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Resumen

Se tuvo como propdsito central reconocer la vinculacion significable entre gestion
administrativa (GA) y la calidad del servicio (CS)percibida por los progenitores de la IEP
Sagitario, Surco 2025. Se adopté una metodologia de indole cuantitativa y se administraron
instrumentos tipo encuesta a 39 sujetos, valiéndose de una cédula interrogativa y un
cuestionario para la captacion de informacion. Los hallazgos revelaron un valor de p de 0.000,
por debajo del umbral de 0.05, lo cual posibilité la aceptacion de la conjetura, indicando la
existencia de una vinculacién entre las variables. Igualmente, el coeficiente correlacional de
0.749 puso de manifiesto una conexién positiva entre ambas dimensiones. En esta linea,
garantizar la satisfaccion de los usuarios deviene crucial para alcanzar parametros de
excelencia. Por consiguiente, se colige que, con miras a perfeccionar la calidad del servicio en
el establecimiento educativo, es imperativo propiciar la complacencia y fidelizacion de los
tutores.

Palabras claves: Gestion administrativa, calidad de servicio, satisfaccién de los usuarios.
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Abstract

The principal aim was to discern the salient nexus between administrative management
(GA) and the perceived service quality (CS) among the progenitors of IEP Sagitario,
Surco 2025. A quantitative paradigm was espoused, deploying interrogative instruments
to 39 individuals, employing a probative schedule and a questionnaire for data
procurement. Findings disclosed a p-value of 0.000, beneath the 0.05 threshold, thereby
enabling the ratification of the hypothesis, signifying a liaison between the constructs.
Likewise, the correlational index of 0.749 evinced a favourable interrelation between
both variables. In this vein, ensuring user gratification becomes pivotal to attain
benchmarks of eminence. Ergo, it is deduced that, to refine the service calibre within the
pedagogic enclave, it is essential to cultivate the contentment and allegiance of guardians.

Keywords: Administrative management, service quality, user satisfaction.
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Introduccion

Este estudio resalta la conexion entre GA y CS percibida por los progenitores de la IEP
Sagitario, Surco 2025. La indagacion se estructura en cinco capitulos, dispuestos del modo
siguiente:

Capitulo I: El problema. Se expone la coyuntura en los planos global, continental,
nacional y vecinal. Igualmente, se formulan la cuestion cardinal y los interrogantes especificos
con sus finalidades. Acto seguido, se desarrolla la sustentacion conceptual, metodolégica y
pragmatica; por ultimo, se establecen los contornos del examen.

Capitulo I1: Marco tedrico. Se integra el escrutinio de 10 precedentes (cinco de indole
nacional y cinco foraneos). Luego, se despliegan los pilares doctrinales, se perfilan las variables
con sus aristas y se enuncian la hipotesis general junto a las particulares.

Capitulo 111: Metodologia. Se consigna la orientacion, naturaleza y traza del estudio.
También, la totalidad poblacional y su segmento muestral. Se minucian el itinerario investigativo
y los dispositivos utilizados.

Capitulo 1V: Se exhibe la argumentacion de los resultados. Se lleva a cabo un examen
correspondiente mediante herramientas estadisticas de indole descriptiva e inferencial.

Capitulo V: Conclusiones. Se manifiestan las deducciones cimentadas en los hallazgos y

se finaliza con las recomendaciones derivadas de las pruebas recabadas.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento de problema

En la actualidad, el entramado social se halla constituido por multiples entidades, tanto lucrativas
como no lucrativas, todas orientadas al cumplimiento de fines diversos que demandan una
adecuada gestion administrativa. En este sentido, el cometido institucional radica en destacar
dentro del entramado industrial, lo cual exige un caracter competitivo. Para alcanzar tal
distincion frente a consumidores y rivales, el bien o servicio ofertado no debe limitarse a la mera
satisfaccidn, sino colmar cabalmente las expectativas del publico objetivo. Tal logro se vincula
estrechamente con la administracion ejercida en dichas organizaciones, labor que ha de estar
alineada con la logica de la competitividad empresarial, la cual presupone una actualizacién
constante en tecnologias y capacidades del recurso humano. Conforme a Mufioz et al. (2021), la
competitividad empresarial:

engloba factores importantes como la integracion de tecnologias dentro de la

organizacion y sobre todo el desarrollo de competencias y habilidades para los

colaboradores, esto quiere decir que si una empresa quiere ser competitiva en la
actualidad tiene que apostar por la adquisicion de tecnologias de punta y también destinar
presupuestos en la capacitacion de los colaboradores.

