sus usuarios (padres, estudiantes, personal). Cuando

una institucion es consistente y cumple lo que promete, se crea un ambiente de
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credibilidad que, a su vez, contribuye significativamente a la satisfaccion del

usuario.

En resumen, Pérez y Rojas (2016) destacan que la rigurosidad y la disciplina en
la ejecucion de las tareas y el respeto por los acuerdos y normativas son
cruciales para el prestigio de la institucion y la satisfaccion de quienes
interactian con ella. Es una cadena: el cumplimiento lleva a la confianza, la
confianza a la reputacion, y la reputacion a una mayor satisfaccion de los

usuarios.

Los objetivos de la gestion institucional, segun Alvarado (1998) y la Ley
General de Educacion N° 28044, buscan desarrollar una cultura organizativa
democratica y eficiente, conducir acciones educativas hacia el logro de metas,
asegurar el cumplimiento de funciones, evaluar procesos y resultados, y
fomentar una comunidad de aprendizaje de alta calidad, autonomia, liderazgo
democratico y participacion comunitaria, con énfasis en la transparencia y la

rendicién de cuentas.

Enfoques y Areas de la Gestion Institucional
La gestion institucional se sustenta en diferentes enfoques tedricos que orientan

su tipo y la participacion comunitaria:

Enfoque Burocrético (Chiavenato, 2004): Basado en la racionalidad, normas
escritas, division de tareas, jerarquia y eficiencia. Aungue ofrece rapidez y

precision, puede ser verticalista y excesivamente normativo.

Enfoque Sistémico (Chiavenato, 2004): Considera la interrelacion de todos los
elementos del sistema educativo (profesores, materiales, alumnos, curriculo)
para lograr objetivos comunes. Si bien integra el todo, puede mecanizar al

individuo y centrarse en ambientes pasados.
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Enfoque Gerencial (Calero, 2006): Ligado al planeamiento educativo, busca un
ordenamiento racional y sistematico de actividades y proyectos, asignando
recursos adecuadamente. Se rige por principios como racionalidad, prevision,
universalidad, flexibilidad y continuidad.

Las areas de la gestion institucional identificadas por Calero (2006) incluyen:
Recursos Pedagogicos: Métodos, materiales, supervision, investigacion,
orientacion estudiantil y evaluacion.

Recursos Humanos: Reclutamiento, seleccion, capacitacion, motivacion y
bienestar del personal.

Recursos Materiales: Infraestructura educativa, equipamiento y material.
Recursos Financieros: Presupuesto, contabilidad, costos educativos vy

financiamiento.

La gestion institucional es un campo complejo y multifacético que, a través de
diversos enfoques y dimensiones, busca optimizar el funcionamiento de las
instituciones educativas para lograr una formacion integral y de calidad. En base
a este marco conceptual nos parece pertinente resaltar 4 dimensiones que nos

permitan evaluar esta variable:

Gestidn Directiva y Comunicacion

La gestion directiva implica la capacidad de liderazgo del equipo de direccion,
su vision estratégica, y la toma de decisiones basadas en criterios pedagogicos y
organizacionales (Bolivar, 2007). A su vez, la comunicacion educativa
constituye una herramienta esencial para la interaccion efectiva, la transparencia
institucional y la construccién de una cultura participativa (Tedesco, 2000). Esta
dimension se centra en el liderazgo y la direccion estratégica de la institucion,
asi como en la efectividad de sus procesos comunicativos internos y externos.
Implica la identificacion clara de las autoridades institucionales y la capacidad
de la direccién para establecer canales de comunicacion eficientes con la
comunidad educativa, incluyendo la difusion de objetivos, el reporte de

desempefio y la gestion efectiva de reclamos y demandas.
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Gestidn Pedagdgica y de Actividades

Esta dimension se relaciona directamente con la planificacién, ejecucion y
evaluacion de los procesos de ensefianza-aprendizaje, asi como con la
promocion de actividades extracurriculares que complementan la formacion del
estudiante (Torres, 2013). La calidad de la gestion pedagdgica incide de manera
directa en los logros educativos (UNESCO, 2015). Esta dimension abarca la
planificacion, organizacion y ejecucion de las actividades curriculares y co-
curriculares que ofrece la institucion. Refleja como la gestién se traduce en la
oferta educativa, incluyendo la organizacién de actividades extracurriculares que
complementan el curriculo formal y la promocion de la participacion estudiantil

en concursos y eventos que enriquecen su desarrollo integral.

Gestion de Recursos e Infraestructura

La gestion de recursos hace referencia a la planificacion, uso y control de los
recursos materiales, financieros y tecnoldgicos, asi como al mantenimiento de la
infraestructura fisica (Vaillant & Rossel, 2012). La adecuada gestion de estos
elementos permite crear un entorno propicio para el aprendizaje (OECD, 2016).
Esta dimensién se refiere a la administracion y disponibilidad adecuada de los
recursos materiales y la infraestructura fisica de la institucion. Una gestion
eficiente en esta area garantiza que existan las condiciones éptimas (espacios,
equipos, materiales educativos, tecnologia) para el desarrollo de las actividades
pedagogicas y administrativas, impactando directamente en el ambiente de

aprendizaje y la operatividad institucional.

Gestion del Clima Institucional y del Talento Humano

El clima institucional se refiere a las relaciones interpersonales, el ambiente
emocional y la percepcion de justicia y reconocimiento dentro de la organizacion
(Hoy & Miskel, 2006). A su vez, la gestion del talento humano esta vinculada
con la formacion, motivacion y valoracién del personal, como elemento clave

para el desarrollo institucional (Chiavenato, 2009). Esta dimension se enfoca en
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la gestion del personal docente y administrativo, asi como en la construccion de
un clima institucional positivo. Incluye aspectos como la identificacion de los
miembros de la comunidad con la institucion, la calidad del trato interpersonal,
la promocion de reuniones y espacios de dialogo, y la valoracion del desempefio
docente, reconociendo el impacto de la preferencia por el docente en la

percepcién general del servicio.

Ahora, vamos a trabajar sobre la segunda variable. La satisfaccion del usuario es
un concepto crucial que se refiere a la evaluacion de experiencias y resultados,
impactando directamente la lealtad de los usuarios y el crecimiento de las
organizaciones (Castelan, 2005). En el contexto educativo, los padres son
"clientes” con intereses y expectativas especificas que la institucién debe
satisfacer, diversificando su oferta educativa para adaptarse a estas necesidades
(Delgado, 2007).

Definiciones de Satisfaccion del Usuario

Existen dos enfoques principales para definir la satisfaccion (Municio, 2000):
Satisfaccion como resultado: Es el estado psicoldgico donde los sentimientos
confirman o no las expectativas percibidas sobre la experiencia de uso de un
servicio (Orozco y Olaya, 2009). Estas emociones son automaticas y no siempre

requieren un analisis exhaustivo.

Satisfaccion como proceso: Implica una evaluacion de la discrepancia entre las
expectativas previas y el resultado real percibido tras el consumo (Gordon,
2001). Si el rendimiento cumple lo esperado, hay confirmacion de expectativas;
si lo supera, hay satisfaccion; si es menor, hay insatisfaccion (Fuentes, 2009;

Espinoza, 1999). Esta investigacion adopta esta perspectiva procesual.
Desde una postura cognoscitiva, la satisfaccion es una evaluacion emocional

post-uso que surge de comparar las expectativas individuales con el rendimiento

percibido o un balance costo-beneficio (Gordon, 2001; Espinoza, 1999). Es vital
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que las instituciones educativas manejen cuidadosamente las expectativas para

evitar generar insatisfaccion si no pueden cumplirlas.

Las expectativas son creencias sobre las consecuencias de un evento futuro
(Gordon, 2001) o lo que los clientes creen que se les debe ofrecer (Fuentes,
2009). En educacion, los padres forman expectativas basandose en la oferta de la
institucién, y la satisfaccién emerge al comparar el desempefio percibido con
esas expectativas (Gordon, 2001). Un desempefio que excede las expectativas
genera confirmacion positiva y satisfaccion, mientras que uno inferior produce
disconformidad e insatisfaccion. La valoracion de la satisfaccion en el ambito
educativo se relaciona con las motivaciones, percepciones, actitudes,
experiencias y necesidades de los padres (Espinoza, 1999; Orozco y Olaya,
2009).

Rendimiento Percibido y Niveles de Satisfaccién

El rendimiento percibido es el resultado que el usuario obtiene y evalla desde su
propio punto de vista después de recibir un servicio (Garcia, 2011). Este se
forma a partir de las expectativas previas del usuario (Mateos, 2015) y se refiere
a la fase en que el servicio cumple su funciéon (Tse y Wilson, 1988). Las
expectativas, por su parte, son la confianza que los usuarios depositan en la
empresa, influenciadas por experiencias previas, opiniones de terceros y
promesas de la competencia (Garcia, 2011). Las empresas excelentes buscan no
solo cumplir expectativas, sino también superar las necesidades, sorprendiendo

gratamente a los usuarios (Manene, 2011).

