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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como propésito determinar la relacién entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en la institucion educativa pablica 80412
de Pacasmayo. Es una investigacion aplicada con disefio no experimental y nivel
correlacional; la muestra de 220 padres de familia, se usé como instrumentos dos
cuestionarios, uno para la gestion administrativa y otro para la satisfaccion del
usuario.

Los resultados se procesaron con la estadistica descriptiva e inferencial, usando
Excel 2019 y SPSS v 26 para identificar la correlacidon existente entre las variables
objeto de estudio, se observdé que Rho de Spearman = 0,865, hallandose una
correlacion positiva y significativa, con significancia = 0,000 inferior al 5%; es decir,
gue la gestion administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario de la instituciébn educativa publica 80412 de Pacasmayo, ademas la
dimensién planificacion se relaciona con la satisfaccion del usuario (Spearman fue
0,663); la dimension organizacion se relaciona con la satisfaccion del usuario
(Spearman fue 0,856); la dimension direccion se relaciona con la satisfaccion del
usuario (Spearman fue 0,856); la dimension direccidbn se relaciona con la
satisfaccion del usuario (Spearman fue 0,504) y la dimension control se relaciona

con la satisfaccion del usuario (Spearman fue de 0,878).

Palabras Claves: Gestion administrativa, satisfaccion del usuario, institucion

educativa.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between
administrative management and user satisfaction in public educational institution
80412 in Pacasmayo. It is an applied research with a non-experimental design and
a correlational level; In the sample of 220 parents, two questionnaires were used as
instruments, one for administrative management and the other for user satisfaction.
The results were processed with descriptive and inferential statistics, using Excel
2019 and SPSS v 26 to identify the correlation between the variables under study,
it was observed that Spearman's Rho = 0.865, finding a positive and significant
correlation, with significance = 0.000 less than 5%; In other words, administrative
management is significantly related to user satisfaction of public educational
institution 80412 in Pacasmayo, in addition the planning dimension is related to user
satisfaction (Spearman was 0.663); the organization dimension is related to user
satisfaction (Spearman was 0.856); the direction dimension is related to user
satisfaction (Spearman was 0.856); the direction dimension is related to user
satisfaction (Spearman was 0.504) and the control dimension is related to user

satisfaction (Spearman was 0.878).

Keywords: Administrative management, user satisfaction, educational institution
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I.  INTRODUCCION

El ser humano se mueve siempre en organizaciones, las cuales pueden ser
instituciones de naturaleza privada, publica o mixta, y todas son importante parte
de la sociedad, muchas influyen en el desarrollo econémico, generan productos y
servicios para satisfacer las necesidades de la misma sociedad o de una parte de
ella en particular y ademas generan empleo. Todo lo que referente al mundo de las
organizaciones deben ser debidamente estudiadas, y se determine como es su
gestion administrativa y como estd organizada, los contribuyentes de un buen
servicio y al mismo tiempo estar satisfechos, por ello se debe procurar la
satisfaccion de los usuarios, por cuanto se vera reflejado en positivos resultados

para la misma organizacion (Cassini, 2017).

En el ambito internacional, el modelo considerado en el sector educacién para
enfrentar cambios que exige la comunidad social, es la apropiaciéon de modelos de
gestion de corroborado triunfo en el sector empresarial. Modelos de sistemas de
gestion de la calidad como ISO 9000, asi como las politicas gubernamentales
especificas del sector educacién, plantean la medicién de la calidad del servicio
como estrategias de soporte a la administracion y a la toma de decisiones, con la
finalidad de gerenciar adecuadamente y de manera genuina el sector y lograr con
suficiencia los objetivos trazados, considerando la calidad, el cumplimiento de
objetivos estratégicos de las instituciones educativas y sobre todo lograr una

genuina satisfaccion en el usuario (Estudero, 2018).

Para el Departamento de educacién y Cultura de Espafia (2019), un 95,8% de
las instituciones educativas primarias ya han aplicado estrategias de gestion
administrativa para mejorar el servicio educativo y dar cumplimiento a objetivos
trascendentales o llamados estratégicos u organizacionales, entre los principales
esta lograr una genuina satisfaccion en los usuarios, como son estudiantes y padres
de familia, siendo los resultados alentadores pues se observa una importante
mejora en la administracion, direccion y control del servicio en las instituciones

involucradas.

En el Perd, considerando que una de las caracteristicas del poblador peruano

es la resistencia al cambio y si este es innovador la resistencia se hace mucho mas



palpable, provocando una continuidad de “mas de lo mismo”, por ello segun el PEN
(Proyecto Educativo Nacional) 2021, se contemplan cumplir con objetivos
estratégicos que se relacionan directamente al logro de la calidad educativa y la
gestion administrativa ademas de lograr usuarios satisfechos, son estrategias a
aplicar, dejando de lado las direcciones verticales de los centros educativos por
falta de una verdadera administracion de la educacion (Ministerio de Educacion,
2019).

En Pacasmayo, segun Rojas (2019) el comin denominador en educacién es
la falta de conocimiento administrativos, de gestién y de estrategias para lograr
satisfacer al usuario por el servicio que ofertan, lo que limitan el logro de las metas
trazadas, por ello segun la UGEL (Unidad de gestion educativa local) Pacasmayo
(2020), se procura mejorar la gestién de las instituciones educativas en un 20%
hacia el 2021, fecha en que los objetivos estratégicos nacionales se buscan cumplir

a través del PEN (Proyecto Educativo Nacional).

Esta realidad problematica se ubica en la institucion puablica 80412 de
Pacasmayo-2020, por cuanto los términos satisfaccion del usuario y gestion
administrativa, son concebidos que deben ser aplicados en empresas u
organizaciones ajenas al sector educacion, por lo que a través de la investigacion
se pretende comprobar la relacién existente entre la gestion administrativa y la

satisfaccion del usuario en la institucion puablica 80412 de Pacasmayo, 2020.

En esta perspectiva, se formulé el siguiente problema de investigacion: ¢ Cual
es la relacion que existe entre la gestidn administrativa y la satisfaccion del usuario

en la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo- 20207

La justificacién de esta investigacion se dio: Practica, permitié determinar la
relacion que haya entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la
institucion educativa estatal, teniendo la vision que una genuina gestién de la
administracion educativa permitié a los usuarios (Estudiantes y padres de familia)
manifestar abiertamente su satisfaccion por el servicio prestado y asi elevar el
prestigio de la institucion en la comunidad. Tedrica, se recogid informacion
relevante y confiable, con bases tedricas importantes sobre la relacion que existe

entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario, siendo de utilidad para



investigaciones posteriores o para mejorar el nivel de las variables. Metodoldgica,
esta investigacion utilizé instrumentos con validez comprobada y con indice de
confiabilidad aceptable, los cuales sirven como base a otras investigaciones
similares, ademas, los resultados de esta investigacion permitieron utilizar las

recomendaciones sugeridas a mejorar en el servicio educativo de la institucion.

También se formuldé un objetivo general: Determinar la relaciéon que existe
entre la gestiébn administrativa y la satisfaccion del usuario en la institucion

educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2020

. Los objetivos especificos quedaron formulados de la manera siguiente: OE1.
Determinar el nivel de la gestion administrativa en la institucion educativa publica
80412 de Pacasmayo. OE2. Determinar el nivel de satisfaccion del usuario en la
institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo. OE3. Determinar la relacion que
existe entre la dimension planificacion y la satisfaccion del usuario en la institucion
educativa publica 80412 de Pacasmayo. OE4. Determinar la relacion que existe
entre la dimension organizacion y la satisfaccion del usuario en la institucion
educativa publica 80412 de Pacasmayo. OE5. Determinar la relacion que existe
entre la dimensién direccion y la satisfaccion del usuario en la institucién educativa
publica 80412 de Pacasmayo. OE6. Determinar la relacion que existe entre la
dimensién control y la satisfaccion del usuario en la institucién educativa publica

80412 de Pacasmayo.

La Hipodtesis general se formuld de la siguiente manera: Existe relacion entre la
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la institucion educativa publica
80412 de Pacasmayo, 2020.



ll. MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes, tenemos a nivel internacional:

Martinez y Caballero (2018), realizaron una tesis: Relacion entre la gestion
administrativa y autoeficacia percibida en estudiantes inmigrantes e hijos espafioles
de inmigrantes que hacen secundaria obligatoria en Madrid, Espafia, aplicaron una
investigacién correlacional en una muestra de 30 participantes aplicando 2 escalas
tipo Likert como instrumentos de recoleccion de datos. Determinandose que existe
correlacion significativa entre variables por cuanto Pearson es de 0, 865, resultado

gue se logro de la informacion producto de los instrumentos descritos.

Por su parte, Queiroz (2018) en Espafa, realiz6 una tesis titulada: El
cumplimiento de objetivos estratégicos a través de la gestion administrativa
educativa, con una investigacion descriptiva simple a una muestra de estudio
conformada por 60 participantes y con un cuestionario de encuentra como
instrumento para recolectar datos, las conclusiones arribadas confirman que el
cumplimiento de objetivos estratégicos como fendmeno colectivo, mejora clima
afectivo en una organizacion, y contribuye a identificar los estudios previos y a

clarificar los efectos sobre el desempefio de los equipos de trabajo.

Alvarez (2017) complet6 el examen satisfaccion de usuarios y clientes con la
administracion ofrecida en las organizaciones gubernamentales de supermercados,
Universidad Andrés Bello. Estudio que busca conocer la vision de la naturaleza de
la administracion y la observacion que tienen los clientes sobre dicha
administracion. Exploracion evaluativa, inconfundible, plan no exploratorio,
transaccional. La revision y la encuesta fueron los procedimientos e instrumentos
utilizados. Se cierra aumentando los grados de satisfaccion del comprador frente a
la naturaleza de las administraciones anunciadas. La administracion supera en los
componentes de prueba real, calidad inquebrantable, comunicacion individual y
acuerdos, sin embargo, no ocurre lo mismo con el elemento de intercambios de
ofertas, ya que se demora una cantidad excesiva de tiempo en las cajas para pagar
sus articulos. Esta exploracion se identifica con nuestro examen debido al hecho

de que se investiga un tema similar.