Asimismo, la competitividad requiere de un factor muy importante el cual es brindar
calidad, no solo del producto, también del servicio que se ofrece. Segun Zouari y Abdelhedi
(2021) indica que constituye un elemento indispensable para alcanzar complacencia de usuarios.
Dicha complacencia representa comprobacion interna realizada por cada individuo respecto a si

requerimientos fueron atendidos 0 no mediante prestacion ofrecida.
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La GA en las empresas de servicio educativo es un factor muy importante en el escenario
mundial actual, tanto en Europa como en Latinoamérica y Per(. En Europa, se ha observado que
el 73% de los docentes han participado en diversas actividades para mejorar su desempefio
digital, lo que simboliza un compromiso con la modernizacion administrativa (European
Commission, 2024). En Ameérica Latina, el 65% de las instituciones educativas privadas
implementaron métodos administrativos innovadores, lo que aumento la satisfaccion de los
estudiantes en un 12% (OECD, 2024). En Peru, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI) informo que el sector educativo privado crecié un 9% en el 2023, gracias a mejoras en la
GA (INEI, 2023). A nivel de Lima, el 58% de las instituciones educativas han modernizado sus
procesos administrativos, incrementando asi la competitividad y eficiencia (Diario Gestion,
2023).

No obstante, organizaciones dedicadas a prestacion educativa afrontan retos
considerables. Por un lado, muchas instituciones no cuentan con suficientes recursos para
implementar tecnologias adecuadas que puedan optimizar su gestion. Por otro lado, las que
logran una adaptacién pueden ofrecer una educacion mas pertinente y accesible. Esta dualidad
refleja tanto las oportunidades como las limitaciones que existen en el sector educativo.

Excelencia en atencion dentro de entidades formativas constituye elemento primordial
que incide en competitividad y sostenibilidad institucional. Un estudio reciente en Europa revela
que el 80% de las entidades educativas han implementado sistemas de evaluacion de la calidad
del servicio, lo que ha resultado en un aumento del 25% en la satisfaccion de los estudiantes
(Comision Europea, 2023). En Latinoamérica, se ha observado que el 70% de las instituciones
han tomado medidas para mejorar la calidad del servicio, lo que ha llevado a un incremento del

15% en la retencién estudiantil (OCDE, 2024). En Perd, el Instituto Nacional de Estadistica e
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Informatica (INEI) reporta un crecimiento del 10% en la CS del sector educativo privado durante
2023, gracias a la adopcion de estandares internacionales (INEI, 2023). En Lima, el 65% de las
instituciones educativas privadas han optimizado sus procesos administrativos y pedagégicos, lo
que ha contribuido a una mayor competitividad en el sector (Diario Gestion, 2023). Sin embargo,
las empresas de servicios educativos enfrentan retos significativos. Numerosas entidades carecen
de medios indispensables para asegurar nivel estable en prestacion ofrecida. Aquellas que logran
implementar mejoras son capaces de ofrecer una educacion mas accesible y relevante. Esta
situacién pone de manifiesto tanto las oportunidades como las limitaciones dentro del sector
educativo.

La inadecuada GA en las instituciones educativas puede tener repercusiones negativas
significativas. Un estudio en Europa revel6 que el 40% de las entidades educativas
experimentaron insatisfaccion entre los estudiantes debido a fallas en la administracion, lo que
resultd en una reduccién del 15% en la matricula (Comisién Europea, 2023). En Latinoameérica,
se estima que el 55% de las instituciones educativas privadas enfrentan dificultades relacionadas
con la gestiéon administrativa, lo que ha provocado una disminucion del 10% en la retencién de
estudiantes (OCDE, 2024). En Per(, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
reportd que el 30% de las instituciones educativas privadas han visto perjudicada su reputacion
por malas practicas administrativas, afectando su crecimiento (INEI, 2023). En Lima, se ha
sefialado que el 50% de las empresas educativas han notado una caida en la calidad del servicio,
lo que impacta su competitividad en el mercado (Diario Gestion, 2023).