Segun Philip Kaotler, la satisfaccion es el resultado de comparar el rendimiento
percibido con las expectativas. Se distinguen tres niveles:
e Insatisfaccion: La percepcién obtenida no alcanza las expectativas,
generando emociones negativas y una postura de protesta (Garcia, 2011;
Set6, 2004).
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e Satisfaccion: La percepcion del desempefio o servicio es igual a las
expectativas del usuario (Garcia, 2011; Howard y Sheth, 1969;
Wertbrook, 1980; Bitner, 1980). Es una evaluacion post-servicio
influenciada por la cognicion y afectividad (Martinez-Tur et al., 2001).

o Complacencia: El desempefio o servicio ha superado las expectativas del
cliente, generando un alto nivel de deleite y emociones positivas, aunque
subjetivas (Garcia, 2011; Lara, 2012).

Dimensiones y Métodos de Medicion

La calidad interna o satisfaccion del “cliente interno” (alumnos y padres) se basa
en atender sus necesidades, posibilidades educativas y el logro de expectativas
(Fuentes, 2009). La satisfaccion de los alumnos abarca ambitos como la
habitabilidad, seguridad (vital, econdmica, emocional), sentido de pertenencia,

sistema de trabajo, prestigio y autorrealizacion personal (Castelan, 2003).

Para medir la satisfaccion del usuario en instituciones educativas, es pertinente
el modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry. Este modelo postula
que un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las
expectativas, y la calidad se mide por las discrepancias entre las expectativas y

la percepcion final del servicio, ya que la calidad es abstracta e intangible.

Ademas, el modelo de Noriaki Kano clasifica las preferencias del consumidor en

categorias para optimizar la satisfaccion:

e Factores atractivos o de entusiasmo: Sorprenden positivamente al usuario
si estan presentes, pero no causan insatisfaccion si no lo estan.

e Factores lineales o normales: Generan satisfaccion si estan presentes e
insatisfaccion si no lo estan (caracteristicas principales).

e Factores imprescindibles o béasicos: Se dan por sentado; su ausencia

causa insatisfaccion, pero su presencia no aumenta la satisfaccion.
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e Factores indiferentes: No generan ninguna emocion, pudiendo eliminarse
para ahorrar costos.

e Factores de rechazo: Son percibidos negativamente y deben evitarse.

La satisfaccion del usuario en el contexto educativo es un indicador fundamental
de la calidad del servicio ofrecido. Se define como la evaluacion que el usuario
(en este caso, los padres de familia) realiza sobre la experiencia con la
institucion educativa, contrastando sus expectativas con los resultados
percibidos. Gordon (2001) y Orozco y Olaya (2006), entre otros, sefialan que
esta evaluacién es un proceso cognitivo donde se comparan los servicios
recibidos con las expectativas previas, generando un juicio de satisfaccion o
insatisfaccion. Para esta investigacion, la satisfaccion del usuario se analizaré a
través de las siguientes dimensiones:

Calidad Pedagogica y Docente:

La percepcion de la calidad docente incluye competencias pedagogicas,
relaciones interpersonales, preparacion académica y el compromiso profesional
del educador (Monereo, 2001). La satisfaccion con la ensefianza recibida es uno
de los factores que mas influye en la percepcion global del servicio (Zeithaml,
Bitner & Gremler, 2009). Esta dimension es central en la satisfaccion de los
padres, ya que evalua el nivel académico impartido, el desempefio de los
docentes y la consecucion de los objetivos de aprendizaje propuestos. La
percepcién sobre la imagen y el desempefio general del personal docente es
crucial, ya que son ellos quienes tienen la interaccion mas directa con los
estudiantes y quienes materializan la propuesta educativa.

Atencién y Experiencia del Servicio:

La atencidn al usuario se relaciona con la cortesia, disponibilidad y eficacia del
personal institucional, asi como con la experiencia global del usuario desde el
primer contacto hasta la resolucién de sus necesidades (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1988). Esta dimension se refiere a la calidad de la interaccion directa
de los usuarios con el personal de la institucion, asi como a la percepcion general

del bienestar y la satisfaccién experimentada. Incluye aspectos como el tiempo
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de espera en la atencion, la calidad del trato recibido y la eficiencia en la
solucion de problemas o consultas. En Gltima instancia, el bienestar del usuario
se traduce en una percepcion de satisfaccion integral con el servicio.
Infraestructura y Recursos Tangibles:

Los elementos fisicos —aulas, mobiliario, equipos tecnoldgicos, areas
recreativas— influyen en la imagen institucional y en la percepcion de calidad
(Gil, Berenguer & Cervera, 2008). Segun el modelo SERVQUAL, los
“tangibles” son uno de los pilares de la evaluacion de la calidad de servicio
(Parasuraman et al., 1988). Esta dimension evalla la percepcién de los usuarios
sobre las instalaciones fisicas de la institucion, su seguridad, y la disponibilidad
y modernidad de los recursos materiales y tecnoldgicos. La comodidad, la
limpieza, la adecuacion de los espacios y la actualizacion tecnolégica son
factores tangibles que influyen significativamente en la valoracion que los
padres hacen de la institucion.

Gestion Operativa y Cumplimiento:

El cumplimiento de compromisos institucionales —como horarios, normas,
calendario escolar y procesos administrativos— es esencial para generar
confianza en los usuarios (Pérez & Rojas, 2016). Una gestion operativa eficiente
asegura la continuidad y calidad del servicio educativo. Esta dimension se
relaciona con la eficiencia y el cumplimiento de los procesos administrativos y
operativos de la institucion. Incluye la percepcion sobre el cumplimiento de los
horarios establecidos, la adecuacién de la propuesta educativa a las expectativas,
y la correcta programacion y ejecucion de las actividades. Una gestion operativa
transparente y que cumple con lo prometido contribuye significativamente a la

confianza y satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario en el ambito educativo esta intrinsecamente ligada a
una gestion institucional de alta calidad, que busca la excelencia y la
competitividad duradera (Correa de Molina, 2005). Para lograr esto, las
instituciones educativas deben integrar estandares de mejora continua,

aseguramiento de la calidad y la habilidad para hacer las cosas correctamente
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desde el principio. Sin estos componentes, es dificil mantenerse relevante en el

panorama educativo actual.

De la Orden (1991), citado por Sovero (2007), subraya que la satisfaccion del
usuario en educacion es el resultado de la interaccion entre los componentes
internos y externos de la gestion institucional. Esta relacion se manifiesta a

través de las siguientes dimensiones:

e Rasgos socioculturales y necesidades: Las aspiraciones y requerimientos
educativos de la comunidad y los individuos.

e Fines y metas: Los objetivos generales de la educacion y las metas
especificas de la institucion.

e Obijetivos especificos: Las intenciones de docentes y estudiantes en los
distintos niveles educativos.

e Recursos y procesos: Incluye la captacién de alumnos y profesores, la
equidad en el acceso y asignacion de recursos, el curriculo, la
instruccion, la direccion, el liderazgo, la gestion, el clima institucional y
los recursos economicos.

¢ Resultados educativos: Tanto los efectos inmediatos como los mediatos,

a nivel individual y social.

De la Orden sintetiza estas cinco dimensiones en tres conceptos clave para la
calidad educativa: funcionalidad, eficacia y eficiencia. Argumenta que estas
estan interconectadas: la eficiencia carece de sentido sin eficacia, y una
institucién no puede considerarse eficaz si sus objetivos no son relevantes para
la comunidad. Por lo tanto, una gestion institucional es considerada eficaz y
funcional cuando logra objetivos significativos para los educandos y la
comunidad, evitando deficiencias en la distribucion de tiempo y recursos. La
satisfaccion de los usuarios en las instituciones educativas es, entonces, la

consecuencia de acciones que combinan funcionalidad, eficacia y eficiencia,
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buscando la excelencia a través de la coherencia entre los componentes del

sistema.

Finalmente, Senlle y Gutiérrez (2005) afirman que la satisfaccion del usuario se
relaciona directamente con la estructura y gestion institucional del centro de
ensefianza, asi como con la metodologia utilizada para impartir conocimientos,
técnicas y para desarrollar actitudes, conductas y valores. En sintesis, sostienen
que existe una relacion directa entre la gestion institucional y la satisfaccion del

usuario en la educacion.

Justificacion de la investigacion

El presente trabajo se justifica porque determina la influencia que tiene la
gestion institucional en relacion a la satisfaccion del cliente, argumentando que
al abordar el tema gestion institucional y sus elementos posibilitard obtener
informacion sobre la realidad actual de la empresa, asimismo medir el nivel de
satisfaccion que tiene el usuario respecto al servicio de la institucion, con el
objetivo de tomar acciones que permitan mejorar la gestion en la
organizacionales y aumentar la satisfaccion del cliente.

La presente investigacion justifica un hecho importante para muchas
instituciones que carecen de conocimiento y teorias que ayudan a desarrollar una
mejor perspectiva de la situacion actual de la gestion institucional y el nivel de
satisfaccion del usuario, a razén de esto se persigue describir una serie de
dimensiones, indicadores, pautas y criterios referidos a la gestion institucional y
el nivel de satisfaccion del usuario, con la finalidad de cuantificar su grado de
forma natural introduciendo los controles estadisticos apropiados y por ende
aportar informacion a la organizacion que permita mejorar estos criterios para el
desarrollo de la empresa y la satisfaccion del usuario

Asimismo, la investigacion aplicarad procedimientos y técnicas de analisis a la
gestion institucional y satisfaccion del usuario de la Institucion Educativa “Mi
Mundo Feliz”. De esta manera se contribuirda con informacion que permitira

mejorar la toma de decisiones y ademas servird como instrumento importante
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para antecedentes de posteriores investigaciones con similar 0 misma tematica,

siendo de total accesibilidad a futuros estudiantes y profesionales.