Revelo (2015) en su propuesta estrategias y gestion administrativa para
rectores y vicerrectores de establecimientos auxiliares educativos en lIbarra”.
Propuesta que busca dar respuesta a la dificil indagacion: forma de optimizar la
gestion autorizada de Rectores y Vicerrectores de auxiliares instructivos
Instituciones, Exploracion subjetiva, aplicada, de campo y diferenciada, como
planteada por su propio creador. Tuvo la revision como estrategia y la encuesta
como instrumento. Entre los principales fines se destaca que sin el tablero métodos
y técnicas que ayuden a Mejorar la gestiébn regulatoria de los Rectores y
Vicerrectores, se ha propuesto dar cuenta de cémo ejercer la autoridad, para
siempre capacitarse en la promulgacién instructiva, ordenamiento y liderazgo de
RRHH. Este examen se identifica con nuestra exploracion ya que tiende al tema
Estamos investigando para mejorar la administracion autorizada para también
mejorar el cumplimiento del cliente, tenga en cuenta que también funciona con
nuestras principales medidas de la variable administracion gerencial y aluden a una

asistencia instructiva similar
A nivel nacional:

Rojas (2015) en su estudio titulado: La gestion administrativa en una
organizacion educativa del nivel basico, aplico un disefio descriptivo prospectivo a
una poblacidbn muestral de 50 participantes y un bosquejo de entrevista el
instrumento para recoger datos concluye que la gestion administrativa en una
organizacion educativa esta orientada al conjunto de caracteristicas de gestion en
el clima de trabajo detectados por los diversas individuos y asumidas como principal

factor de influencia en su conducta.

Sanchez (2017) en su trabajo: La Gestion administrativa y el cumplimiento de
objetivos estratégicos en la I.P. 821000, Camish, José Sabogal, San Marcos,
Cajamarca, con estudio descriptivo correlacional a una poblacion muestral; de 20
educandos, considerando, para ello, una escala tipo Likert para recolectar datos,
como conclusion general sostiene que la gestion administrativa y el cumplimiento
de objetivos estratégicos se relaciona de manera débil pues el coeficiente de

Pearson es de 0,256.



Tamariz (2016) en su estudio titulado: “El plan de gestion administrativa en el
desempeiio laboral de los laboradores de la empresa cementos Pacasmayo”, con
una investigacion pre experimental en una muestra universal de 30 participantes y
utilizé una escala para el desemperio laboral, arribando a la conclusion: concluye
gue el plan de gestidbn administrativa presenta una propuesta innovadora y el
desemperio laboral presenta un nivel bajo por la falta de motivacion, reconocimiento

hacia los trabajadores, un sistema de recompensas no justas entre otros.

Gonzales (2016) en su tesis: La satisfaccion de los estudiantes y el
cumplimiento de objetivos institucionales de la I.E.P. San Francisco de Asis del
distrito de Chepén el presente trabajo de investigacion correlacional, basicamente
se analizo la informacion brindada por el director y docentes, en una ficha de
valoracion para cada variable, considerando una muestra de 22 participantes de la
institucion; la informacién brindada por el personal, se comprobé la existencia de

fuerte asociacion en las variables, pues la correlacion de Pearson es de 0,921.

En relacion a la informacién que sustenta esta investigacion se cita a los

siguientes autores:

Chiavenato (2017) sostiene que administracion es un proceso de organizar,
planear, controlar y dirigir los recursos para lograr los organizacionales objetivos.
En este sentido, es el camino para organizar, coordinar, coordinar y controlar la
utilizacion de activos autorizados para lograr las metas de manera productiva y
adecuada. La organizacion puede ser percibida como el orden que se encarga de
la administracion l6gica de los bienes materiales, monetarios y de tiempo, asi como

el rubro del trabajo humano, centrado en el cumplimiento de un interés.

Altamirano y Cascante (2017) consideran que el objetivo de los ejecutivos es
reconocer y valorar los componentes que contribuyen de manera contraria 0
enfatica al logro de las metas institucionales. La administracién autorizada es un
ciclo unico en el que el futuro, el presente y el pasado se encuentran. Se examina
el pasado (los ejecutivos), se advierten y valoran (concertar) las opciones de futuro

con las que se maneja un programa de mediacion en el presente.



Castro (2015) piensa que la administracion autorizada incluye el camino para
proponer y proteger un clima donde la colaboracion esté disponible para lograr de
manera competente y viable los objetivos de la asociacibn. Comprende los
ejercicios de ordenacién, asociacion, direccion y control junto con la utilizacion

satisfactoria de los bienes humanos, fisicos, monetarios y diferentes.

La administracion gerencial es el camino hacia la planificacion y el
mantenimiento de un dominio en el que, trabajando en reuniones, las personas
cumplen productivamente objetivos explicitos. Es un procedimiento especifico que
comprende ejercicios de organizacion, asociacion, ejecucion y control, realizados
para decidir y lograr los destinos establecidos con la utilizacion de personas y

diferentes activos (Quichca, 2015).

Es el procedimiento mediante el cual los recursos humanos (humanos,
monetarios, materiales, innovadores y académicos) se asignan y facilitan en un
método ideal para lograr los destinos y objetivos de la organizacion instructiva.
También puede caracterizarse como una gran cantidad de ejercicios organizados.
y coordinacién perpetua de activos humanos, materiales, relacionados con el dinero
y el tiempo para garantizar la coherencia con los objetivos de la asociacion
(Delgado y Guzméan, 2016).

Altamirano y Cascante (2017) sefialan que hay algunas necesarias
condiciones a tener en cuenta para una adecuada gestion administrativa: Una
cultura organizacional restablecida y adaptable, apta para acomodarse a los
cambios ganadores como impacto de la globalizacion. - Andlisis de la relativa
multitud de partes de la asociacion, para distinguir sus perspectivas positivas y
negativas, descubrir sus cualidades y carencias, aceptar sus puertas abiertas y
darse cuenta de como controlar o manejar suficientemente los peligros. Dar la
debida consideracion a la preparacion, es decir, darse cuenta de cOmo ensefiar
adecuadamente a los trabajadores a utilizar dispositivos mecanicos y de avance.
En la asociacion conviene aplicar un estilo administrativo donde prevalezcan
procedimientos muy retratados, imaginados y estimados. La principal marca es la
capacidad de responder y reaccionar rapidamente haciendo que la organizacién

sea dinamica y creativa. En un mundo globalizado, las fundaciones no pueden



permanecer confinadas o desvinculadas de importantes sindicatos vitales

fundamentales para que nuestras organizaciones sean serias.

En la informacién sobre dimensiones de la gestion administrativa, se

considera las siguientes:

a) Planeacion, es la garantia de los procedimientos y el curso hacia donde se
dirige la organizacién, asi como el significado de los resultados que se propone
obtenery las técnicas para lograrlo. (Robbins y Coulter, 2016). También Chiavenato
(2014) considera a la planeacibn como la  funcion administrativa que
anticipadamente determina cuales son los objetivos a alcanzar. La anota como la
primera funcion administrativa, pues es el fundamento para ser posible las demas.
La planeacion empieza con una definicion de los planes con los que se pretende

llevar a cabo.

b) Organizacion: es hacer que la actividad de la organizacion sea basica y que
los procedimientos sean liquidos para las personas que trabajan en ella, en esta
etapa los territorios, estructuras, procedimientos, marcos y progresos utilitarios se
caracterizan por alcanzar los fines de la organizacion. (Robbins y Coulter, 2016).
Para Chiavenato (2014) Esta fase del ciclo regulatorio depende de adquirir una
competencia que es simplemente concebible a través de la sana solicitud y
coordinacion de la multitud de activos que son esenciales para la reunion social.
Posteriormente a establecer los objetivos a alcanzar, en la etapa de asociacion, es
importante averiguar qué medidas usar para lograr lo que se desea, y esto se

termina en la etapa de asociacion.

Control, es el ciclo que utilizan los administradores para garantizar que los
ejercicios se comparen con los planes, el control puede ser utilizado para medir la
viabilidad del resto de las capacidades reguladoras: organizacién, asociacion y
curso (Robbins y Coulter, 2016). Como indica Chiavenato (2014), el control es una
etapa clave en la organizacion, sobre la base de que, si bien una organizacion tiene
planes eminentes, una estructura jerarquica suficiente y una administracion
competente, el jefe no tendra la opciéon de confirmar lo que Una circunstancia
genuina de la asociacion es que, en caso de que no sea asi, hay un sistema para

verificar e informar si las realidades son segun los destinos.



Direccion, es aquel componente de la organizacion en el que se logra el
reconocimiento convincente de todo lo dispuesto, a través de la autoridad del
presidente, que se practica en funcidn de las elecciones, independientemente de
gue se tomen de forma directa o, tanto mas habitualmente, asignando dicha
autoridad, y Se observa en todo momento que todas las solicitudes dadas estan
debidamente cumplimentadas (Robbins y Coulter, 2016). Por otra parte,
Chiavenato (2014) piensa que la administracion ejecuta todas las reglas
establecidas durante el ordenamiento y la asociacion. - A través de ella se logran

los mejores tipos de conducta en los individuos de la estructura jerarquica.

En relacién a la variable satisfaccion del usuario tenemos a Robbins y Coulter
(2016) quienes la definen como el espiritu de animo que resulta de la coincidente
percepcion que se tiene entre la expectativa del cliente y el producto. Se da de la
comparacion del rendimiento de un servicio o producto con las expectativas de los
individuos. Seclen y Darras (2015), indican que ésta se orienta a cOmo nos
sentimos cuando recibimos un servicio, siendo determinante que el usuario

considere su necesidad realizada y nuestras expectativas sean satisfechas.