Pese a tales vicisitudes, resulta crucial advertir que ciertas entidades han empezado a

instaurar transformaciones notables. No obstante, una proporcion considerable aun lidia con
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deficiencias endémicas que lastran su aptitud para brindar una instruccion de nivel. Esta
coyuntura enfatiza la imperiosa exigencia de reconfigurar la gestion estructural en dicho ambito.

La deficiente excelencia en atencion en las instituciones educativas puede generar
consecuencias negativas relevantes. A nivel internacional, la percepcién social sobre el
desempefio educativo muestra sefiales de deterioro: en una encuesta multinacional, se identificd
que en promedio el 36% de las personas califica el sistema educativo de su pais como
“deficiente”, mientras que solo el 33% lo describe como “bueno”, lo que evidencia un escenario
de insatisfaccion generalizada (Ipsos, 2023). En Ameérica Latina y el Caribe, ademas, se ha
reportado una crisis de aprendizajes y desafios persistentes de calidad y eficiencia del sistema
educativo, con brechas que se profundizaron tras la pandemia, lo cual puede traducirse en
pérdida de confianza y presiones sobre la permanencia estudiantil en las instituciones (Arias et
al., 2024). En el caso peruano, los hallazgos de opinidn pablica también reflejan una evaluacién
desfavorable: unicamente el 10% de los encuestados considera “buena” la educacion en el pais y
una mayoria la califica como “mediocre”, percepcion que se asocia con limitaciones en
infraestructura y recursos, elementos que afectan la reputacion y el posicionamiento de las
instituciones educativas (Ipsos, 2023). En consecuencia, cuando las organizaciones educativas no
gestionan adecuadamente la CS y la experiencia del estudiante, su competitividad puede verse
comprometida, especialmente en contextos urbanos donde la comparacion entre ofertas
educativas es mas intensa (Arias et al., 2024; Ipsos, 2023).

Aun con tales contrariedades, ciertos establecimientos han empezado a acometer
transformaciones sustanciales. Empero, numerosos aun se enfrentan a trabas organicas que

restringen su competencia para proporcionar una prestacion pedagdgica de excelencia. Esta
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circunstancia resalta la apremiante urgencia de reestructurar las aproximaciones a la CS en este
ambito.

Al considerar en el arbol de problemas de este estudio podemos ver (anexo 1): (a) la
ausencia de una planificacion estratégica; (b) la desorganizacion en la distribucion de las tareas;
(c) la falta de comunicacion interna; (d) la ausencia de un sistema de evaluacion del rendimiento
administrativo; (e) el retraso en el cumplimiento de los procesos; (f) la falta de capacitacion del
personal; (g) la tecnologia deficiente y finalmente, (h) la falta de empatia con los padres de
familia. En sintesis, dichas dificultades generan posteriores efectos: (i) el deterioro de la imagen
institucional; (i) los conflictos internos; (iii) descontento de clientes; (iv) baja credibilidad a la
IE; (v) el incumplimiento de las metas institucionales; (vi) la constante rotacion del personal;
(vii) la falta de competitividad frente a otras IE y finalmente; (viii) la insatisfaccion y malestar de
los usuarios. El actual trabajo de investigacion brindara recomendaciones para alcanzar metas

organizacionales planteadas.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

PG. ;Como la GA se vincula con la CS de los padres de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025?

1.2.3. Problemas especificos

PE 1: (En qué sentido la planificacion se vincula con la CS de los padres de familia de la IEP
Sagitario, Surco 2025?
PE 2: ¢ De qué modo la organizacién se vincula con la CS de los padres de familia de la

IEP Sagitario, Surco 2025?
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PE 3: ¢Cual es la vinculacion entre la direccion y la CS de los padres de familia de la IEP
Sagitario, Surco 2025?
PE 4: ¢;Qué vinculacion existe entre el control y la CS de los padres de familia de la IEP

Sagitario, Surco 2025?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

OG. Determinar la vinculacion entre la GA y la CS de los padres de familia de la IEP Sagitario,

Surco 2025.