Problema

Actualmente la satisfaccion del usuario es de suma importancia ya que
contribuye a mejorar el desempefio de las organizaciones y en esta blsqueda de
la excelencia del servicio es importante saber si la empresa estd cumpliendo
correctamente con la necesidad del usuario cliente, y a la vez permite conocer
sus fortalezas y debilidades teniendo en cuenta que solo de esta forma lograra ser
exitosa, de tal manera se considera que un buen servicio puede medir el grado de
satisfaccion de un usuario. El objetivo de conocer la medida de satisfaccién del
usuario que potencia su fidelidad tiene un valor muy alto, asi como el usuario
que realiza la primera compra, para la empresa resulta indispensable concentrar
su atencion y recursos en aumentar la satisfaccion del usuario, evitando la
perdida de este y que resulte perjudicial para la empresa. (Medel, 2009)

El beneficio de la presente investigacion permite identificar y evaluar la
satisfaccion del usuario sobre los servicios de la institucion y la gestion
educativa actual, en tal sentido la identificacion de los atributos de la gestion
institucional y sus dimensiones permitiendo que los servicios prestados vayan de
acuerdo a la exigencia del usuario y pueden ayudar a la institucion a mejorar
priorizando acciones que los favorezcan, ademas de estimular la retencion del
usuario y consolidar su posicionamiento en el mercado. Por otro lado un usuario
motivado por la experiencia positiva siente deseos de manifestar lo sucedido,
dando lugar a que otras personas recurran al mismo servicio, eso es un efecto
que no tiene costo debido a la confianza que los usuarios tienen para con la
empresa. Finalmente, una empresa basada en la satisfaccion del usuario va
generar mayor expectativa, logrando mayores ventas por nuevos clientes.
(Kotler, 2008)

La necesidad de realizar la presente investigacion es la de conocer la realidad
actual de la gestion institucional a través de un seguimiento sobre el nivel de

satisfaccion del usuario, haciendo uso de métodos e instrumentos que sefialen o
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indiquen la problemética que se presenta en la institucion, lo que resulta en gran
manera Util, ya que para lograr un excelente servicio se necesita contar con un
sistema de medicién de la satisfaccion que nos permita identificar las fortalezas
y debilidades que tenga la empresa, y de esta forma tomar decisiones adecuadas
emprendiendo acciones de inmediato, considerando las de mayor impacto sobre
el deseo del usuario de volver al negocio y con ello lograr la rentabilidad del
mismo, sin importar de que se trate de una aerolinea, hospital, joyeria 0 empresa
de servicio de software. (koenes, 1995)

En una entrevista realizada al Ing. César Augusto Lifian Zavaleta, Director de la
Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” el dia 11 de septiembre del
afio 2023, comentd sobre el inicio de sus operaciones en la ciudad de Chimbote
en el aflo 1996 con Resolucion Directoral N° 0196, siendo el 08 de abril la
apertura del primer afio s6lo para el nivel de inicial y en el afio 1997 la sub-
region concede la ampliacion de los servicios educativos al nivel primaria,
teniendo como objetivo transmitir una educacion sana y creativa basada en
principios y valores. Con 26 afios de creacidn, se recuerda haber sido una de las
primeras instituciones privadas en la zona donde se encuentra ubicada, por lo
que rapidamente tuvo un crecimiento acelerado lo que le permitio a la institucion
ampliar no solo la infraestructura sino también la plana docente, pero a medida
del tiempo la demanda de alumnos ha ido decreciendo lo cual se considera el
principal problema que surge para la institucion, esto se ocasiona con la creacion
de nuevas instituciones educativas privadas , generando una gran competencia.
Esto permite al padre de familia tener méas opciones para su eleccién, lo que
resulta preocupante para la institucion ya que de haber logrado posicionarse en
el mercado, ahora verse perjudicada al perder a sus usuarios que habiéndolos
fidelizado optan por el retiro de sus menores hijos. Se considera como una causa
al problema mencionado, la renuncia reiterada de los docentes durante el afio
escolar, este motivo se da por que optan postular a plazas para el estado y como
consecuencia a esto se manifiesta la molestia del padre de familia ocasionando
reclamos. Se ha observado también que los padres de familia que han ido

retirando a sus menores hijos mencionan una serie de incumplimientos por parte
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de la gestion que realiza la institucion educativa, una de ellas es la falta de
organizacion en las actividades que se realizan dentro del plantel, cabe resaltar
que es muy comun que el retraso de inicio de dichas actividades sea hasta mas
de 1 hora del tiempo pactado, lo que impacienta a los padres. Mencionan
también que las reuniones son muy escazas, es decir que no suelen realizarlas lo
que el padre de familia considera que existe poca comunicacion con el plantel.

Respecto a la situacion que afronta la I.E.P. “Mi Mundo Feliz” y al problema
que presenta es necesario medir el nivel de satisfaccion de los padres de familia
en cuanto a la gestion que realiza la institucién educativa respecto al servicio que
reciben sus menores hijos. Esta informacion servird para la mejora de algunos
aspectos del servicio que pudieran estar causando en los padres de familia un

nivel de satisfaccion no deseado.

¢Cudl es la relacion entre gestion institucional y satisfaccion del usuario de la
Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” de la ciudad de Nuevo

Chimbote en el aifio 2024?

Bien, a continuacién, trabajemos la Conceptualizacién y operacionalizacion de
las variables.

Definicion conceptual de las variables.

Gestion institucional:

Proceso de la gestion educativa cuya funcion es la de direccionar los recursos
humanos que dispones conduciéndolos al logro de los objetivos planteados por

la institucion en funcion de la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del usuario

Es la conformidad del usuario con respecto al producto o servicio adquirido.

Definicion operacional de las variables
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Gestion institucional:
Considerada como el proceso de gestion educativa que tiene a bien lograr en
todos sus ambitos satisfacer expectativas de los alumnos, padres de familia y la

sociedad.

Satisfaccion del usuario:
Se hace presente cuando un usuario experimenta en relacion a un producto o

servicio y que al consumir cumple con las demandas y expectativas.

Hipotesis
Existe una relacién significativa entre la gestion institucional y la satisfaccion de
los usuarios en la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” de Nuevo

Chimbote durante el afio 2024.

Obijetivos

Objetivo General:

Determinar la relacion entre la gestion institucional y la satisfaccion del usuario
en la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” de la ciudad de Nuevo
Chimbote en el afio 2024.

Objetivos Especificos:

e Identificar el nivel de percepcion de la gestion institucional en la
Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” de la ciudad de Nuevo
Chimbote en el afio 2024.

¢ Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en la Institucion Educativa
Privada “Mi Mundo Feliz” de la ciudad de Nuevo Chimbote en el afio
2024,
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Establecer la relacion entre la gestion directiva y comunicacion y la
satisfaccion de los usuarios en la Institucion Educativa Privada “Mi
Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote durante el afio 2024.

Analizar la relacion entre la gestion pedagdgica y de actividades y la
satisfaccion de los usuarios en la Institucion Educativa Privada “Mi
Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote durante el afio 2024.

Identificar la relacién entre la gestion de recursos e infraestructura y la
satisfaccion de los usuarios en la Institucion Educativa Privada “Mi
Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote durante el afio 2024.

Determinar la relacion entre la gestion del clima y talento humano y la
satisfaccion de los usuarios en la Institucion Educativa Privada “Mi

Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote durante el afio 2024.
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Metodologia

Tipo y Disefio de la investigacion.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue correlacional ya que describe las variables de
estudio evitando manipularlas es decir se describen las caracteristicas o rasgos
de la situacion o fendmeno objeto de estudio tal cual cdmo se desarrollan en su
contexto (Bernal, 2010).

Disefio de investigacion
Disefio de investigacion fue no experimental, transversal ya que determina si

ambas variables de estudio tienen algun nivel de asociacién, (Bernal, 2010)

El esquema que adopta este disefio es el siguiente:
X
M \ /Ii\
Y

X: Variable gestion institucional

Doénde:
M: Muestra

Y: Variable satisfaccion del cliente
r: Coeficiente de correlacion

Poblacion y muestra

Para la presente investigacion, la poblacion de estudio estuvo constituida por
todos los padres de familia de la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo
Feliz” de la ciudad de Nuevo Chimbote, correspondiente al afio 2024, sumando
un total de 60 personas. Debido a que esta poblacion es considerada finita y

completamente accesible para la recoleccion de datos, se opté por un muestreo
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censal. Por consiguiente, la muestra fue idéntica a la poblacidon, abarcando a los

60 padres de familia.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Técnicas:
En el presente trabajo se utilizd la técnica de la encuesta la cual nos permitio

recolectar informacion sobre gestion institucional y la satisfaccion del usuario.

Instrumentos:

Se empled el cuestionario como instrumento de recoleccion de informacion de
los padres de familia, para medir la variable gestién institucional se elaboraron
14 preguntas y para la variable satisfaccion del usuario se realizaron 19

preguntas, ambas en la escala de Likert.