También Ochoa (2016) sostiene que cuando haya concordancia entre las
expectativas que tiene y el servicio recibido el usuario se encuentra satisfecho.
Afade que la satisfaccion resulta de la observaciéon de factor cognitivo consistente
en la percepcién sobre una accion especifica o objeto y las necesidades cubiertas.
Anderson (2015) refiere que tiene que ver con el resultado del procesamiento de
informacion, donde se compara lo cual dicho proceso radica en el procesamiento
de la informacion con las expectativas que se tiene y el servicio o bien recibido. La
satisfaccion radica en el componente afectivo, mas alla de dicho procesamiento de

informacion,

Guzman y Priego (2015) demostrar que la importancia de que el cliente esté
satisfecho, radica en que nos anima a calibrar la naturaleza de la atencion, dando
datos con respecto a si se han cumplido los deseos subyacentes. Ramirez, Lopez,
Barragan y Arce (2016) subrayan el equivalente, que la satisfaccion del cliente es
un método de evaluacién de la naturaleza del cuidado. Esta metodologia servira

para decidir los obstaculos a derrotar para mejorar la asociacion.



Elizondo (2018) piensa en que darse cuenta de cémo reconocer y medir la
lealtad del consumidor considera la combinacion de manos superiores en la
asociacion. Hoy en dia, numerosas asociaciones incrementan sus sistemas de
exhibiciéon de clientes ubicados, se hacen sélidas especulaciones para garantizar
un cliente satisfecho de acuerdo con los deseos que tienen sobre los articulos o

administraciones devoradas.

Ramos (2015) hace mencion de las siguientes teorias de la satisfaccion del

usuario:

La teoria de brechas, depende de las no similitudes. Alude al entusiasmo por la
naturaleza de la administracién que se ve como un conflicto entre las perspectivas
ideales y los conocimientos adquiridos. En el momento en que hablamos de
supuestos, se citan a Guzman y Priego (2015) quienes sefialan que este término
no es univoco, se apoya en el articulo al que se hace referencia y podria
identificarse con las previsiones de como sera la asistencia. , tal como deben dar
las personas que ofrecen la ayuda. Presentaron dos grados Unicos de supuestos.
Se sostiene que el cumplimiento resulta de la distincién posterior entre lo que
generalmente se anticipé y lo que se obtuvo. Actualmente, cuando hablamos de
calidad, se identifica mas con el examen por parte del cliente entre el grado de
ejecucion de la asistencia aparente y el de la ayuda ideal. Cuando se habla de un
nivel suficiente, se hace alusion a lo que el cliente considera adecuado. Al final del
dia, si la consecuencia de la asistencia esta dentro del nivel de resiliencia del
cliente, le da a la organizacion una ventaja; de lo contrario, se encuentra en una

situacion dificil debido a que la ayuda recibida no es satisfactoria.

La especulacion del fiasco, utilizacion de racionalidad esponjosa: Guzman vy
Priego (2015) recomiendan las sospechas ejemplares aludiendo a "la relacion
directa entre circunstancias y resultados finales, afirmando como obvia por cuenta
de clientes con bajas ramificaciones identificadas con el articulo o periodista de la
administracion”. . De lo contrario, es el de clientes con grados importantes de
inclusion identificados con el rubro o la administracién, convirtiéndose en una
relaciéon de mal gusto, garantizando que nadie cambiara su inclinaciéon tanto tiempo

por lo que vale en un determinado alcance. En caso de que este nivel baje, los
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clientes cambiaran el elemento o la administraciébn por otro que encuentren o
encuentren en la oposicion, y no volveran a la primera organizacion hasta que

encuentren otro beneficio extraordinario para realizar dicho cambio.

Ramos (2016) distingue las cinco dimensiones relativas a la satisfaccion del
usuario: Confiabilidad: Indica la capacidad de ejecutar la asistencia ofrecida de
manera confiable. Capacidad de respuesta: Concebida como la capacidad de
brindar una ayuda rapida y conveniente, ya que se solicita una reaccion breve y de
calidad. Seguridad: Relacionada con la estimacion de la confianza creada por la
mentalidad del personal al ofrecer su asistencia con proteccion, informacion,
capacidad de impartir, amabilidad y despertar confianza. Empatia: Entendida como
la capacidad de un individuo de colocarse en el lugar de otro, entendiendo y
atendiendo con precision las necesidades de sus compafieros. Aspectos tangibles:
Se piensa en los angulos reales que ve el cliente. Tiene casualidades "con la
apariencia real y los estados de las oficinas, la facultad, el equipo, el orden, el

material de correspondencia y el consuelo”
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METODO

[lI.1. Tipo y disefio de investigacion

1.1.1. Tipo

Este estudio tiene como modelo descriptivo — correlacional de corte
transversal, porque busca identificar correlacion entre la Gestidn

Administrativa y Calidad de Servicio.

Segun Sampieri (2016, p. 2) su investigacion sobre estudios de corte
correlacional, considera que tienen como propdsito conocer su relacion o

asociacion existente de dos 0 mas categorias, conceptos o variables.

Estructura del disefio de investigacion

X1

X2

M = Muestra
X1 = Gestién administrativa
X2 = Satisfacciéon del usuario

R= Relacion

I11.1.2. Disefio

Esta investigacion tiene su disefio no experimental transversal, porque no
existen cambios 0 manejo de las variables, ademas se dio en el momento

adecuado y tiempo unico.
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Hernandez et al. (2016, p. 8) aseguran que “No experimental
transversal se refiere a un estudio en el cual no cambia de manera

intencionada las variables independientes para el efecto de las variables”.

lll.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1 Gestion Administrativa

Variable 2 Satisfaccion del usuario
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DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
) NIVEL
VARIABLE 01 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR MEDICION
e Se cuenta con PEI, PAT y RI
e Se conoce el PEI, el PAT y el
Planeacion RI
¢ Se ejecuta el plan PEI, PAT y
Funciona y se apoya a RI 1
< través de individuos, por Se operacionaliza a
E ' P P e Uso equilibrado de recursos Totalmente
< lo general equipos de  través de sus _ en desacuerdo
P_: e Posee organigrama 2
trabajo, ara  lograr dimensiones: i
2 : P 9 Organizacion  estryctural En
< resultados  requeridos, Planeacion,
= ) o ) » ¢ Relacion pertinente trabajo - Ordinal desacuerdo
9( usando funciones como organizacion, direccion 3
i personal Indiferente
P organizacion, y control, las cuales
,9 lanificacié di . X luad e Liderazgo 4
h planificacion, ireccion, seran evaluadas a . . o
L i Direccion « Motivacién De acuerdo
O recursos humanos, través de un 5
. . . Del i6n de funciones.
representatividad y  cuestionario * Delegacion de funciones Totalmente
control (Cassini, 2017) e Medios, instrumentos o de acuerdo
Control mecanismos adecuados

e Supervision y

acompafiamiento
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION ) ESCALA DE
e Instalaciones fisicas confortables
e Tecnologia de apoyo moderno
Aspectos tangibles e Apropiada sefializacién
e Ambientes del area céntricos y con
facil acceso.
Representa la e Interés por cumplir con el trabajo 1
evaluacion que hace i
o e a ) Se operacionaliza a FF)’ror;etldo: y o Totalmente en
= el cliente acerca de Confiabilidad e Predisposicion or solucionar
74 _ través de  sus P P desacuerdo
< la calidad de la o problemas 2
é atencion y  esta IMensiones. ¢ Atencion eficiente.
i En desacuerdo
= , Aspecto  tangible, e Se atiende las necesidades del
w determinada por la N 3
Qo confiabilidad, usuario
Z percepcion que el ) Capacidad de . i . .
8 _ on de | capacidad de t « Informacién clara y sencilla sobre el Ordinal Indiferente
mismo aga e la respuesta -
< g respuesta, seguridad P Servicio 4
medida en que se i i i
'-!'3 - q y empatia las cuales e Atencién personalizada al usuario. De acuerdo
5 satisfagan Sus i
< g seran evaluadas a e Respuesta a las necesidades vy
expectativas de una ) problemas. 5
través de un , . . .
atencién de buena ' . Seguridad e Capacidad de trabajo en equipo Totalmente d
i cuestionario o Colaboradores comprensibles otaimente de
calidad (Anderson, p ' acuerdo
rdial mabl
2015) cord ges ya ap fas
e Horario de atencion
e Privacidad durante la atencion
Empatia financiera.

e Priorizar atencion al usuario y evitan
interrupciones.
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[11.3 Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
[11.3.1. Poblacidn

Segun Arias (2016) define poblacion como un conjunto infinito o
finito de elementos con comunes caracteristicas de donde
resultaran las conclusiones del estudio. Estd delimitada por el

problema y los objetivos.

La poblacion de esta investigacion fue de 220 padres de
familia de la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo,
determinada como poblacién finita, por cuanto se conoce con
exactitud el total de padres de familia que conforman la institucion

educativa.

111.3.2. Muestra

En un estudio cuantitativo la muestra es un subconjunto de la
poblacién del cual se recogen datos y es representativa de ésta
(Hernandez, et al., 2016)

En este estudio la muestra estuvo constituida por la misma
cantidad de padres de familia que la poblacién, por lo que se
denomina muestra censal y estuvo constituida por 220 padres de
familia de la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo.

[11.3.3. Muestreo

En esta investigacion no se utilizd ningun tipo de muestreo por
cuanto la muestra estuvo conformada por la misma cantidad de

padres de familia que la poblacion.

111.3.4. Criterios de la seleccién

Inclusion:

Padres de familia de la institucion educativa N° 80412 de

Pacasmayo.
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Exclusion:

Padres de familia que no pertenecieron a la institucion

educativa N° 80412 de Pacasmayo.

Padres de familia que voluntariamente no desearon

participar en el trabajo.

111.3.5. Unidad de anéalisis

La unidad de andlisis estuvo conformada por padre de
familia de la institucién educativa publica 80412 de Pacasmayo, a
esta persona se les efectu6 la encuesta preparada en la

investigacion.

lll.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Hernandez et al. (2016) mencionan que la etapa de
recoleccién de datos comprende en disefiar un plan minucioso acerca de
los pasos que se realizan en beneficio de la recaudacion de datos, los

cuales permiten el cumplimiento del objetivo principal de la investigacion.