1.3.2. Objetivos especificos

OEL1. Establecer la vinculacion significativa entre la planificacion y la CS de los padres de
familia de la IEP Sagitario, Surco 2025.

OE2. Establecer la vinculacion significativa entre la organizacion con la CS de los padres
de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025.

OE3. Determinar la vinculacion significativa entre la direccion con la CS de los padres de
familia de la IEP Sagitario, Surco 2025.

OE4. Determinar la vinculacion significativa entre el control con la CS de los padres de

familia de la IEP Sagitario, Surco 2025.
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1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teobrica

El presente trabajo de investigacion se argumenta en base a las teorias de la variable 1, gestion
administrativa, se presento las siguientes: (i) la teoria clasica de la administracion, siendo su
exponente Henri Fayol, la cual enfatiza la trascendencia de las cuatro funciones administrativas
de planificacion, organizacién, direccién y control (Diaz et al., 2018); (ii) el enfoque de las
relaciones humanas, presentada por el psicdlogo Elton Mayo, quien destaca como las
condiciones de trabajo y la motivacion influyen en el comportamiento humano, asimismo contar
con un ambiente laboral positivo mejora el rendimiento y por ende la satisfaccion del cliente
(Gomez y Vazquez, 2019); (iii) Se entiende por GA “al proceso administrativo esta constituido
por la planeacidn, la organizacion, la direccién y el control con el propdsito de lograr los
objetivos por medio de los recursos organizacionales” (Chiavenato, 2019). A continuacion, con
vinculacion a las teorias que sustentan la variable 2, calidad de servicio, se presentan las
siguientes: (a) la teoria SERVQUAL, desarrollada por Parasuraman et al. (1988), quienes
refieren que la CS se mide por medio de la discrepancia entre las expectativas del cliente y su
percepcidon del servicio recibido (Cevallos et al., 2024); (b) la teoria de la satisfaccion del cliente,
la cual sugiere que la experiencia del cliente y su satisfaccion estan estrechamente relacionadas
con la calidad del servicio, a su vez se destaca la importancia de la buena atencién al cliente para
aumentar la lealtad del consumidor (Chiang et al., 2024); (c) Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) hacen mencion de la utilizacidn de percepciones y expectativas de los clientes y en base a

ello se crea un marco para poder evaluar la calidad del servicio. Este esquema valora
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prestaciones mediante empleo de cinco componentes: apariencia fisica, fiabilidad, capacidad de

respuesta, garantia y comprension.

1.4.2. Metodoldgica

La cimentacion metodologica procura dilucidar la articulacion entre la conduccion
organizacional y el grado de excelencia de los servicios apreciados en la I.E.P. Sagitario, Surco —
2025, mediante una orientacion metddica de indole cuantificable. Se recurrird a una cédula de
indagacion y a un tratamiento aritmético de caracter sumario e inferencial, con el propdsito de
discernir la vinculacion y sustentar los dictamenes con pruebas empiricas. Culminado el estudio,

este fungird como cimiento y contribucion tedrica novedosa para indagaciones venideras.

1.4.3. Préctica

En lo que atafie a la sustentacion pragmatica del presente analisis, dado su caracter asociativo, se
posibilita el reconocimiento y la interrelacion de los componentes examinados sin alterar
ninguna de las variables contempladas. Igualmente, el presente trabajo académico brindara
sugerencias orientadas a mitigar las problematicas detectadas en la entidad educativa particular

Sagitario de Surco.

1.5. Limitaciones de la indagacion

1.5.1. Temporal

El presente estudio se desarroll6 en el afio escolar 2025. Para garantizar su solidez y coherencia,
se implementd de manera metddica y completa, abarcando todas las fases del proceso de

indagacion, lo que permiti6 alcanzar de forma sistematica los objetivos planteados.



1.5.2. Espacial

Se desarrollé en la IEP de Sagitario de Surco.