El cuestionario es el instrumento que mide el nivel de la variable, en este caso de
la primera variable, presenta 4 dimensiones, cada dimension con sus indicadores
y cada indicador tiene sus items; en este caso cada dimension tiene sus items,
ejemplo: Gestion Directiva y Comunicaciéon se disefiaron 7 items; Gestion
Pedagdgica y de Actividades, se formularon 2 items, en Gestién de Recursos e
Infraestructura se disefiaron 1 items , para Gestion del Clima y Talento Humano
se formularon 4 items; haciendo un total de 14 items. Se empleara la siguiente
escala: 1=Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Indiferente 4= De
acuerdo y 5=Totalmente de acuerdo.

Validez y confiabilidad

La validez de estos instrumentos de medicion utilizados en este estudio se
garantizé mediante un riguroso proceso de adaptacion y validacién de contenido.
Los items de los cuestionarios fueron seleccionados y adaptados de instrumentos
previamente validados (Hernandez y Mendoza, 2018) y revisados por un panel

de tres expertos en el area de educacion superior. Estos instrumentos fueron
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01
02
03

evaluados por expertos en cuanto a pertinencia, claridad y coherencia de los
items en relacion con los constructos tedricos que se pretende determinar.

La confiabilidad se evalué mediante el calculo del coeficiente alfa de Cronbach,
el cual mostrd una alta consistencia interna de las escalas. Ademas, se realizé un
andlisis factorial exploratorio para identificar la estructura subyacente de los
datos y verificar la unidimensionalidad de cada escala.

Al seguir este proceso de validacién, se garantiza que los resultados de la

primera variable (Variable V1) sean validos y confiables.

Validacién del instrumento por expertos para ser utilizado en la investigacion

Grado Expertos Resultados
Académico
Doctor Lucy Varas Boza 0.90
Doctor Eduardo Miranda Caldas 0.88
Doctor Godofredo Tapay Paredes 0.88
Confiabilidad

Evaluacidn de la fiabilidad del instrumento para la investigacién de V1

Instrumento Alfa de Cronbach Numero de preguntas
Cuestionario (V1) 0.951 14

El resultado obtenido de 0.951 de Alfa de Cronbach nos permite afirmar que el
instrumento tiene nivel de confianza, alto. Asegurando que la medicion de la

variable V1 esté garantizada.

A continuacion, revisemos la encuesta de la variable: Satisfaccion del Usuario
El cuestionario es el instrumento que mide el nivel de la variable, en este caso de
la segunda variable, presenta 4 dimensiones, cada dimension con sus indicadores

y cada indicador tiene sus items; en este caso cada dimension tiene sus items,
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01
02
03

ejemplo: Calidad Pedagdgica y Docente se disefiaron 8 items; Atencion y
Experiencia del Servicio, se formularon 3 items, en Infraestructura y Recursos
Tangibles se disefiaron 5 items , para Gestion Operativa y Cumplimiento se
formularon 3 items; haciendo un total de 19 items. Se empleara la siguiente
escala: 1=Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Indiferente 4= De

acuerdo y 5=Totalmente de acuerdo.

Validez y confiabilidad

La validez de estos instrumentos de medicion utilizados en este estudio se
garantizd mediante un riguroso proceso de adaptacion y validacion de contenido.
Los items de los cuestionarios fueron seleccionados y adaptados de instrumentos
previamente validados (Hernandez y Mendoza, 2018) y revisados por un panel
de tres expertos en el area de educacion superior. Estos instrumentos fueron
evaluados por expertos en cuanto a pertinencia, claridad y coherencia de los
items en relacion con los constructos tedricos que se pretende determinar.

La confiabilidad se evalué mediante el calculo del coeficiente alfa de Cronbach,
el cual mostré una alta consistencia interna de las escalas. Ademas, se realizé un
andlisis factorial exploratorio para identificar la estructura subyacente de los
datos y verificar la unidimensionalidad de cada escala.

Al seguir este proceso de validacion, se garantiza que los resultados de la

segunda variable (Variable VV2) sean validos y confiables.

Validacion del instrumento por expertos para ser utilizado en la investigacion

Grado Expertos Resultados
Académico
Doctor Lucy Varas Boza 0.90
Doctor Eduardo Miranda Caldas 0.91
Doctor Godofredo Tapay Paredes 0.89

38



Confiabilidad

Evaluacidn de la fiabilidad del instrumento para la investigacion de V1

Instrumento Alfa de Cronbach Numero de preguntas
Cuestionario (V2) 0.975 19

El resultado obtenido de 0.975 de Alfa de Cronbach nos permite afirmar que el
instrumento tiene nivel de confianza, alto. Asegurando que la medicion de la
variable V2 esté garantizada.
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Resultados

En esta seccion se presentan los hallazgos derivados del analisis estadistico de
los datos recolectados. Previo al analisis de correlaciéon, se realiz6 una prueba de
normalidad para determinar la distribucion de las variables y seleccionar el

coeficiente estadistico méas adecuado.

Prueba de Normalidad de las Variables
Para evaluar la distribucion de las variables Gestion Institucional y Satisfaccion
del Usuario, se aplicaron las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk.

Los resultados se detallan en la Tabla 1.

Tabla 1: Pruebas de Normalidad para las Variables Gestion Institucional y Satisfaccion del Usuario

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Total Gestion ,099 60 200" ,968 60 111
Total Satisfaccion ,100 60 200 ,976 60 ,295

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccidn de significacién de Lilliefors
Fuente: SPSS Version N°23

Como se observa en la Tabla 1, los valores de significancia (p-value) obtenidos
para ambas variables, Gestion Institucional y Satisfaccion del Usuario, son
mayores que 0.05 (p = 0.200 para ambas en Kolmogorov-Smirnov, y p =0.111y
p = 0.295 respectivamente en Shapiro-Wilk). Esto permite aceptar la hipotesis de
normalidad de los datos. En consecuencia, y dado que las variables cumplen con
los supuestos de una distribucion normal, se procedio a utilizar el coeficiente de
correlacion de Pearson (r) para los analisis posteriores, por ser la prueba

paramétrica mas apropiada para determinar la relacion entre las variables.
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Se presentan los resultados obtenidos utilizando el software SPSS de IBM,

siendo los siguientes:

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de percepcion de la gestion
institucional en la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” de la ciudad

de Nuevo Chimbote en el afio 2024.

Tabla 2: Distribucién de la variable “Gestion Institucional”’, segiin niveles.

Niveles Gestion Institucional

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 16 26,7 26,7 26,7
Alto 44 73,3 73,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

Fuente: Gestion Institucional y Satisfaccion del usuario de la Institucion Educativa Privada “Mi

Mundo Feliz” Nuevo Chimbote, 2024

Analizando la variable Gestién Institucional, el 26.7% de los usuarios se encuentra en el
nivel medio (representando a los usuarios medianamente satisfechos), mientras que el 73.3%
de ellos se encontr6 en el nivel alto (representando a los usuarios completamente

satisfechos).

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en la
Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” de la ciudad de Nuevo Chimbote en

el afio 2024.

Tabla 3: Distribucion de la variable “Satisfaccion del usuario”, segun niveles

Nivel Satisfaccion del usuario

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado

Valido Medio 23 38,3 38,3 38,3
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Alto 37 61,7 61,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Gestion Institucional y Satisfaccion del cliente de la Institucion Educativa Privada “Mi

Mundo Feliz” Chimbote, 2024

Analizando la tabla anterior, respecto a la variable Satisfaccion del cliente, el 38.3% de ellos
se encontrd en el medio, mientras que el 61.7% en el nivel alto.

Objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre la gestion directiva y
comunicacion y la satisfaccion de los usuarios en la Institucion Educativa Privada
“Mi Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote durante el afo 2024.

Tabla 4: Relacion entre la variable la gestion directiva y comunicaciény la
satisfaccion de los usuarios.

la satisfaccion de los usuarios en la
Institucion Educativa Privada

Rho La gestion directivay  Coeficiente de 464
spearman  comunicacion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60

Nota. Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

La Tabla 4 revela una correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa
entre la gestion directiva y comunicacion y la satisfaccion del usuario (r=0.464,
p=0.000). Este hallazgo indica que una mejor percepcion de la gestion directiva y
comunicacion se asocia directamente con un mayor nivel de satisfaccion de los

usuarios.

Objetivo especifico 4: Analizar la relacion entre la gestion pedagbgica y de
actividades y la satisfaccion de los usuarios en la Institucion Educativa Privada “Mi

Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote durante el afio 2024.
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Tabla 5: Relacién entre la variable la gestion pedagdgica y de actividades y la

satisfaccion de los usuarios.

la satisfaccion de los usuarios en la
Institucién Educativa Privada

Rho la gestion pedagdgica  Coeficiente de ,469
spearman Y de actividades correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 60

Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

La Tabla 5 demuestra una correlacion positiva moderada y estadisticamente
significativa entre la gestion pedagogica y de actividades y la satisfaccion del usuario
(r=0.469, p=0.000). Esto sugiere que una mejor calidad percibida en la gestion

pedagdgica y de actividades se relaciona con una mayor satisfaccion de los usuarios.

Objetivo especifico 5: Identificar la relacion entre la gestion de recursos e
infraestructura y la satisfaccion de los usuarios en la Institucion Educativa Privada
“Mi Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote durante el afio 2024.