I11.4.1. Técnica

Se considero6 la técnica de la encuesta enfocada a recabar

datos relevantes para el analisis del estudio.

Segun Hueso y Cascant (2015) nos dice que la encuesta a
través de preguntas permite llegar a la poblacion, los cuales nos
brindardn conceptos que seran muy importantes para la

resolucion de la problematica investigada.

I11.4.2. Instrumento

En esta investigacion el instrumento es el cuestionario
porque se realiz0 una visita a la institucion educativa para
recopilar datos sobre la situacion real de la institucién educativa,

técnicamente esto nos permitié desarrollar y plantear estrategias.
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Para Bolarinwa (2015) el cuestionario es un grupo de
preguntas abiertas o cerradas, las cuales ayudan a obtener
hechos o aspectos importantes para la investigacion, se considera
gue el cuestionario es un instrumento de vital importancia para la

obtencion de datos.

111.4.3. Validez

La validez es la capacidad que tiene el instrumento de
evaluacion para medir las caracteristicas de la variable de interés.
Para validar el instrumento del cuestionario. de esta investigacion

se realiz6 mediante la validacion de expertos.

Segun Hueso y Cascant (2015) nos definen que es
fundamental recurrir a expertas(os) que conozcan bien sobre el
tema de estudio para que puedan validar el cuestionario, ademas
se debe realizar una prueba piloto para probar el instrumento, de
tal manera, que si existe algun error se pueda hacer las
correcciones oportunas para luego dar inicio con el trabajo de

campo.

Por tanto, en esta investigacion el instrumento de estudio fue
verificado por 3 expertos de la escuela de administracion con
grados de Maestria y Doctorado quienes dieron su opinion y

aprobacion sobre el cuestionario.

Tabla 1: Validacion de los docentes

Apellidos v nombres I1 = Gestion I2 = Satisfaccion

P y Administrativa del usuario

Marilt Trinidad Flores . .
Procede a aplicar Procede a aplicar

Lezama

Olenka Ytania Le6n Balarezo Procede a aplicar Procede a aplicar

Ana  Elizabeth Paredes . .
Procede a aplicar Procede a aplicar

Morales

Fuente: Elaboracién propia

La tabla muestra la validez de los expertos, de acuerdo a su

opinion es procedente la aplicacion de los instrumentos.
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I11.4.4. Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento de medicién es el grado
donde los resultados producen una consistencia y coherencia en

lo que se desea medir.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) afirman que la
confiabilidad de un instrumento hace referencia a la capacidad
que tienen para obtener resultados iguales cuando se aplica

varias veces al mismo sujeto o individuo de estudio.

El presente proyecto de investigacion utilizd Alfa de
Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento de medicion.

Fiabilidad de la variable Gestion administrativa: La
confiabilidad del instrumento con 24 items arroja 0,931. Es decir
que el instrumento es confiable altamente, gracias a la prueba
piloto compuesta por 40 personas; los datos recabados fueron
digitados en el programa SPSS, obteniendo asi el Alpha de

Cronbach.

Fiabilidad de la variable Satisfaccion del usuario: La
confiabilidad del instrumento con 18 items arroja 0,905. Es decir
gue el instrumento es confiable altamente, gracias a la prueba
piloto compuesta por 40 personas; los datos recabados fueron
digitados en el programa SPSS, obteniendo asi el Alpha de
Cronbach

l11.5. Procedimientos

Para la recoleccion de la informacién se visito el plantel y se coordiné

una reunion con el director de la institucion, explicando la finalidad de la

investigacion y los beneficios de la informacion recabada para la entidad.

Se solicitd el correspondiente permiso para efectuar el estudio e

interactuar con los padres de familia.
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En este estudio se aplicé los cuestionarios a 220 padres de familia
de la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, después de
recoger la informacion de los encuestados se tabulé en el programa Excel
20109.

Finalmente, la recopilada informacion se transfirié al Software SPPS
V 26, para realizar la sumatoria por dimensiones, variables e indicadores
para arribar al coeficiente de Spearman y corroborar las hipotesis
planteadas, los resultados fueron representados mediante figuras y

tablas

[11.6. Método de anélisis de datos

En este estudio, el método utilizado es el analisis cuantitativo por
cuanto se hizo uso de estadisticas y de formulas y para poder interpretar
datos en tablas y figuras, analizando las dimensiones de la investigacion

realizada.

Se usO el SPSS de la vs 26, la cual se importé la informacion
obtenida de las variables Gestion Administrativo y Satisfaccion del
Usuario, con el objetivo de realizar el andlisis de los cuadros estadisticos
descriptivos, de frecuencia, correlacién de Spearman y Contingencia de

esa manera conocer el rechazo o la aceptacion de la hipétesis.

l1l.7. Aspectos éticos

La investigacion se realizo siguiendo los lineamientos dispuestos por
la normativa de la Universidad César Vallejo, ademas el trabajo estuvo
elaborado cumpliendo el uso de la norma APA, respetando el derecho
de autoria de cada uno de los autores que se mencionan en el estudio,
por otra parte al momento de ejecutar los cuestionarios fue de manera
anonima, con el fin de guardar la discrecién de la informacién que se
recopild, esto se realiz6 con el pleno consentimiento de la institucion
educativa participante en la investigacion, de esta manera se manifiesta

el nivel de ética profesional de los estudiantes.
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RESULTADOS

IV.1. Prueba de Normalidad
Para determinar la correlacion y la contrastacion de hipétesis, se usoé el programa
SPSS v 25, aplicandose una prueba de normalidad para determinar la hipétesis

que fue aceptada.

Se uso la prueba de Kolmogorov-Smirnov?, debido a que los instrumentos se

aplicaron a 220 sujetos:

Normalidad de variables:

Para la variable 01:
Ho: Los datos procesados siguen una distribucion normal.

Hi: Los datos procesados no siguen una distribucion normal.
a=0,05
Para la variable 02:

Ho: Los datos procesados siguen una distribucion normal.
H:: Los datos procesados no siguen una distribucion normal.

a=0,05
Tabla 2:
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadisti Si Estad Si
co gl g. istico gl g.
Gestion ,206 220 0 877 220 ,00
Administrativa 00 0
Satisfaccion  del 261 220 0 827 220 ,00
usuario 00 0

Interpretacion:

En la tabla 2, se eligi6 como examen de normalidad, el método estadistico
de Kolmogorov — Smirnov, por ser los participantes 220. Las variables de
estudio presentaron Sig = 0.00, siendo menor a 5%, lo que determind
rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna; por lo tanto, se empleé el

estadistico de Rho Spearman, para contrastar la hipétesis.
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IV.2.Contrastacion de Hipétesis General

Hi: Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y satisfaccion del

usuario de la institucién educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y satisfaccion
del usuario de la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2020.

Tabla 3
La gestion administrativa y su relacién con la satisfaccién del usuario de la
institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2020.

Gestion Satisfaccion
Administrativa del usuario
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,865™
Spearman Administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Satisfaccion del Coeficiente de ,865™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 220 220

Fuente: Datos obtenidos de la muestra.

Interpretacion:

Segun la tabla N° 3 Rho de Spearman fue 0,865 (hallandose una correlacion
directa y significativa) con significancia de 0,000 < 0.05, por lo que la gestion
administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccién del usuario de
la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo. Se corroboré la hipétesis
alterna (Hy.
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IV.3. Descripcion de Resultados:

Tabla 4
La gestion administrativa en la institucion educativa publica 80412 de

Pacasmayo, 2020.

VARIABLE N° %
Gestion administrativa
Bajo 0 -
Medio 148 67,30
Alto 72 32,70
TOTAL 220 100

Fuente: Cuestionario para la gestion administrativa - 2021.

Figura 1: La gestion administrativa en la institucion educativa publica 80412 de
Pacasmayo, 2020.
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Bajo Medio Alto

Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

Se observo en la tabla N° 4 y la figura N° 1 que el 67,3% de los padres de familia
del plantel 80412 de Pacasmayo, consideran que existe un nivel medio en cuanto
a la gestion administrativa y el 32,70% consideran el nivel alto; en tanto que

ningun (0.0%) padre de familia afirmé el nivel bajo. Determinandose que la
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gestion administrativa en el plantel 80412 de Pacasmayo, se encuentra en el
nivel medio (67,50%).

Tabla 5
La satisfaccion del usuario de la institucibn educativa publica 80412 de
Pacasmayo, 2021.

VARIABLE N° %
Satisfacciéon del usuario
Bajo 0 -
Medio 142 65,00
Alto 78 35,00
TOTAL 220 100

Fuente: Cuestionario para la satisfaccion del usuario, 2021.

Figura 2: La satisfaccién del usuario de la institucién educativa publica 80412 de
Pacasmayo, 2021
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Fuente: Tabla 4

Interpretacion:

Se observo en la tabla N° 5 y la figura N° 2 que el 65% de los padres de familia
del plantel 80412 de Pacasmayo, consideran que existio un nivel medio en
cuanto a la satisfaccion del usuario y el 35% consideran el nivel alto; en tanto

gue ningun (0.0%) padre de familia afirmé el nivel bajo. Determinandose que la
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satisfaccion del usuario en el plantel 80412 de Pacasmayo, se encuentra en el

nivel medio (65%).

IV.4. Contrastacion de hipétesis especificas:

H1: Existe relacion significativa entre la dimension planificacion y satisfaccion

del usuario de la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension planificacion y
satisfaccion del usuario de la institucion educativa publica 80412 de

Pacasmayo, 2021.

Tabla 6
La dimensién planificacion y su relacion con la satisfaccion del usuario de la
institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2021.

e Satisfaccion
Planificacion

del usuario
Rho de Spearman  Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,663™
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,663™ 1,000
usuario

Sig. (bilateral) ,000

N 220 220

Fuente: SPSS.