1.5.3. Recursos

Para la ejecucion del estudio se solventaron los costos correspondientes, los cuales alcanzan un

monto de S/. 8,000.00, financiados por el investigador.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Nacionales

Salazar (2023) examind en el Hospital Subregional de Andahuaylas la asociacion entre
administracion institucional y nivel de atencion, bajo un disefio no experimental, de corte
transversal y alcance correlacional. La muestra estuvo integrada por 109 usuarios provenientes
de una poblacion de 153. Se utiliz6 un instrumento validado mediante el coeficiente alfa de
Cronbach. Los hallazgos evidenciaron una vinculacion significativa y elevada entre las variables
(Rho de Spearman = 0,745; p = 0,000), concluyéndose que superiores niveles de GA se
vincularon con una mejor calidad del servicio.

Trejo (2023), en una indagacion desarrollada en Dinolovers, Trujillo, tuvo como
propdsito establecer la vinculacion entre la administracion organizacional y la CS en 2022. El
estudio adopt6 un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-correlacional, con disefio no
experimental y corte transversal. La poblacion estuvo integrada por 200 clientes y la muestra por
80 participantes. Se emple0 la técnica de encuesta y un cuestionario como instrumento de
recoleccion. Los resultados evidenciaron un Rho de Spearman de 0,680 (p = 0,01), demostrando
una vinculacion positiva elevada; se concluyo6 que una eficiente GA potencia de manera
significativa la calidad del servicio.

Garcia y Mac Dowal (2022), en una indagacion desarrollada en la Municipalidad Distrital
de Masisea, plantearon como proposito establecer la asociacion entre la administracion

institucional y la excelencia del servicio brindado al ciudadano. La indagacion correspondi6 a un
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enfoque descriptivo correlacional, con esquema no experimental. La poblacion muestral estuvo
integrada por 40 servidores publicos, a quienes se les aplico un sondeo a través de un
instrumento compuesto por 18 preguntas. Los hallazgos, procesados mediante el coeficiente Rho
de Spearman, evidenciaron un valor de 0,850 y una significacion de 0,003, demostrando una
vinculacion directa elevada y estadisticamente relevante entre ambas dimensiones.

Gutiérrez (2022), en un estudio efectuado en la Municipalidad de Lince, tuvo como
finalidad establecer la asociacidn entre la administracion institucional y la calidad del servicio.
La indagacion fue de tipo fundamental, con orientacion cuantitativa y disefio correlacional no
experimental. La muestra estuvo integrada por 100 ciudadanos y 30 servidores publicos; se
empled una encuesta a través de cuestionarios de 27 y 23 preguntas para cada dimension. La
fiabilidad, estimada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obtuvo 0,853. EI Rho de
Spearman alcanz6 0,727 (p = 0,000), demostrando una vinculacion directa elevada y
estadisticamente significativa entre ambas variables.

Baldeon (2021) desarrollé una indagacion en la empresa JBO S.A.C., Huancayo, con la
finalidad de determinar la vinculacion entre la administracion organizacional y la excelencia del
servicio. El estudio fue de naturaleza fundamental, nivel descriptivo, con esquema no
experimental y orientacion correlacional causal. La muestra estuvo constituida por 42
trabajadores, quienes completaron un cuestionario estructurado para recopilar informacién
cuantitativa. El procesamiento mediante Rho de Spearman (p = 0,694) evidenci6 una asociacion
estadisticamente significativa; se concluyd que una GA eficiente se vincula de forma directa 'y

pertinente con la CS ofrecido.



24

Internacionales.

Saldafa et al. (2025) desarrollaron una indagacién en un nosocomio de Santa Rosa, Ecuador, con
la finalidad de examinar la administracion institucional y su influencia en la CS percibida por el
personal. El estudio fue de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y corte transversal.
La muestra estuvo integrada por 100 colaboradores, a quienes se les aplicé un instrumento tipo
Likert. Los hallazgos evidenciaron una vinculacion directa moderada (r = 0,448) y
estadisticamente significativa, concluyéndose que el fortalecimiento de la GA se vincula con
mejoras en la calidad del servicio.

Tenesaca y Rodriguez (2022) desarrollaron una indagacion con orientacion cuantitativa,
de alcance descriptivo y explicativo, con el propdsito de examinar la apreciacion de la excelencia
del servicio y el nivel de complacencia de clientes en instituciones financieras. De una poblacion
de 13 606 individuos se extrajo una muestra de 387 participantes, aplicandose la escala
SERVQUAL para evaluar las dimensiones de la calidad y su asociacién con la satisfaccion. Los
hallazgos revelaron gque el 63,82% manifesto satisfaccion intermedia; se determind que existe
una vinculacion directa entre la CS y la satisfaccion del usuario.