Tabla 6: Relacion entre la variable la gestion de recursos e infraestructura y la

satisfaccion de los usuarios.

la satisfaccion de los usuarios en la
Institucion Educativa Privada

Rho la gestion de recursos e Coeficiente de ,455
spearman  infraestructura correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 60

Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

Con respecto a la Tabla 6, se observa una correlacion positiva moderada y
estadisticamente significativa entre la gestion de recursos e infraestructura y la
satisfaccion de los usuarios (r=0.455, p=0.000). Esto sugiere que los usuarios valoran
la pertinencia, actualizacion y gestion de los recursos e infraestructura, y que estos

aspectos influyen significativamente en su nivel de satisfaccion.
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Objetivo especifico 6: Determinar la relacion entre la gestion del clima y talento

humano y la satisfaccion de los usuarios.

Tabla 7: Relacidn entre la gestion del clima y talento humano y la satisfaccion de

los usuarios.
la satisfaccion de los usuarios en la
Institucion Educativa Privada
Rho la gestion del climay  Coeficiente de ,514
spearman talento humano correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 60

Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

Los resultados de la Tabla 5 indican una correlacion positiva moderada y
estadisticamente significativa entre la gestion del clima y talento humano y la
satisfaccion de los usuarios (r=0.514, p=0.000). Este hallazgo subraya que una mejor
percepcion de la gestion del clima y talento humano se asocia con un aumento en la

satisfaccion de los padres de familia.

Objetivo General: Determinar la relacion entre gestion institucional y satisfaccion
del usuario de la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” de la ciudad de
Nuevo Chimbote en el afio 2024.

Tabla 8: Determinar la relacion entre gestion institucional y satisfaccion del

usuario.
Satisfaccion de los
usuarios
Rho gestion institucional Coeficiente de ,568
spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60
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Tal como se observa en la Tabla 7, se encontr6 una correlacion positiva moderada y
altamente significativa entre la gestion institucional y la satisfaccion de los usuarios
(r=0.568, p=0.000). Este resultado indica que a medida que la percepcion de la
gestion institucional mejora, la satisfaccion de los usuarios también tiende a ser
mayor, evidenciando una relacion directa y estadisticamente relevante entre ambas

variables.

Analisis y Discusion

Segun la investigacion el objetivo general fue determinar la relacion entre la
gestion institucional y la satisfaccion del usuario de la Institucion Educativa
Privada “Mi Mundo Feliz “Nuevo Chimbote — 2024, fue cumplido al determinar
una correlacion positiva moderada y altamente significativa entre la gestion
institucional global y la satisfaccion del usuario (r=0.568, p=0.000). Este
resultado confirma la hipotesis general del estudio y demuestra que, en la
Institucion Educativa Privada "Mi Mundo Feliz", una gestién institucional
efectiva, en su conjunto, se asocia directamente con un mayor nivel de
satisfaccion de los padres de familia.

Esta conclusion general es fuertemente respaldada por la vasta literatura.
Autores como Méndez (2016) en Colombia, Moncada (2015) en Per(, y Juérez
(2016) en Meéxico, si bien abordaron diferentes contextos y desafios, convergen
en la idea de que una gestion educativa deficiente impacta negativamente en la
calidad y, consecuentemente, en la satisfaccion. Por el contrario, cuando la
gestion promueve una cultura organizacional sélida, liderazgo, innovacion y
evaluacion por resultados, como menciona Juarez (2016), se garantiza el
mejoramiento de la calidad educativa y la satisfaccion de los padres. Olivos
(2015) y Rodriguez (2015) también enfatizan la necesidad de una gestion
comprometida y un liderazgo transformacional para el logro de la calidad
educativa, lo cual se traduce en satisfaccién. Los resultados de este estudio para
"Mi Mundo Feliz" refuerzan la nocion de que la gestién institucional no es un

mero proceso administrativo, sino un pilar fundamental que, a través de sus
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diversas dimensiones (directiva, pedagodgica, recursos y talento humano),
impacta de manera integral y positiva en la percepcion de los usuarios sobre la

calidad del servicio educativo.

Una primera reflexion sobre este resultado es que los usuarios tienen una
percepcién de la satisfaccion del servicio que brinda la Institucion Educativa
Privada Mi Mundo Feliz, que la calidad del servicio es regular, si nos atenemos
a los resultados que la sociedad deberia considerar como nivel 6ptimo de calidad
Otra reflexién al respecto, es que la opinion de los usuarios es tal no obstante
que no se sostiene en estandares de calidad, que es la forma actualizada de medir
procesos Yy resultados, perspectiva a la que debe ingresar progresivamente
nuestro sistema educativo para superar los graves subniveles de calidad
existentes, en la que los méas afectados resultan ser los sectores mas pobres de la
sociedad.

La percepcion de los resultados obtenidos coincide con lo investigado por Olivos
(2015) en su investigacion realizada en las instituciones en La Paz, concluye que
la gestion en las escuelas primarias de la ciudad de La Paz no ha logrado sus
objetivos como comprometer a cada uno de los agentes educativos en el logro de
la misién y visién de la Institucién Educativa por lo que ha tenido poca

incidencia en el logro de la calidad de la educacion de los estudiantes.

Como primer objetivo especifico es describir el nivel de percepcion de la gestion
institucional en la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” Nuevo
Chimbote 2024, segun los resultados obtenidos en Figura N° 34, obtenemos que
el 73.33% de los usuarios estan satisfechos con la gestion institucional de la
institucion educativa, el 70% esta satisfecho con el liderazgo de la institucion, el
61.67% de los usuarios estan satisfechos con la evaluacion de la gestion, el 75%
de los usuarios estan satisfechos con el clima institucional de la institucion
educativa y el 81.67% de los usuarios esta satisfechos con el desempefio de los
docentes, estos resultados demuestras que la Institucion Privada Educativa

Particular Mi Mundo Feliz es de satisfaccion alta por parte de los usuario de la
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institucion, esto no coincide con el estudio realizado por Méndez (2016) en las
instituciones educativas estatales de Colombia, donde concluye que los
directores carecen de una adecuada formacion en gestién educativa, sus
conocimientos en cuanto a gestion son minimos y no ejercen un liderazgo
adecuado en sus instituciones por lo que la educacién colombiana se ha
estancado y es de baja calidad generando una gran insatisfaccion en los padres
de familia. En este punto es oportuno mencionar a Senlle y Gutierrez cuando
dicen: “La buena gestion de un centro de estudios u organizacion educativa es
que el director esté suficientemente entrenado en temas de gestion y realice las
tareas propias del cargo”. Asi como que “Para gestionar habra que tener en
cuenta los factores académicos, econémicos, humanos, sociales y de calidad” (p.

40).

El segundo objetivo especifico es describir el nivel de satisfaccion del usuario en
la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo Feliz”, los resultados obtenidos en
el grafico N° 35 el 61.67% de los usuario estan satisfechos con la institucion
educativa, el 63.33% de los usuarios estan satisfechos con la calidad interna de
la institucion educativa, el 53.33% de los usuarios estan satisfechos con calidad
externa de la institucion educativa, esto coincide con el estudio realizado por
Fuentes (2016), en las instituciones educativas publicas de Huancayo, llega a la
conclusion a la que llego es la calidad educativa se relaciona de manera directa y
significativa con el desempefio docente, considerando que una adecuada calidad
educativa basada en el liderazgo directivo contribuira a elevar el desempefio
docente enmarcado dentro del logro de los objetivos institucionales, ya que
segun Delgado (2007), la institucion educativa ha de tender a ampliar y
diversificar la oferta educativa, de manera que se adapte mejor a las expectativas

mas diferenciadas de los alumnos y de los padres y satisfaga sus necesidades.
En cuanto al tercer objetivo, relacidn entre Gestion Directiva y Comunicacion y

Satisfaccion del Usuario. El analisis estadistico demostrd6 una correlacion

positiva moderada y estadisticamente significativa entre la gestion directiva y
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comunicacion y la satisfaccion del usuario (r=0.464, p=0.000). Este hallazgo
sugiere que una percepcion favorable de como la direccién gestiona y se
comunica con los padres de familia se asocia directamente con un mayor nivel
de satisfaccion.

Este resultado es consistente con la literatura que enfatiza la importancia de un
liderazgo institucional efectivo y una comunicaciéon transparente. Melean
Romero et al. (2024), por ejemplo, resaltaron cémo la calidad del servicio
percibida, influenciada directamente por una gestion directiva sélida, tiene un
impacto considerable en la satisfaccion. De manera similar, Yu y Luna (2024)
destacaron que una gestion institucional eficaz, que abarca la dimension
directiva, mejora la calidad del servicio y la efectividad educativa en general. En
el contexto local de Nuevo Chimbote, Garcia Diaz (2020) encontrdé que la
atencion por parte del personal (que incluye la direccidn) es un factor clave en la
satisfaccion de los padres, lo cual refuerza la relevancia de la gestion directiva y
la comunicacion para construir confianza y responder a las expectativas de los
usuarios. La claridad en la vision, la toma de decisiones participativa y una
comunicacion fluida entre la institucion y los padres son pilares fundamentales

para una experiencia educativa satisfactoria.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, relacion entre Gestion Pedagdgica y de
Actividades y Satisfaccion del Usuario. Los resultados de la investigacion
indicaron una correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa
entre la gestion pedagdgica y de actividades y la satisfaccion del usuario
(r=0.469, p=0.000). Esto significa que cuando los padres perciben una mayor
calidad en el proceso de ensefianza-aprendizaje y en las actividades académicas
y extracurriculares, su nivel de satisfaccion tiende a ser mas alto.