Interpretacion

Se observé en la tabla N° 6 que Rho de Spearman fue 0,663 (hallandose
una correlacion directa y moderada) con significancia de 0,000 < 0.05, por lo
gue la dimensién planificacion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario del plantel 80412 de Pacasmayo. Corroborandose la

hipétesis alterna (Hy.
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Hi: Existe relacion significativa entre la dimension organizacion y
satisfaccion del usuario de la institucion educativa publica 80412 de

Pacasmayo, 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension organizacion y
satisfaccion del usuario de la institucidbn educativa publica 80412 de

Pacasmayo, 2021.

Tabla 7
La dimensién organizacion y su relacion con la satisfaccion del usuario de la
institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2021.

o Satisfaccion
Organizacion

del usuario
Rho de Spearman  Organizacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,856™
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,856" 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

Fuente: SPSS

Interpretacion

Se observé en la tabla N° 7 que Rho de Spearman fue 0,856 (hallandose
una correlaciéon directa y significativa) la significancia fue 0,000 < 0.05, por
lo que la dimensidén organizacion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario del plantel 80412 de Pacasmayo. Corroborandose

la hipétesis alterna (Hy.
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Hi: Existe relacion significativa entre la dimension direccion y satisfaccion

del usuario de la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2020.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension direccion y satisfaccion

del usuario de la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2020.

Tabla 8
La dimension direccion y su relacién con la direccion del usuario de la
institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2021.

Satisfaccion

Direccion del usuario
Rho de Spearman  Direccion Coeficiente de correlacién 1,000 ,504™
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,504" 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

Fuente: SPSS.

Interpretacion

Se observo en la tabla N° 8 que Rho de Spearman fue 0,504 (hallandose
una correlacién directa y moderada) con significancia de 0,000 < 0.05,
entonces la dimensién direccién se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario del plantel 80412 de Pacasmayo. Corroborandose

la hipétesis alterna (Hy.
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Hi: Existe relacion significativa entre la dimensién control y satisfaccion del

usuario de la institucién educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la dimensién control y satisfaccion

del usuario de la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2021.

Tabla 9
La dimensién control y su relacion con la direcciébn del usuario de la
institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2021.

Satisfaccion

Control del usuario
Rho de Spearman Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,878™
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,878" 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

Fuente: SPSS.

Interpretacion

Se observo en la tabla N° 9 que Rho de Spearman fue de 0,878
(hallandose una correlacion directa y fuerte) con significancia de 0,000 < 0.05;
entonces la dimension control se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario de la escuela 80412 de Pacasmayo. Corroborandose

la hipotesis alterna (Hy).
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DISCUSION

Esta investigacién tiene como fin mostrar la relacion entre Gestion administrativa
y satisfaccion del usuario, asi también como estas variables influyen en la mejora
de la Institucion Educativa Publica 80412 de Pacasmayo, por ello, a

continuacion, se presentan las siguientes discusiones:

En relacion al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en la Institucién Educativa Publica
80412 de Pacasmayo, los datos muestra que Rho de Spearman es 0,865 se
encontré correlacion directa y significativa, la significancia = 0,000 menor al 5%
(p < 0.05) es decir que la gestion administrativa se relaciona significativamente
con la satisfaccion del usuario de la institucion educativa publica 80412,
contrastandose la hipétesis alterna; en este sentido, Martinez y Caballero (2018),
en tesis titulada: Relacion entre la gestion administrativa y autoeficacia percibida
en estudiantes inmigrantes e hijos espafoles de inmigrantes que hacen
secundaria en Madrid, determinandose que existe correlacion significativa entre
variables por cuanto Pearson es de 0, 865, resultado que se logré de la
informacion producto de los instrumentos descritos, también la investigacion se
relaciona con Sotelo (2018) en su investigacion influencia de la gestion
administrativa en la satisfaccion del consumidor considera que las estrategias de
gestiébn administrativa influyen de manera significativa en la satisfacciéon del
consumidor en una empresa agroindustrial de Piura, por cuanto la media
aumento en un 30% en el post test, con relacion al pre test, esto indica que si la
gestibn administrativa es adecuadamente conducida, la satisfaccion del

consumidor serd mas favorable a la empresa.

En cuanto al objetivo: Determinar el nivel de la gestion administrativa en la
institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo, la informacion resultante
indica que el 67,3% de los padres de familia, consideran que en la institucion
existe un nivel medio y el 32,70% consideran el nivel alto; en tanto que ningan
(0.0%) padre de familia afirmé el nivel bajo. Determinandose que la gestion
administrativa en la institucién educativa publica 80412, se encontré en el nivel

medio (67,50%); en este sentido Tamariz (2016) en su tesis: El plan de gestion
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administrativa y su influencia en el desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa cementos Pacasmayo, concluye que el plan de gestion administrativa
presenta una propuesta innovadora y el desempeiio laboral presenta un nivel
bajo por la falta de motivacion, reconocimiento hacia los trabajadores, un sistema

de recompensas no justas entre otros.

En el objetivo: Determinar el nivel de la satisfaccion del usuario en la institucion
educativa publica 80412 de Pacasmayo, la informacion revela que el 65% de los
padres de familia, consideran que existe un nivel medio y el 35% consideran el
nivel alto; en tanto que ningun (0.0%) padre de familia afirmé el nivel bajo.
Determinandose que la satisfaccion del usuario en la institucion educativa
publica 80412, se encontré en el nivel medio (65%). En este sentido Corcuera
(2017) en su tesis descriptiva: La satisfaccion del usuario, una forma de elevar
la productividad en una empresa, concluye que se basa en la diferencia entre las
expectativas del usuario y la percepcion de los servicios que ha recibido. De esta
manera, las percepciones subjetivas acompafadas de las expectativas previas
configuran la expresion de la calidad del servicio, por lo cual toda empresa debe
procurar aplicar alternativas efectivas de publicidad con la finalidad de elevar el
nivel de satisfaccion de sus clientes o usuarios, lo que significara mayor acceso
a las ventas y por ende la productividad de la empresa aumentara

consistentemente.

En el objetivo: Determinar la relacion que existe entre la dimension planificacion
y la satisfaccion del usuario en la institucién educativa publica 80412 de
Pacasmayo, la informacion concluyente revela que Rho de Spearman = 0,663
(existiendo una correlacion directa y moderada) con nivel de significancia p =
0,000 menor al 5% (p < 0.05), la dimensién planificacion se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario de la instituciébn educativa
publica 80412 de Pacasmayo. Se corroboro la hipétesis alterna, coincidiendo con
Corcuera (2018), en su investigacion: Programa de estrategias de planificacion
organizativa y la satisfaccion del usuario de una empresa de cable de
Lambayeque, sostiene que el aplicar estrategias basadas en la planificacion y

organizacion del trabajo aumenta significativamente la satisfaccién del usuario,
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considerando que segun los resultados el nivel de satisfaccion del usuario

aumento en un 38% después de la aplicacion de la propuesta.

En el objetivo: Determinar la relacion que existe entre la dimension organizacion
y la satisfaccion del usuario en la institucién educativa publica 80412 de
Pacasmayo, la informacion recalca que Rho de Spearman = 0,856 se encontrd
una correlacion directa y significativa, la significancia = 0,000 menor al 5% (p <
0.05) es decir que la dimensién organizacion se relaciona significativamente con
la satisfaccion del usuario de la institucidbn educativa publica 80412. Se
comprobd la hipétesis alterna, se concuerda con Guanilo (2018) en su estudio:
La organizacion y la satisfaccion del usuario en una institucion educativa publica,
afirma que la gestion administrativa se relaciona con la organizacion (Pearson =
0,879), por cuanto sostiene que mayor incidencia en la organizacion institucional,
mayor sera la satisfaccion del usuario (Padres de familia y estudiantes) por lo
gue se debe mejorar la organizacion para elevar el nivel de satisfaccion del

usuario

En el objetivo: Determinar la relacidén que existe entre la dimensién direccion y la
satisfaccion del usuario en la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo,
la informacién resalta que Rho de Spearman = 0,504, se encontré6 una
correlacion directa y moderada, con significancia = 0,000 menor al 5% (p < 0.05)
es decir que la dimension direccion se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario de la institucion educativa publica 80412. Se comprobd
la hipétesis alterna, concordando con Sanchez (2017), en su trabajo: La Gestion
administrativa y el cumplimiento de objetivos estratégicos en la I.P. 821000,
Camish, José Sabogal, Cajamarca, como conclusién general sostiene que la
gestién administrativa y el cumplimiento de objetivos estratégicos se relaciona

de manera débil pues el coeficiente de Pearson es de 0,256.

En el objetivo: Determinar la relacién que existe entre la dimensién control y la
satisfaccion del usuario en la institucion educativa publica 80412, la informacion
indica que Rho de Spearman = 0,878, se hall6é una correlacion directa y fuerte,
la significancia = 0,000 menor al 5% (p < 0.05) es decir que la dimension control

se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario de la institucion

31



educativa publica 80412. Se contrasté la hipotesis alterna, por lo cual se
concuerda con Gonzales (2016) en su tesis: La satisfaccion de los estudiantes
y el cumplimiento de objetivos institucionales de la I.E.P. San Francisco de Asis
de Chepén el trabajo, basicamente se analizé la informacién brindada por el
director y docentes, en una ficha de valoracion para cada variable, la informacion
brindada por el personal, se comprobo la existencia de fuerte asociacion entre

las variables objeto de estudio, pues la correlacion de Pearson es de 0,921.
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CONCLUSIONES:

En la presente investigacion se arribaron a las siguientes conclusiones:

1. En relacion al objetivo general, se determind que existe correlacion directa y
significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario de la
institucion educativa publica 80412 (Spearman = 0,865), esto significa que, a
mayor calidad de la gestién administrativa, mayor sera el nivel de satisfaccion

del usuario.

2. En relacion a la gestion administrativa en la institucion educativa publica
80412 de Pacasmayo, se encuentra en el nivel medio (67,50%), esto quiere
decir que la gestiébn administrativa en la institucion en mencion, presenta

debilidades que es necesario superarlas.