Arellano y Yanchapanta (2021) desarrollaron una indagacion en el rubro del calzado del
canton Cevallos con el propdsito de establecer la asociacion entre la administracion
organizacional y la expansion empresarial. El estudio fue de enfoque cuantitativo, con disefio
descriptivo correlacional. La muestra estuvo integrada por 30 duefios, a quienes se les aplico un
cuestionario estructurado. Los resultados evidenciaron una vinculacién directa moderada (r =
0,682), concluyéndose que el fortalecimiento de la GA se vincula de forma positiva con mayores
niveles de crecimiento empresarial.

Quiroga (2021) examino la vinculacién entre la administracion institucional y el
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rendimiento ocupacional en la cantera Rigot S.A. de Guayaquil. La indagacidon, con enfoque
mixto, nivel descriptivo y disefio no experimental, contempl6 una muestra de 23 colaboradores
(20 trabajadores y 3 directivos), empleando cuestionarios y entrevistas. Los hallazgos
demostraron que la direccion administrativa y operativa alcanz6 un grado moderadamente
adecuado, conforme al cuadro de mando integral, lo cual se relacion6 con un desempefio laboral
favorable, concluyéndose que la organizacién evidencio un funcionamiento eficaz en sus
procedimientos.

Silva et al. (2021) examinaron la vinculacion entre la excelencia del servicio, la
complacencia y la fidelizacion del consumidor a través de un enfoque cuantitativo. Emplearon el
coeficiente de Spearman para establecer la asociacion entre las variables y un analisis factorial
exploratorio para interpretar la varianza de los componentes identificados. La muestra estuvo
integrada por 129 encuestas. Los hallazgos demostraron correlaciones directas, elevadas y
estadisticamente significativas entre calidad y satisfaccion (r = 0.820), asi como entre calidad y
lealtad (r = 0.803), concluyéndose que una atencion idonea constituye un factor determinante

para la rentabilidad y permanencia organizacional.

2.2 Bases tedricas

Definiciones y teorias de la variable 1: gestion administrativa.

Este término también conocido “proceso administrativo”, se puede entender que la
administracién comprende un proceso continuo que busca lograr los objetivos (sean
organizacionales o personales) y que se requiere del trabajo de las personas como también de la

participacién de los recursos organizacionales (dinero, materiales, informacién o tecnologia).
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Para Fayol (1977) la administracion se basa en prever, organizar, mandar, coordinar y
controlar, indica que, se trata de un proceso que implica anticiparse al futuro, estructurar
recursos, dirigir a las personas, coordinar esfuerzos y verificar que todo se haga segun lo
planeado.

Por su parte Koontz et al. (2012) refiere que, “la administracion es el proceso de disefiar y
mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente
objetivos especificos”.

Para la presente indagacion se ha considerado como principal definicion conceptual para
la variable 1 de GA y de acuerdo con Chiavenato (2019) en su obra Introduccion a la Teoria
General de la Administracion, sefiala que, “el proceso administrativo estd constituido por la
planeacion, la organizacion, la direccion (liderazgo) y el control como las cuatro funciones
bésicas del administrador: planear, organizar, dirigir (liderar) y controlar.” (p. 106). El proceso
administrativo o GA como también se le conoce, es de suma importancia para cualquier
organizacion, toda vez brinda los lineamientos universales para el buen desenvolvimiento las
diversas operaciones o tareas propias de los diversos departamentos de toda institucion y en sus
diferentes niveles organizacionales.

Teoria de la administracion cientifica.

Esta teoria fue una de las primeras en aparecer en el campo de la administracion, la
Administracion Cientifica, planteada y expuesta por Taylor a principios del siglo XX, cambio lo
conocido en el &mbito laboral de ese entonces. La iniciativa pretendia alcanzar un incremento en
la productividad mediante la aplicacién de los fundamentos de la supervision de tiempos y
desplazamientos. Esta propuesta ha evolucionado a lo largo del tiempo, y se ha adaptado a

nuevas realidades en diversas organizaciones. La teoria de la administracion cientifica cambio el
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concepto de la administracion en esa época, coincidiendo en plena revolucion industrial, se basa
en el adecuado trabajo de lograr una mayor eficiencia de los recursos y la adecuada organizacion
en la actividad laboral.