Este hallazgo es fundamental, ya que la esencia de una institucion educativa
radica en su oferta pedagdgica. Multiples estudios respaldan esta relacion:
Aldazabal Cusqui (2021) y Zelaya Marcelo y Navarro Portocarrero (2020), en
sus investigaciones nacionales, concluyeron que una gestion enfocada en la

calidad del servicio educativo (incluyendo el aspecto pedagdgico) incrementa
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directamente la satisfaccion de los egresados y estudiantes. En el &mbito local,
Pérez Lopez (2021), en un estudio sobre instituciones privadas de Chimbote,
encontrd que la satisfaccion estudiantil estd estrechamente relacionada con la
calidad docente, un componente central de la gestion pedagogica. La
planificacion curricular, la metodologia de ensefianza, la evaluacion, y la
diversidad de actividades que complementan el aprendizaje son elementos que
los padres de familia valoran, ya que impactan directamente en el desarrollo
integral de sus hijos. Una gestion pedagogica sélida y bien comunicada genera

confianza y validacion en la eleccién de la institucion.

Con respecto al quinto objetivo especifico. Relacion entre Gestion de Recursos e
Infraestructura y Satisfaccion del Usuario. Se encontrd una correlacion positiva
moderada Yy estadisticamente significativa entre la gestion de recursos e
infraestructura y la satisfaccion de los usuarios (r=0.455, p=0.000). Este
resultado sugiere que la percepcién de una adecuada gestion y disponibilidad de
recursos (materiales, tecnoldgicos) y una infraestructura apropiada influyen
significativamente en la satisfaccion de los padres de familia.

La calidad de los recursos fisicos y materiales es un factor tangible que influye
directamente en la experiencia educativa. Este resultado se alinea con
investigaciones como la de Pazos-Nunura et al. (2024), quienes destacaron la
importancia de una gestion institucional eficiente en la mejora de la calidad del
servicio, extendiéndose a la provision de recursos. A nivel local, Mendoza Rios
(2021) y Garcia Diaz (2020) identificaron la infraestructura como un factor clave
que afecta positivamente la satisfaccion estudiantil y de los padres en la region.
Un entorno seguro, funcional y bien equipado no solo facilita el proceso de
aprendizaje, sino que también transmite una imagen de compromiso y calidad
por parte de la institucién. La actualizacion de la tecnologia, el mantenimiento
de las instalaciones y la adecuada dotacién de materiales didacticos son aspectos
que los padres valoran y consideran parte integral de la propuesta de valor de la

institucion.
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El siguiente objetivo especifico, sexto. Relacién entre Gestion del Clima y
Talento Humano y Satisfaccion del Usuario. La investigacion revel6 una
correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa entre la gestién
del clima y talento humano vy la satisfaccion de los usuarios (r=0.514, p=0.000).
Este coeficiente es el méas alto entre las dimensiones especificas, lo que indica
que una percepcién positiva sobre el ambiente institucional y la calidad del
personal es un predictor importante de la satisfaccion de los padres.

Este hallazgo resalta el impacto critico del factor humano en el ambito
educativo. Un clima institucional positivo, caracterizado por el respeto, la
empatia y la profesionalidad del personal docente y administrativo, crea un
ambiente de confianza que se traduce en una mayor satisfaccion. Aunque no hay
un antecedente exacto que hable de "clima y talento humano", estudios como los
de Chang (2024), que investigo la calidad del servicio en la retencién de
estudiantes, implican la importancia del personal en la experiencia del usuario.
Asimismo, Sojkin et al. (2024) mencionan que la calidad de la ensefianza
(directamente ligada al talento humano) afecta la lealtad estudiantil. A nivel
local, Pérez Lopez (2021) encontré que la calidad docente es un factor crucial
para la satisfaccion. La gestion que promueve un buen clima laboral, la
capacitacion del personal y el reconocimiento del talento humano contribuye
directamente a que los padres se sientan seguros y satisfechos con la institucion
que han elegido para sus hijos. La interaccion con un personal motivado y

competente mejora significativamente la experiencia del servicio educativo.
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Conclusiones

Se establecid que existe una relacion moderada positiva entre la gestion
institucional y la satisfaccion del usuario de la Institucién Educativa Privada “Mi
Mundo Feliz” Nuevo Chimbote - 2024.

Se identifico que el nivel de percepcion que poseen los usuarios, es decir padres
de familia de la gestion institucional en la Institucion Educativa Privada “Mi

Mundo Feliz” Nuevo Chimbote 2024, es alta (con un 73.3%).

Se identifico que el nivel de satisfaccion del usuario en la Institucion Educativa
Privada “Mi Mundo Feliz” Nuevo Chimbote 2024, es alta (representando el
61.7%).

Concluyendo que existe relacion moderada positiva entre las dimensiones de
gestion institucional y las dimensiones Calidad Interna y Calidad Externa (con
un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.502 y 0.512 respectivamente).

Se determind que existe una relacion positiva moderada y altamente significativa
entre la gestion institucional y la satisfaccion del usuario en la Institucion
Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” (r=0.568, p=0.000). Este hallazgo valida la
hipétesis general del estudio, indicando que una gestion institucional percibida
como eficaz contribuye de manera relevante a un mayor nivel de satisfaccion de

los padres de familia.

Conclusiones Especificas

Se identificd una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa
entre la gestion directiva y comunicacion y la satisfaccion del usuario (r=0.464,
p=0.000). Esto sugiere que una direccion transparente y una comunicacion
efectiva son factores clave que influyen positivamente en la satisfaccion de los

padres.
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Se establecid una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa
entre la gestion pedagdgica y de actividades y la satisfaccion del usuario
(r=0.469, p=0.000). Este resultado indica que la calidad percibida en los
procesos de ensefianza-aprendizaje y en las actividades educativas impacta

directamente en la satisfaccion de los padres.

Se encontr6 una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa
entre la gestion de recursos e infraestructura y la satisfaccion del usuario
(r=0.455, p=0.000). Esto demuestra que la disponibilidad y la buena condicion
de los recursos e instalaciones de la institucion contribuyen a la satisfaccion de

los padres.

Se determind una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa
entre la gestion del clima y talento humano y la satisfaccion del usuario
(r=0.514, p=0.000). Este es el coeficiente méas alto entre las dimensiones, lo que
subraya la importancia de un ambiente institucional positivo y la calidad del

personal en la satisfaccion general de los padres de familia.
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Recomendaciones

Los hallazgos de este estudio demuestran la relacién significativa entre la
gestion institucional y la satisfaccion de los padres de familia. Para fortalecer
esta relacion y mejorar continuamente la percepcion de los usuarios, se sugiere

implementar las siguientes acciones o recomendaciones:

Es necesario fortalecer la Gestion Pedagdgica y de Actividades, para lo cual hay
que fomentar reuniones periddicas y estructuradas con todo el personal
educativo para planificar y evaluar las actividades académicas vy
extracurriculares. Estas reuniones deben asegurar la coherencia en la
programacion y optimizar la ejecucion de las actividades, contribuyendo asi a

una percepcion de mayor orden y calidad educativa.

Como también, considerar capacitaciones anuales de al menos 40 horas para el
personal docente. Estas capacitaciones deben enfocarse no solo en la
actualizacion de metodologias pedagogicas y contenidos, sino también en el
desarrollo de habilidades blandas y el manejo del clima en el aula, asegurando
una plana docente altamente calificada y comprometida con el rendimiento

académico y el bienestar de los alumnos.

Otro punto seria la de optimizar la Gestion Directiva y Comunicacién, que
permita establecer un sistema de coordinacién efectiva con los comités de aula
de padres de familia. Se recomienda que la agenda de las reuniones con estos
representantes sea consensuada previamente, asegurando que los temas de
mayor interés y relevancia para los padres sean abordados, promoviendo una

comunicacion mas efectiva y una toma de decisiones participativa.
Asi mismo, el reforzar el cumplimiento de los horarios de atencién a los padres

de familia. Se sugiere mantener un sistema de citas previas con la direccion para

una atencion organizada y personalizada, reservando la atencion inmediata solo
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para casos de suma urgencia. Esto garantizara una comunicacion directa, evitara
frustraciones y asegurara que las inquietudes de los padres sean respondidas

oportunamente.

Otro punto a tener en cuenta es mejorar la Gestién de Recursos e Infraestructura
para la Seguridad, lo que implica implementar medidas adicionales para
salvaguardar la seguridad de los alumnos. Es fundamental no solo mantener la
presencia de personal auxiliar en cada nivel educativo para la entrega de nifios a
la salida, sino también instalar cAmaras de seguridad estratégicamente en puntos
clave del plantel, como la entrada principal. Esta medida aumentara la capacidad
de respuesta ante cualquier incidente y brindard mayor tranquilidad a los padres.

Y por altimo en cuanto a futuras Investigaciones, este estudio abre nuevas vias
para explorar la compleja relacion entre la gestion institucional y la satisfaccion
del usuario en el ambito educativo. Se recomienda la evaluacion de las
Dimensiones Especificas, es decir, profundizar en el analisis de las dimensiones
de la gestion que mostraron mayor correlacion, como la gestion del clima y
talento humano, para identificar practicas 6ptimas y su impacto especifico en la

satisfaccion.
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Anexos

1. Matriz de consistencia

Problema

Variables

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

¢Cuél es la relacién entre
gestion  institucional y
satisfaccion del usuario de
la Institucion Educativa
Privada “Mi Mundo Feliz”
de la ciudad de Nuevo
Chimbote en el afio 2024?