3. En relacion a la satisfaccion del usuario en la institucion educativa publica
80412 de Pacasmayo, se encuentra en el nivel medio (65%); esto quiere
decir, que un alto porcentaje de los padres de familia encuestados no se
encuentran satisfechos con la gestion de la institucion, haciendo falta al

aplicar estrategias de mejora en la administracion institucional.

4. En relacion al objetivo especifico 3, se determind que existe correlacion
directa y moderada entre la dimensién planificacion y la satisfaccion del
usuario de la institucién educativa publica 80412 (Spearman = 0,663), esto
significa que, a mayor calidad en la planificacion, mayor sera el nivel de

satisfaccion del usuario.

5. En relacion al objetivo especifico 4, se determind que existe correlacion
directa y significativa entre la dimension organizacion y la satisfaccion del
usuario de la institucién educativa publica 80412 (Spearman = 0,856), esto
significa que, a un mayor sistema de organizacion, mayor sera el nivel de

satisfaccion del usuario.

6. En relacion al objetivo especifico 5, se determind que existe correlacion

directa y moderada entre la dimension direccion y la satisfaccion del usuario
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de la institucion educativa publica 80412 (Spearman = 0,504), esto significa

gue, a mejor direccion institucional, mejor sera la satisfaccion del usuario.

En relacidn al objetivo especifico 6, se determind que existe correlacion
directa y fuerte entre la dimensién control y la satisfaccion del usuario de la
institucion educativa publica 80412 (Spearman = 0,878), esto significa que, a
mayor y mejor control en la institucién, mayor y mejor sera el nivel de

satisfacciéon del usuario
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VII.

RECOMENDACIONES:

Las recomendaciones de la presente investigacion son las siguientes:

A la direccién de la institucion educativa publica 80412 de Pacasmayo:

Seguir perseverando en mantener y mejorar la gestibn educativa —
administrativa, como es la atencién oportuna, para que el padre de familia tenga
una mejor impresion de la labor administrativa que le brinda en beneficio de su
hijo. A través de un proceso continuo de escuela para padres, brindar
capacitaciones, gestionar ante el Minedu la participacion activa de los padres de

familia en el proceso técnico pedagdgico.

Aplicar estrategias de mejora en la gestion institucional en la administracion de
la institucion con la finalidad de mejorar la calidad del servicio educativo que se
oferta. Por ejemplo, aplicar un sistema de comunicacion estratégica para lograr
implantar el trabajo corporativo, con la finalidad que la institucion educativa sea

gerenciada con pertinencia.

Buscar y aplicar estrategias para elevar el nivel de satisfaccion del usuario de la
institucion con la finalidad de mejorar la calidad del servicio educativo que se
oferta, estas estrategias deben procurar el involucramiento de los padres de
familia en el trabajo educativo, como por ejemplo usar recursos propios de la

institucion para premiar a los padres mas participativos.

Buscar y aplicar estrategias, en base a capacitaciones periddicas, para mejorar
el proceso de planificacion en la institucién con la finalidad de garantizar un
servicio educativo de calidad y asi lograr una mejor satisfaccion de los usuarios

(Padres de familia y estudiantes).

Buscar y aplicar estrategias, considerando talleres den trabajo colegiado, para

mejorar la organizacion en la institucion con la finalidad de garantizar un trabajo

35



mas responsable y organizado que influya en las expectativas de los usuarios

(Padres de familia y estudiantes).

Mejorar el sistema de control en el plantel, a través de un genuino
acompafiamiento y seguimiento técnico pedagodgico que garantizara la calidad

del proceso educativo ofertado.

Mejorar la gestion de la direccion del plantel en base a un trabajo méas
democratico y con delegacién de funciones, para lograr sistematicamente los
objetivos institucionales y contar con la aprobacion y recomendacion de los

usuarios (Padres de familia y estudiantes).
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Anexo 1: Cuestionario para la gestion administrativa

CUESTIONARIO PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA

El siguiente cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos para un trabajo de investigacion
con fines académicos y se mantendra en absoluta reserva.

INSTRUCCIONES:
Lea las preguntas a continuacién y responda con seriedad marcando con un aspa las alternativas
donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

!lGracias por su colaboracion!!

DIMENSIONES ITEMS VALORACION
1 2 3 4 5

1. Las estrategias y procedimientos son adecuados en la planeacién de
las actividades

2. El diagnéstico FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas) es la base en la planeacion de actividades

3. Las actividades estan orientadas a la participacion del personal
docente y administrativo

4. Estan definidos los objetivos, mision, vision en la institucion

5. Eldirector delega funciones evidenciando confianza hacia el personal

6. Los directivos ofrecen asesoramiento constante al personal de la
institucion

7. El personal tiene conocimiento que la institucion cuenta con un
organigrama funcional

8. Se organizay se supervisa el buen uso de los recursos propios

9. Se organiza el mantenimiento de la infraestructura para el adecuado
funcionamiento de la instituciéon educativa

10.Las actividades que se realizan son debidamente coordinadas

11.Se da cumplimiento al reglamento interno respecto a las funciones del
personal
12.Los docentes asumen sus funciones con responsabilidad

13.Los trabajadores participan activamente en la elaboracién de los
instrumentos de gestion

14.Cuando se toma decisiones, se considera al personal capacitado para
cumplir con las funciones encomendadas

15.Los trabajadores participan en la toma de decisiones, en la institucién

16.La ejecucidn de actividades y eventos se realizan con la participacion
de la comunidad educativa

17.Las actividades se realizan respetando los cronogramas establecidos
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18.La institucion educativa cuenta con los instrumentos de gestion
actualizados

19.Se administra los recursos en forma equitativa y con transparencia

20.Se han establecido indicadores que facilitan informacién sobre el
cumplimiento de los objetivos

21.Se reprograman las actividades no ejecutadas o que necesiten
mejorar

22.Se programan capacitaciones para mejorar el desempefio en temas
que requieren ser reforzados

23.Las supervisiones que hace el director son consideradas asertivas y
pertinentes

24.Los trabajadores asumen tareas y obligaciones inherentes a sus
funciones
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Anexo 2: Cuestionario para la satisfaccion del usuario

CUETIONARIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO

El siguiente cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos para un trabajo de investigacion
con fines académicos y se mantendra en absoluta reserva.

INSTRUCCIONES:
Lea las preguntas a continuacion y responda con seriedad marcando con un aspa las alternativas
donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

!lGracias por su colaboracion!!

VALORACION

DIMENSIONES ITEMS
1 2 3 4 5

Cuentan con tecnologia de apoyo moderno

2. Presentan instalaciones fisicas confortables para el
estudio

ASPECTO

TANGIBLE 3. Poseen una apropiada sefializacion en los

ambientes internos.

4. Cuenta con adecuado abastecimiento de materiales
educativos.

5. Muestran predisposicién por solucionar problemas

6. Muestran interés por cumplir con el trabajo
CONFIABILIDAD prometido.

7. Brindan atencion eficiente

8. Lainformacion es confiable y a tiempo

9. Brindan informacion clara y sencilla sobre el servicio

educativo
10. Comprenden las necesidades del usuario y siempre
CAPACIDAD DE lo ayudan.
RESPUESTA

11. Brindan atencidn personalizada al usuario

12. Dan solucion inmediata a las situaciones
problematicas

13. Muestran capacidad de trabajo en equipo

14. Conoceny dan respuesta a las necesidades y

SEGURIDAD problemas.
15. Existen profesionales comprensibles, cordiales y
amables
EMPATIA 16. Existe privacidad durante la atencion.
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17. Tienen un horario de atencién

18. Priorizan atencién al usuario y evitan interrupciones.
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Anexo 3: Confiabilidad del instrumento

CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS:

“Gestidn administrativa y satisfaccion del usuario de la institucion

educativa publica 80412 de Pacasmayo, 2020”

1. Confiabilidad Instrumento Gestion Administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 40 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 40 100,0

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

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala si

el elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
iteml1 83,27 118,563 ,329 ,932
item2 84,92 112,276 778 ,926
item3 84,92 112,276 778 ,926
item4 83,32 116,687 ,385 ,931
item5 84,95 111,126 ,845 ,925
item6 83,30 117,754 ,362 ,931
item7 84,95 111,126 ,845 ,925
item8 83,27 118,563 ,329 ,932
item9 83,92 111,456 ,563 ,929
item10 83,92 111,456 ,563 ,929
iteml11l 84,92 112,276 778 ,926
item12 84,92 112,276 778 ,926
item13 83,32 118,225 ,324 ,932
item14 84,92 112,276 778 ,926
item15 83,95 110,356 ,594 ,929
item16 83,95 110,356 ,594 ,929
item17 83,85 122,438 -,025 ,940

46



item18 84,92 112,276 778 ,926
item19 83,50 112,462 523 ,930
item20 83,95 110,356 594 ,929
item21 83,30 117,754 ,362 ,931
item22 84,95 111,126 ,845 ,925
item23 84,92 112,276 778 ,926
item24 84,37 99,010 ,938 921
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
931 24
INSTRUMENTO MUY CONFIABLE
2. Confiabilidad Instrumento Satisfacciéon del Usuario
Resumen de procesamiento de casos
N %

Casos Valido 40 100,0

Excluido? 0 ,0

Total 40 100,0

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

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

Varianza de escala si

Alfa de Cronbach si el

elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido
iteml1 63,65 62,541 ,284 ,907
item2 65,30 58,779 ,651 ,898
item3 65,30 58,779 ,651 ,898
item4 63,70 61,087 ,354 ,906
item5 65,32 57,712 ,749 ,895
item6 63,65 62,541 ,284 ,907
item7 64,30 55,959 ,644 ,898
item8 64,30 55,959 ,644 ,898
item9 63,70 61,959 ,317 ,906
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item10 65,30 58,779 ,651 ,898

item1l 64,32 54,943 ,691 ,896
item12 64,32 54,943 ,691 ,896
item13 63,70 61,959 ,317 ,906
item14 65,30 58,779 ,651 ,898
item15 64,32 54,943 ,691 ,896
item16 64,32 54,943 ,691 ,896
item17 63,68 62,071 ,306 ,906
item18 65,32 57,712 , 749 ,895

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,905 18

INSTRUMENTO MUY CONFIABLE
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Anexo 4: Oficio

“Aiio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia™

Pacasmayo, 6 de Mayo del 2021

CARTA N° 001-2021-LE. N°80412 - P

Seiior:

Dr. Emilio Soriano Paredes

DIRECTOR ESCUELA DE ADMINISTRACION UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO

Ciudad.-

ASUNTO : AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE LA TESIS EN LA |.E.N"80412
Pacasmayo

REF. : OFICIO N°027-2021/CCPA-UCV CHEPEN

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo cordial, y a la vez hacer de
su conocimiento que Autorizo al estudiante SAM SILVA, ANTHONY ALEXANDER con DNI N
75656831 del X ciclo de la carrera profesional de Administracion, la ejecucion de su Trabajo de
Investigacion “Gestién Administrativa y Satisfaccién del Usuario de la L.E Pablica 80412 de
Pacasmayo, 2021", brindandole toda la informacién que requiere de esta entidad y las facilidades
necesarias para poder aplicar la encuesta a los padres de familia de nuestra Institucion.