Teoria de gestion por objetivos

Durante la década de 1950, el docente Peter Drucker expuso una perspectiva innovadora de la
gestion sumamente provechosa para las instituciones que aspiren alcanzar optimizaciones, la cual
se fundamenta en reconocer sus metas institucionales prioritarias, concentrarse en ellas y
concretarlas. Segun Drucker (1954), orientd que se debe definir primero los objetivos de manera
clara'y que puedan ser cumplidos, ello ayudara a guiar a la empresa en su trabajo diario y enfocar
lo que se quiere lograr en general.

Por ende, la administracion basada en metas produce transformaciones favorables en las
instituciones, dirigiéndolas hacia la consecucion de propdsitos y posibilitando que cada
integrante desemperie sus responsabilidades. Este planteamiento tedrico constituye un referente
esencial para conducir y valorar el rendimiento en las entidades contemporaneas.

Teoria de ventaja competitiva

Esta teoria ha sido objeto de estudio por diversos autores a lo largo del tiempo. Porter (2023)
indica que, la ventaja competitiva se refiere a la capacidad de una organizacion para superar a
sus competidores mediante la creacion de valor superior para los clientes. Por ende, la teoria de
la ventaja competitiva propuesta por Michael Porter es considerada como una guia que toda
organizacion debe seguir para sobresalir en el &ambito empresarial, y convertirse en una entidad

competitiva dentro de la industria a la cual pertenece.
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Las diversas teorias de la Administracion, contienen lineamientos que se deben adoptar o
poner en practica para una adecuada gestion en las organizaciones, siendo los gestores los
responsables de lograr los objetivos plateados de manera eficiente y eficaz.

Caracteristicas.

La Teoria Neoclasica, igualmente llamada Corriente del Proceso Gerencial o Direccion por
Metas, recupera las contribuciones de la escuela tradicional y las ajusta a una perspectiva mas
operativa, enfocada en logros. Conforme a Chiavenato (2019), se distingue por la supremacia de
la praxis directiva, la revision parcial de los planteamientos clasicos, el acento en fundamentos
universales, la orientacion hacia fines, su naturaleza integradora, la consideracion de la gestion
como herramienta social y la presencia de componentes compartidos en cualquier entidad. En
conclusion, privilegia la utilizacion eficiente del saber administrativo para conseguir propésitos

especificos (p. 99-100).

Importancia y fundamentos de la administracion por objetivos.

La Administracion por Objetivos o también conocida por sus iniciales como APO, fue propuesta
por Peter Drucker en 1954, la cual contiene una estrategia de gestion que se enfoca en determinar
metas claras y que deben ser medibles para lograr mejorar la performance organizacional. Sobre
la importancia de APO, se puede considerar lo expuesto por Aguinis (2023), quien afirma que la
APO ayuda a alinear tanto los objetivos personales con los organizacionales, ayudando a mejorar
la motivacion y el desemperfio de los empleados. Por su parte George et al. (2021) sugieren que
esta teoria sigue siendo muy importante en la gestion moderna, permitiendo adaptarse a los

diversos desafios contemporaneos. Por Gltimo, Schmidt et al. (2017) destacan que la importancia
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de la participacion en la elaboracion de las metas, como también resaltan el papel que cumple la
retroalimentacion continua para lograr el éxito esperado.

Hernandez (2011) sostiene que la Administracion por Objetivos debe asumirse como un enfoque
gerencial orientado al logro sistematico de metas. Exige alinear objetivos individuales e
institucionales, formularlos de manera clara y precisa, y hacerlos cuantificables para evaluar el
desempefio. En conjunto, la APO integra planificacion, ejecucion y evaluacion con énfasis en
resultados concretos (p. 208).

Dimensiones de la gestion administrativa.