Gestion
Institucional

General

Determinar la relacién entre gestion
institucional y satisfaccion del usuario de la
Institucion Educativa Privada “Mi Mundo
Feliz” de la ciudad de Nuevo Chimbote en el
afio 2024

Hipotesis General

La relacion es significativa
entre gestion institucional vy
satisfaccion del usuario de la
Institucion Educativa Privada
“Mi Mundo Feliz” de la ciudad
de Nuevo Chimbote en el afio
2024

Satisfaccion del
Usuario

Especificos

eldentificar el nivel de percepcion de la
gestion institucional en la Institucion
Educativa Privada “Mi Mundo Feliz” de la
ciudad de Nuevo Chimbote en el afio 2024.

eIdentificar el nivel de satisfaccion del usuario
en la Institucion Educativa Privada “Mi
Mundo Feliz” de la ciudad de Nuevo
Chimbote en el afio 2024.

*Establecer la relacion entre la gestion
directiva y comunicacién y la satisfaccion de
los usuarios en la Institucion Educativa

Privada “Mi Mundo Feliz” de Nuevo
Chimbote durante el afio 2024.
*Analizar la relaciéon entre la gestion

pedagdgica y de actividades y la satisfaccion

Hipotesis Nula

No existe una relacion
significativa entre la gestion
institucional y la satisfaccion
del usuario de la Institucion
Educativa Privada “Mi Mundo
Feliz” de la ciudad de Nuevo
Chimbote en el afio 2024

Tipo de investigacion:
Correlacional
Disefio:

No experimental y
transversal

Poblacién muestral:

60 padres de familia

Técnica: encuesta

Instrumento:

Cuestionario para la
variable Gestion
Institucional

Cuestionario para la
variable :Satisfaccion
del Usuario
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de los usuarios en la Institucion Educativa
Privada “Mi Mundo Feliz” de Nuevo
Chimbote durante el afio 2024.

eIdentificar la relacion entre la gestion de
recursos e infraestructura y la satisfaccion de
los usuarios en la Institucion Educativa
Privada “Mi Mundo Feliz” de Nuevo
Chimbote durante el afio 2024.

*Determinar la relacion entre la gestion del
clima y talento humano y la satisfaccion de los
usuarios en la Institucién Educativa Privada
“Mi Mundo Feliz” de Nuevo Chimbote
durante el afio 2024.

2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Esca_la_ Eie
medicion
Proceso de la gestién | Considerada como el e . Lo 1
educativa cuya funcion | proceso de gestion educativa * Identificacion de autoridades institucionales
es la de direccionar los | que tiene a bien lograr en ) o o Informacién sobre objetivos y desempefio 2,34
recursos humanos que | todos sus ambitos satisfacer | Gestion Directiva | gocente
. dispone, expectativas de los alumnos, | Y Comunicacion g
G.estl_on conduciéndolos al logro | padres de familia y la * Resolucion de reclamos y demandas 56,7 Escala de Likert
Institucional de los objetivos | sociedad.

planteados  por la - . _ (1al5)
institucion en  funcién Gestion o Actividades Extracurriculares 8
de la satisfaccion del Pedag_oglcayde
cliente. Actividades 9

¢ Participacion en concursos
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Gestion de  Disponibilidad de Recursos 10
Recursos e
Infraestructura
Gestion del « Identificacion institucional, trato y 11,12,13
Humano 14
o Preferencia por el docente
. S s . . . . - Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items medicion
Esla f:onformldad delI Se haf:e prese_nte cuando un Calidad Nivel académico, desempefio y objetivos 1,2,3,4,5,
usuario con respe_cto a usuar_|,o experimenta en Pedagégica y del docente 6
producto o servicio relacion a un producto o Docente
adquirido. servicio y que al consumir Imagen y desempefio del personal 7,8
cumple con las demandas y _ _
expectativas. Atencion y Tiempo de espera, trato, solucion 9,10 Escala de Likert
Experiencia del Satisfaccion general del alumno con el 11
. y o, i i u
Satisfaccion del Servicio - g (2al3)
. servicio
Usuario
Infraestructura y . . 12,13,14
Instalaciones y seguridad
Recursos
Tangibles Modernidad y disponibilidad de materiales 15,16
] ] . L 17,18
Gestion Operativa Horarios y adecuacion de la propuesta
y Cumplimiento educativa 5

Programacion de actividades
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3. Instrumento de recoleccién de datos

ENCUESTA A PADRES DE FAMILIA

Estimados padres de familia la presente encuesta tiene el propdsito de reconocer su opinion sobre la Gestion

Institucional.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y serviran para el mejoramiento del servicio educativo

1) Se conoce claramente quienes son las autoridades que dirigen la institucion

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

2) Los objetivos de aprendizaje de los alumnos es informacién otorgada por la institucion

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo COTotalmente en desacuerdo

3) El docente realiza un buen desempefio respecto a la ensefianza de su hijo(a)

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

4) ¢Considera que la formacién de valores humanos, actitudes y principios impartidos en la institucion son los

mejores?

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Oindiferente CJEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

5) La institucion resuelve de manera oportuna las quejas o reclamos que se presentan

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Oindiferente CJEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

6) Cuando acudo al colegio siempre encuentro las mejores soluciones

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Oindiferente CJEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

7) Cuando acudo al colegio no tengo problemas en contactar con la persona que puede responder a mis demandas

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Oindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

8) Las actividades extracurriculares programadas por la institucién se realizan organizadamente
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OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo COTotalmente en desacuerdo

9) La institucion propicia el desarrolla y/o participan de los alumnos en la participacion de concursos

externo

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Oindiferente CJEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

10) La institucion cuenta con los recursos materiales necesarios para cumplir con los servicios

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

11) Me siento identificado y reconocido como parte importante de la institucion

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo COTotalmente en desacuerdo

12) Considera que recibe un trato amable cuando acude al colegio

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Oindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

13) Las reuniones convocadas por la autoridad institucional han sido de mi interés

OTotalmente de acuerdo CIDe acuerdo Olindiferente COEn desacuerdo [CTotalmente en desacuerdo

14) Esta de acuerdo que su hijo(a) tenga la misma profesora el préximo afio

OTotalmente de acuerdo [ODe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo
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ENCUESTA A PADRES DE FAMILIA

Estimados padres de familia la presente encuesta tiene el propésito de reconocer su opinién sobre la Satisfaccion del

usuario.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y serviran para el mejoramiento del servicio educativo

1) El nivel académico suministrado por la institucién a su hijo(a) es el adecuado.

OTotalmente de acuerdo [De acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

2) El docente es eficiente en el cumplimiento de sus funciones

OTotalmente de acuerdo CIDe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

3) La Institucién mantiene informado al padre de familia sobre  los objetivos de aprendizaje de su hijo(a)

OTotalmente de acuerdo CIDe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

4) El docente posee las cualidades necesarias y capacidad absoluta en cuanto a responsabilidad, dominio del
curso y metodologia de ensefianza.

OTotalmente de acuerdo ODe acuerdo Olindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

5) Los docentes apoyan estimulando la curiosidad y el interés de aprender de los alumnos

OTotalmente de acuerdo [CDe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

6) Siente ud. que el trabajo realizado por el docente es reflejado en amabilidad y respeto para con su hijo(a).

OTotalmente de acuerdo [CIDe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

7) Le agradaria que su hijo(a) tenga la misma profesora el proximo afio

OTotalmente de acuerdo CIDe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

8) Considera Ud. gque el personal de la institucion educativa presenta una imagen personal correcta.

OTotalmente de acuerdo CIDe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

9) Se siente a gusto con el tiempo de espera que la direccion toma en atenderlo(a)
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OTotalmente de acuerdo [CIDe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

10) Cuando acudo a la institucién considero recibir un trato amable y las mejores soluciones como respuesta
a mis demandas.

OTotalmente de acuerdo [IDe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

11) Siente Ud. que su hijo se encuentra satisfactoriamente a gusto con el servicio educativo

OTotalmente de acuerdo [CDe acuerdo Oindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

12) Las instalaciones de la institucion educativa cuenta con la sefializacion, extintores y equipos de
seguridad indicados

OTotalmente de acuerdo ODe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

13) El control y la seguridad que de la institucion educativa a su hijo(a) dentro del plantel es la adecuada

OTotalmente de acuerdo [CIDe acuerdo Cindiferente CIEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo

14) Considera Ud. que la institucion educativa mantiene sus instalaciones (aulas, servicios higiénicos, etc.)
en perfecto estado

OTotalmente de acuerdo ODe acuerdo Olindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

15) Segun su criterio considera ud. que la institucién educativa emplea equipos modernos en la aplicacion
del servicio educativo. (computadoras, tv, parlantes, proyectores, etc.)

OTotalmente de acuerdo CDe acuerdo Olindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

16) Considera Ud. que su hijo(a) cuenta con los materiales y recursos necesarios que la Institucion emplea
para el desarrollo del aprendizaje (a).

OTotalmente de acuerdo CIDe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

17) Se cumplen los horarios establecidos por la institucion en cuanto a la hora de ingreso y salida del

estudiante.