El material informativo de la Institucion Educativa 80412 de la ciudad de
Pacasmayo, sera la base para la construccion de su Tesis. Los resultados que se obtengan del mismo
podrian llegar a convertirse en otra herramienta didactica que ayude, a mejorar la gestién y la
satisfaccion de nuestros usuarios.

Seguros de contar con la asesoria del Mg. Marcos Benito Parraguez Carrasco,
docente de la UCV, esta tesis se realizara satisfactoriamente con resultados éptimos.

Es propicia la oportunidad de expresar mi consideracion y estima.

Atentamente,
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Anexo 5: Validacién por los expertos

VALIDACIONES

VALIDACTON DFL INSTRIMENTO DE INVESTIGACTON MEDIANTE JUTCIO DE EXPFERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos ¥ nombres del especializta Cargo e institucion donde labora Nombre del instraments Autor(a) del instrumento
MAERT U TEINIDAD FLORES . N . N Tudith Edith Fuemtes haguers
LEZAMA DOCEMTE EEPECTATISTA TICY Cuestiomario sobre Gestion Administrativa ; o por: Sem Silva, Anthomy Al i

Titulo del esmadio: Gestidn adminzrativa v satizfaccion dal usaario de 1z irstinicion educativa pirblica 30412 de Pacazmaya, 2020,

ASFECTOS DE VALIDACTON:

Gestion Administrativa

CLARIDAD CEFETIVIDAD | ACTUALIDAD |ocssiracited surrcmmcr |FTESEIONALE cneneypnons | comerewcw, | METOLODOLDS
OIMENS INDICAD{ORES ITEMS OFCIONES DE 40 i
IONES : RESFLESTA
i E ] ] il B B M| R B il R | B il k| B il k| B il Bl B il Bl B
Las estrategias v procedimienios sol
G cuenia con PEI adecusdos en la plancacidn de las x x x x = = = R R
PAT y RI
Cree usted que disgnistico FODA e la
B en la planeacion de acovidades ® ® ® ® E E E E E
Las actividades estin onesisdis 2 la
E . ) participackm del persomal docesic x x x x x x x x x
& iz canaoe o FLEL ol adsnindstrativo
E FaTyd i Extin delimidos Log objetnens, misiill
viskim en |o msisucion X X X X ES ES ES ES ES
El direcior delega Funcioms
evilemciandn confionza  hecia el x x x x X X X X X
Se ¢jecata ¢l plan PEL persomal Totalments en
ATy il 1 firect (recen raient o)
Oh dareclivo s alfendh asesnralmienic
cosalonte al persosal de la instinecein En dezzcpardo |:3:| ® ® ® ® x x x x x
Fl personal fiene comocimeenin gue la .
imstitucide cuenta eon un erganigrame | Indiferente (3) x x x x = = = = =
Usn  equalibrade  de
- Tuzeicmal Da [13{42]
TECUCSDS - - AT
MNe OTgaIaa Y ose superviza el buen use
e ks PicuTsd s profins X X X X X X X X X
g > —— Totalmente de
- e orgamies el ieameenin de la .
= mfracsructura para el sdecidds aruerda I:J} x x x x x x x x x
g Posis OTgANdgrama luscmamenin  de  la  @siucion
esinaciural eiiacnliva
g idodes que se realizon son
nie cocrdinsdas ® ® ® ® E E E E E
w &l reglamenis
mierng respecho a los Funcieses del x x x x x x x x x
Relacsin perimenie .
preraomal
trabjo - persomal 1 ry— P p——
oo dircemies asumen sus Unciones o
i s oo ahibidad K K K K = = = = =
E E L irahajadores articipan
B actvamene ea ln elaboracion de los n n n n ® ® ® ® ®
) d LadeTazgr
. mstumenios de gesinim




o X o X X x X x X
4 X 4 X X x X x X
M m

o X o X X x X x X
. o X o X X x X x X
X X X X X x X x X
o X o X X x X x X
o X o X X X X X X
T?, X X X X X X X X X

g
o x X x X b4 x b4 x b4
o X o X X x X x X
o X o X X x X x X

Levenda: E: Bueno
x Procede s aplicacian.
] Procede = aplicacian previo levantamismta de las observaciones gue 52 adiuntan,
OPINION DE APLICABITIDAT: Mo procade su aplicacion.
1172 s iz
161172020 17926341 937235136
Lugar y fecha DINL. N° Firma v =ello del expertn Telefono




VALIDACTON DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUTCTO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos ¥ nombres del especialista Cargo e institucion donde labora Nombre del invtrumento Autor(a) del instrumento
. L . - . Dufaria Flena del Pilar Paradas Sanches
T
LIARILU TRINIDAD FLORES LEZARLA DOCENTE ESPECTALISTA TJCY Cuestionario sotre Satisfaccion del usuario A 1o por- Sem Sikva, Anthooy Alesander

Titulo del esmadio: Crestion adminisrativa v satisfaccion dal usnsrio de la institocidn educativa publica 30412 da Pacasmayao, 2020,

ASFECTOS DE VALIDACTON:
DIMENS o S OFCIONES DE CLARIDAD CEFETIVIDAD | ACTUALIDAD | ORGAMIZACION SUFICIENCIA mli:x"um COXZISTENCLY| CORERENCLAL m]‘:ﬂﬂmr_m
IONES RESFLUESTA
4 H il k| 0 il | B il B | B il E | 0 il k| B il k| ® il B | 0 il | B
Tecnodogia de apoyo -I -+ mstiiuciin -\.ucll'.-J com
% modernn secnclogla de apevo modemeo x x x x x x x x x
Las mstmlaciones  flsikcas  som
Instalecsomes fisicas
E“ conlprtables comlortabdes para ol estudio X X ® X X X X X ®
g ses del drea oé 1 : 0 0
i Ammbi . -u.lr.l dren cénlricas Existe una apre la sellalisacion = = = = = = = = =
¥ oon Bcil accoesn. el ks ambienies inlernos.
- La  imstilucids  cuenta com
Apropioda sehalizscsin. adecund abastecinsienis de = ® = = ® = = ® =
Pred INEIDECEIN. &C  MAESITR Taralmenta e
- redispoaiciea por i s lacinnar desacpardn (]:I m o w m o w m o w
E =] solucionar problemas
= : i
E Ingeres por cusnplir com el S muesia imlends por cusnpli Ea o G:I
flnt trabajo prometdo. cod el trabag p Indiferante E-"j ® ® ® ® ® = ® ® ®
al E
= o Le Beindan ai n x x n x % n x x
':E Asemciin efic Die acuerdo {‘1’:1
] X X X X X X X X X
.E Tatalmenta de
E= Indonmacién clar y sescilla amerdo (3) x % % x % x x % %
] '% zahre el seTvicio
£
:ﬁ Se atiende las mecesidades wsuanin y siempze lo apada, = i * X x X X X X
‘g el usuarn . b
B i
Se bomds sienciin persomalizada
]
[ Asemciin persoualizada al al wsuario X X B = i i i X b4
RLaTs. S da solucin mmediata 2 las
silmciooes prablenditicas ® ® ® ® ® = ® ® ®
Capacided de irvhajo en Se evidencia capecsdad de trabajo
eguipi 1k S x ® i x ® i x ® i
Respuesia a las III.\I.'H\'J'.'I\.'L Conoce v do respacsia o las
w prohlenaas mevesidades v prohlenaas n - = n - ” n - =
L1}
w2 Colaboradores Existem rodesiosles
comprensibdes, cordiales y comprensibles, cordisles 3 = w = = w = = w =




Existe prvacidad durazee La % x % % % % x

Al

Piemem un horarie de atencics % % % % % % %

Enpatia

bl usuaric = T = x X X X

ani Pricoizan

il

AL Malo F Regular B Bueno

X Procede s aplicacidn.
) Procede s apliczcian previo levantamiets de las ohservaciones que 5o adiuntan,
OFINION DE APLICABIT IDAD: Mo proceds su splicacion.

1611/2020 17826541 037235238

Firtna ¥ =ello del experto Telefono

Lugar y fecha DML N




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXFERTOS

DATOS GENEFRALES:

Gesticn Administrativa

Apellides ¥ nombres del especislizia Cargzo e institucion donds labora Nombre del instrumente Antoria) del imstromento
OLENEA YTANIA LEGH BAL AREZ0O DOCENTE ESPECIALISTA UCV Cuestiomnzrio sobre Gestite Administrariva - ihﬂf et Wi e exier
Trhdo ded estodio: Gestion administrativa v satisfaccion del nsuario de [2 mstitocion educativa publica 80417 d= Pacasnevo, 2020,
ASPECTOS DE VALIDACTON:
— S ——— _— N —— cLamman pomTnaman | scoracman [owcasveracms wor e = 2 " “"":L""'"'
HONES ’ RESFLESTL E 1 L 3 1 L) R It R ¥ n R It R R n R n
L etpate g ¥ procedissicnkes X X x X T
S cdeek con PEL sleciades o la plepeacadn de las T X x =
PAT v EI sl v dal e
El dugmistics FODW o8 T base en s = = = E x o b o x i
plansiin de ! ! *
Las actvalale: e 7l X X X X 5
E Se cennce ¢l FEL, <l paicpil H T X x K
i
5 PAT ¥l Rl Eslin deiinic i i x X X X % % T
x x X x i
x X x
Sz ejevuw £l plan PEI, E
FAT v El - - T - -
Totalments X X x x ; : ; ;
desacerda (1)
El persnmal licae oo I X X T T
Uso seuilbeado de s Llugnin cucnla S En desacuerdo |:z:| o x X E
- ) (g
o TS I.udferEnIE[.‘-:l x % X T x x X x i
Die acoarda () k x X i i
Pases orga Tofalments de T x x K
atruciurl Ziliva aouerdo |::I:|
Las acividales gque & nealiZin aon X X X I T
debidamenle coondaanlin £ £ x £
x x X x x
Reglacilm perlinenle x £ x =
i - persannal
X ¥ = = x x i x 3
i0 5
Los irabajadiores parlicgae X X X X 5
E Fra TS en la elaborssidm de Lok Yy x X E
d [ e peslda
H I . i rediy 86 lona deiseenss, &2 x X b X i
o] R enrmaidiers gue el peesoral ssld
= capac ke para hadein x k2 X K




x % % X " X x " "
» S i o R x x
i i i "
% % % x X = E X X
- - - £ X X E X X
X X X x " X x " "
i o R x x
i i i "
— = % 5 = X x E X X
= .
g X X E X X
] = X x x
" X x " "
E X X X =
i
i o R x x
i i i "
Leyenda: AL Adalo E: Rezular  EB: Boemo
X Frocede su aplicacion
_ Frocede mu aplicacion previo levantamsento de [a: obzenaciones que se adjueman
OFINION DE AFLICABILIINAD: o procede = aplicacion.
Chepén 16 de noviembre del - o
T2 16332700 LEaT4a74:
Lugar v fecha DNIL. & Firma v sello del expento Telefono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXFERTOS

Satisfaccion dal nsuario

DATOS GENERALES:
Apellidos ¥ nombras del especislizta Cargo e institucion donde labora Nombre del instromento Antor(a) del instromento
OLENKA YTANIA LEON BALAREZO DOCENTE ESPECIALISTA UCV Cusstionario sobre Satisfaccidn del usmsio M_:ﬁhm mmm, 2 e P?“'E! Sanchez -
Tihdo d=d estodio: Gestion administrativa ¥ satisfaccion del nzuario de l2 matitocion educativa publica 80412 d= Pacasrevo, 2020,
ASPECTOS DE VALIDACTON:
S — SO — R — ELammAD TEJETTVIZAD | ACTTALIDAT |omoavzriciod aur e - i A """:l""rﬂr
y ITEMS -
FoEs REZFLEATA E 1 ¥ R 1 ¥ R L] R ¥ n L3 L] H 1 L3 n L3 n
. . Lo el il i Coeprn com e nolegis T T T T T
Te =1 i apayin . il il v 5 v
[y de apovo modama Y s x x
- | . Las msmalaceacs facas son x X x o Y
(B i i v v v
gu ' . = hles para 2l 2 i s X b
ienled dell duea Exzie En dpeogendn scfulizcion cn X X X X Y
E Cepbricns Y e B s ambeeniss inkereas x x x X
s
H TOSH R L el vl pins il coonts e Liandin . 1 v T X x x x X x
sef alazacsia abasre: nali e salzriales ! ! '
sducativas To‘ln]mmer =
Est L sl siliiiwba & desamenda |.1:| ¥ X X % X X X X Y
prreday
Eieats implir cea En d.!!mﬂd.l:“::} < % % % i i i x i
el ieahaw paiimelido Indiforenip G"_ ! ' :
n clzienle 4 1 T T X x x E x a
i Abencite elicienls i mp—— e r— LY O - - - . - = T - =
o Eedvarnacséa <l § Re wlaga Tm]ﬂlﬂl?% de I i X T i
i BET Bein edecalivo aruerde |::_.' x x x X
E‘ BEEVESID
o . Cosigecnden b gedesalales del X X X X Y
é ::‘.-:'I-h ihes el ot i Y smges [0 ayudae T X X hod
: :\:'l:lll:lrlll. abeneihn pers o lizd al x % % X i i i T 1
L Apeniin persoeslizuls —
&l s Se de ol s mmedieh g lis < - - % £ £ £ £ £
L] siluaczenes prohlemdiiseas ' ' *
Cappanidkad die Eribiagn e cvuletem eopididad de ribags o < % % % i i i x i
: X i x 5 x
i i 1 E
.:::H_ Exsper predesinmles oo preesibles I i X T i
Cinpuensihl e cordles v amahbles x x x E
Lopdles v armbls




% x - T i i i i
3 X x K i i i i
in x i x i i
i i i
AL Bfalo E-ERepular  B: Buenp
X Frocede s anlicacion.
Hrocede = aplicacion previo levantamanto de las obzenacionss goe se adjuman.
OFINTION DE APLICABIT.IDAD: Lv0 procede 1 aplicacion.
Chepén 16 de noviembre dal
e I 16332700 DEAT44743
Lugar v fecha DL 5° Firma v sello del experts Telefono




VALIDACTON DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIQ DE EXFERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos v nombres del especislista Carzo e institucion donds labors Nombre del instriments Antor(a) dal mstromento

ANAELIZABETH PAREDES - ; I i S Tudith Edith Fuentes Ifaonera.
MORALES DOCENTE EEFECIALISTA OV Cuestionamio sobre Gestion Admindstrativa Adaptado por: Sam Sitva, Arthony Alsender

Tavale 3zl estodio: Gestion adwirdstativa y satisfzecion del nawerio de L2 meritocion educativa publica 20412 dz Pacammayo, 2020
ASPECTOS DE VALIDACTON:

cLimman aEETrvImLn | scTTarus |oecesscscids s I AL " i [METELODOLSS
DIME RS ¥DICADORES OFCIONES DE Az L
BONES FTEME RESFUESTA
A n ] R [ i [ [1] [ [ [1] [ [ n J [ n ] R n K E n * E n
Las sslralegies ¥ procedimiemios sen 0 " " X R
Se ceenla con FEL sl eviidhes e L ol s x b x E
FAT ¥ RI1 i
x x x X "
planssciie de aclividades i X x X
Las actsvalales estin enienlades s X = S i i
. participacida del peramnal docemie 5 X E x X
:‘u.: ceance el PEL, 2l i il e
BAT yelRI Estin diefinidoe s obe lives, misidie = i x x b b b X =

Wikiied o & spsliliiceba

cvulenczmdn conlisez hadia el

El dapriion diclega Fanzumcs . 0 0 0 X R
desacuerda (1) = i 5

e eperiila el plan PEI

FAT vy RI1

ks ks " b3
x K K = *
X X X ol "
x x x
Wlsay exgidilibrsedis e E
recimns
¥ ¥ x % x x X = e
Se organizs el sascnmecnks e s i i " K by
infeaszinecium gar 2l adecnads
Posce (OIS FEeiF] Femczonnamiénlo e la mslilicdhn x b = E
el Nl eulidgadivi
Las valales que &2 realszan == by by " X R
debiamenie coondinulas i x i X
E S da campluniealn al regbunsnie " " Y K n
inlerns respecio o lis foecioncs del x b x E
et
Irabapo - persona
L |||h..'I||IIr\-I. ;u||||.1| i e ke on X X X X i i " K =




na e 1. Y " " K "
i .II-: - o '._L ﬁ II_" ﬁ
i - x z x x = x E S
' [RE TS Y " " K X
x X X x
X % = = = = = = =
- ) T = = = . x X x E ®
x x x x kS " T K =
T K T K R
x x x X
B X = = = T X T K =
E : 1 1
B = " = o "
L) X X X X
o " " " = Y
. = X = X
| E——— X E X E x x T K X
AL RIS " " -
Levenda: F-Feguler B: Bueno
Procede so aplicacion.
. Procede zo aplcacion previo levamtamaento de [as obseraciome: guoe ze adporan
OFINION DE AFLICABIT AT 0 procede 50 aphoacion
i
Chipen 13 de Mnaiemhre 2020 18077727 Ea.,w? GE1782200
Lugar v fecha DNI. & Firma v sello del experta Telefono
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DATOS CENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICTO DE EXFERTOS

Apellidos v nombres del especislizta

Cargn e imstitwcon donds labora

MNombre del instruments

Autor(a) del mstrumento

ANA ELIZABETH PAREDES
MOEALES

DOCENTE ESPECIALISTA TCY

Cestiomarie sobre Satisfaccion del usmzno

hfaria Elena del Pilar Paredes Sanckes

Agdaptado por: S Sibea, Anthory Alegander

Tinalo del espodio; Gestion administrathva y satisfaccion del usario de l2 instimcon sfucativa piblica 80412 da Facasmayo, 2020

ASFECTOS DE VALIDACTON:

Satisfaccion del wsuario

R P CIaNES OE ELAR@LD CEIETIVIDAD | sCTTALIDAS |omsasacacidsl aur s - L : a:':n::.nnw:
- INDLCACDRES -
OES FTEME RESFUESTA
E n R H [} [ H A [ [ [ [ B n E n E n
Jar ircstilucide Coepia ¢ on beenolepis Y " i b -
Teiailops & apifi ' : v d v . .
o - e apoye msdemn i b k3 E
% L Ll i k " x w -
b lacwen i Hiais i 15 unnslalses mess Mg son : . , ; ;
E cenferlahles confurtibles para ¢l sl i ot X £
'ﬁ Apbiestes del drea Exmie ena apeogeich scfulizmenn en Yy Y x = b3
.E, centnees ¥ enn ficil lins ambiernizs inleneos X K x K
P e
' A— La ircatilneis ceeia <on ade Y " x R Y
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