OTotalmente de acuerdo [CDe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo CTotalmente en desacuerdo
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18) La propuesta educativa proporcionada a su hijo(a) se adecua a lo ofrecido por la institucién al inicio de
matriculas.

OTotalmente de acuerdo CIDe acuerdo Oindiferente COEn desacuerdo OTotalmente en desacuerdo

19) Considera que las programaciones de actividades se realizan en la fecha y hora establecida
OTotalmente de acuerdo [IDe acuerdo Olindiferente LIEn desacuerdo [Totalmente en desacuerdo

iGracias!
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4. Evaluacién de Juicio de expertos

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
ESCUELA DE POSGRADO
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I.- Informacién General:
Nombres y apellidos del validador: VVaras Boza Lucy
Fecha: 05/07/2025 Especialidad: Educacion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Gestion Institucional
Autor del instrumento: Lifian Zavaleta, Vernavita
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinionsobre el instrumento
de la investigacion titulada:

“Gestion institucional y satisfaccion del usuario de la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo
Feliz” Nuevo Chimbote — 2024”
El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cadacriterio formulado.
I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficiente |Regular |[Bueno  |Muy Excelente
evaluacion  del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (1-9)  (10-13)  (14-16) (17-18)  |(19-20)
cuantitativos
Claridad ¢ Esta formulado con lenguaje 17
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 17
observadas?
/Actualidad ¢ Adecuado al avance de la ciencia y 17
calidad?
Organizacion ¢ Existe una organizacion légica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢ Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad  |.Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢ Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢ Entre las hip6tesis, dimensiones e 19
indicadores?
Proposito ¢ Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢ Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 123 57
Sumatoria Total 180 (Siendo el puntaje maximo posible 200)
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.90 (Siendo la valoracién maxima en 1)
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalorespectivo y escriba sobre

el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 — 0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 180 =1 |0.90

0,70 - 0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

—

"-!-I/I"'ﬁqu—‘i ! : :
'_..:Jf'---i_l —

Firma del Experto
Grado Académico: Doctora
DNI. 32888242
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
ESCUELA DE POSGRADO
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I.- Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: Varas Bozza Lucy
Fecha: 05/07/2025 Especialidad: Educacion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Satisfaccion del usuario
Autor del instrumento: Lifian Zavaleta, Vernavita
Teniendo como base los criterios que a continuacidn se presenta, requerimos su opiniénsobre el instrumento
de la investigacion titulada:

“Gestion institucional y satisfaccion del usuario de la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo
Feliz” Nuevo Chimbote — 2024”
El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cadacriterio formulado.
I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficiente |Regular [Bueno Muy Excelente

evaluacion  del Bueno

instrumento Criterios cualitativos - 19  (1013) (14-16) |(17-18)  (19-20)
cuantitativos

Claridad ¢ Esta formulado con lenguaje 17
apropiado?

Objetividad ¢ Esté expresado con conductas 17
observadas?

/Actualidad ¢ Adecuado al avance de la ciencia y 17
calidad?

Organizacion ¢ Existe una organizacion logica del 18
instrumento?

Suficiencia ¢ Valora los aspectos en cantidad y 19
calidad?

Intencionalidad | Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?

Consistencia ¢ Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢ Entre las hip6tesis, dimensiones e 19
indicadores?

Proposito ¢ Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?

Conveniencia . Genera nuevas pautas para la 16
investigacion y construccién de
teorias?

Sumatoria parcial 16 87 76

Sumatoria Total {181 (Siendo el puntaje maximo posible 200)
'Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.91 (Siendo la valoracién maxima en 1)
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalorespectivo y escriba sobre

el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 -0,49 Validez Nula

0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja

0,70 - 0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Coeficiente de Validez

181 = |0.91

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Firma del Experto

Grado Académico: Doctora

DNI. 32888242
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
ESCUELA DE POSGRADO
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I.- Informacién General:
Nombres y apellidos del validador: Miranda Caldas Eduardo
Fecha: 01/07/2025 Especialidad: Educacion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Gestion Institucional
Autor del instrumento: Lifian Zavaleta, Vernavita
Teniendo como base los criterios que a continuacidn se presenta, requerimos su opiniénsobre el instrumento
de la investigacion titulada:

“Gestion institucional y satisfaccion del usuario de la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo
Feliz” Nuevo Chimbote — 2024”
El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cadacriterio formulado.
I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacién cuantitativa)

Indicadores de Deficiente |Regular [Bueno Muy Excelente
evaluacion  del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - 1-9  |20-13)  (14-16) |(17-18)  |(19-20)
cuantitativos
Claridad ¢ Esta formulado con lenguaje 16
apropiado?
Objetividad ¢ Esté expresado con conductas 17
observadas?
/Actualidad ¢ Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?
Organizacion ¢ Existe una organizacion logica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢ Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad |, Adecuado para cumplir con los 16
objetivos?
Consistencia ¢ Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢ Entre las hip6tesis, dimensiones e 19
indicadores?
Proposito ¢ Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia . Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccién de
teorias?
Sumatoria parcial 48 71 57
Sumatoria Total {176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)
'Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.88 (Siendo la valoracién maxima en 1)
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalorespectivo y escriba sobre

el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 — 0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 176 =1 |0.88
0,70 - 0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Firma del Experto
Grado Académico: Magister
DNI. 32788832
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
ESCUELA DE POSGRADO
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I.- Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: Miranda Caldas Eduardo
Fecha: 01/07/2025 Especialidad: Educacion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Satisfaccion del usuario
Autor del instrumento: Lifian Zavaleta, Vernavita
Teniendo como base los criterios que a continuacidn se presenta, requerimos su opiniénsobre el instrumento
de la investigacion titulada:

“Gestion institucional y satisfaccion del usuario de la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo
Feliz” Nuevo Chimbote — 2024”
El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cadacriterio formulado.
I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficiente |Regular [Bueno Muy Excelente
evaluacion  del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - 1-9  |20-13)  (14-16) |(17-18)  |(19-20)
cuantitativos
Claridad ¢ Esta formulado con lenguaje 17
apropiado?
Objetividad ¢ Esté expresado con conductas 17
observadas?
/Actualidad ¢ Adecuado al avance de la ciencia y 17
calidad?
Organizacion ¢ Existe una organizacion logica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢ Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad |, Adecuado para cumplir con los 19
objetivos?
Consistencia ¢ Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢ Entre las hip6tesis, dimensiones e 19
indicadores?
Proposito ¢ Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia . Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccién de
teorias?
Sumatoria parcial 105 76
Sumatoria Total {181 (Siendo el puntaje maximo posible 200)
'Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.91 (Siendo la valoracién maxima en 1)
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalorespectivo y escriba sobre

el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 — 0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
- 0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 181 = |p.01

0,70 - 0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Firma del Experto
Grado Académico: Magister
DNI. 32788832
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
ESCUELA DE POSGRADO
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I.- Informacién General:
Nombres y apellidos del validador: Tapay Paredes Godofredo
Fecha: 02/07/2025 Especialidad: Educacion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Gestion Institucional
Autor del instrumento: Lifian Zavaleta, Vernavita
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinidnsobre el instrumento
de la investigacion titulada:

“Gestion institucional y satisfaccion del usuario de la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo
Feliz” Nuevo Chimbote — 2024”
El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cadacriterio formulado.
I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacién cuantitativa)

Indicadores de Deficiente |Regular [Bueno  [Muy Excelente
evaluacion  del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (1-9)  (10-13)  (14-16) |(17-18)  (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢ Esta formulado con lenguaje 16
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 18
observadas?
Actualidad ¢ Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?
Organizacion ¢ Existe una organizacion légica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢ Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad |, Adecuado para cumplir con los 16
objetivos?
Consistencia ¢ Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢ Entre las hipdtesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propésito ¢ Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢ Genera nuevas pautas para la 17
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 48 71 57
Sumatoria Total (176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)
'Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.88 (Siendo la valoracion maxima en 1)
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalorespectivo y escriba sobre

el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 — 0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 176 = |0.86

0,70 - 0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Firma del Experto
Grado Académico: Doctor
DNI. 32983261
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
ESCUELA DE POSGRADO
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I.- Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: Tapay Paredes Godofredo
Fecha: 02/07/2025 Especialidad: Educacion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Satisfaccion del usuario
Autor del instrumento: Lifian Zavaleta, Vernavita
Teniendo como base los criterios que a continuacidn se presenta, requerimos su opiniénsobre el instrumento
de la investigacion titulada:

“Gestion institucional y satisfaccion del usuario de la Institucion Educativa Privada “Mi Mundo
Feliz” Nuevo Chimbote — 2024”
El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cadacriterio formulado.
I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficiente |Regular [Bueno Muy Excelente
evaluacion  del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - 1-9  |20-13)  (14-16) |(17-18)  |(19-20)
cuantitativos
Claridad ¢ Esta formulado con lenguaje 17
apropiado?
Objetividad ¢ Esté expresado con conductas 17
observadas?
/Actualidad ¢ Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?
Organizacion ¢ Existe una organizacion logica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢ Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad |, Adecuado para cumplir con los 16
objetivos?
Consistencia ¢ Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢ Entre las hip6tesis, dimensiones e 19
indicadores?
Proposito ¢ Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia . Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccién de
teorias?
Sumatoria parcial 32 88 57
Sumatoria Total {177 (Siendo el puntaje maximo posible 200)
'Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.89 (Siendo la valoracién maxima en 1)
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 — 0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 176 = |0.89
0,70 -0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Firma del Experto
Grado Académico: Doctor
DNI. 32983261
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