El estudio adopta como variable la administracion institucional, al constituir un factor esencial
para perfeccionar la situacion organizacional de la I.E.P. Sagitario en Surco. Chiavenato la
conceptualiza como una secuencia permanente que articula prever, estructurar, conducir y
supervisar recursos con el propoésito de lograr objetivos corporativos. Bajo este enfoque, se
entiende como un procedimiento global orientado a logros, cuyas areas esenciales programacion,
estructuracién, conduccion y fiscalizacion facilitan examinar su incidencia en el ambito
pedagdgico (p. 8).

Dimensidn de planificacion.

Para comenzar se debe iniciar con la parte mental y en ella se presenta la planificacion que debe
estar dirigida a cumplir los objetivos o metas propuestas, por ello Quispe et al. (2024) afirman
que, “este proceso permite alinear las actividades institucionales con los objetivos deseados,
facilitando la asignacidn eficiente de recursos y el cumplimiento de metas” (p. 5). Por su parte
Vera et al. (2024) indican que, una planificacion efectiva es crucial para mejorar la gestion
administrativa, ya que facilita el uso eficiente de los recursos y la adaptacién a cambios del

entorno (p. 52). La planificacién toma mucha importancia en la gestidn, especialmente en la
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estratégica y es ahi en donde se define las metas y se disefia los pasos a seguir para alcanzarlas.
Segun Matus (2023), la planificacion estratégica situacional es esencial para resolver problemas
complejos y guiar el gobierno en todas sus dimensiones. Para el desarrollo de los indicadores de
la dimensidn planificacion se considerara a los objetivos, la eficiencia y la eficacia.

La planificacién siendo la primera funcion administrativa brinda una estructura clara 'y
metas definidas que guian todas las actividades y decisiones de una organizacion. Esto no solo
optimiza el uso de recursos, sino que también permite anticipar y mitigar riesgos, asegurando un
desarrollo sostenible y eficiente.

Dimensidn de organizacion.

Es aqui donde se determina los recursos que se van a requerir para cumplir con la planificacion,
como también definir la estructura organizacional, se determinan los roles y responsabilidades a
cumplir. De acuerdo con Reyes (2024), la labor directiva de estructuracién comprende la
ordenacion y articulacién eficiente de los medios y tareas de una entidad con el fin de lograr sus
propdsitos. Por su parte Pacheco (2023), refiere que, estudios recientes muestran que la
organizacion adecuada influye significativamente en la satisfaccion de los empleados y el logro
de los objetivos empresariales. Finalmente, Mintzberg (2021), indica que, una organizacion que
se presenta bien estructurada ayuda a la coordinacién y se logra mejorar la eficiencia operativa.
Los indicadores de la dimension organizacion son los recursos organizacionales, la jerarquiay la
responsabilidad.

En el presente estudio, esta categoria resulta significativa debido a su incidencia en la
productividad y efectividad de la administracién institucional. Facilita disponer medios,
establecer jerarquias de mando y compromiso, asi como distribuir responsabilidades dirigidas al

cumplimiento corporativo. Una configuracion definida integra apropiadamente capital humano,
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bienes fisicos y fondos econdmicos, optimiza la asignacion de tareas y consolida los mecanismos
internos. Asimismo, su valoracion permite detectar deficiencias y proponer medidas estratégicas
que perfeccionen el rendimiento y garanticen la consecucion de objetivos.
Dimension de direccion.
La tercera funcion administrativa es la direccion, la misma que requiere de la motivacion,
liderazgo y comunicacion para que las personas cumplan lo que se ha planificado y se ha
distribuido en la organizacion, constituye la sola labor que demanda de manera imprescindible de
la intervinculacion personal. La direccion se ejerce no solo por el cargo que una persona ostenta,
se le reconoce mucho gracias al liderazgo que desarrolla, por este particular Bass y Riggio
(2023) mencionan que un lider que practica el liderazgo transformacional mantiene a los
empleados motivados entorno a un objetivo en comun y los impulsan a desarrollar el crecimiento
personal. Asimismo, Robinson (2022) refiere que para lograr difundir la vision y los objetivos a
alcanzar se requieren del liderazgo y la comunicacion. A su vez, Drucker (2021) indica que, lo
mas importante para un lider es lograr inspirar realmente en todos los miembros de sus equipos y
lograr que estos trabajen bien como un equipo. Para el desarrollo de la indagacion, se ha
considerado al liderazgo, la motivacién y la comunicacion como los indicadores de la dimensién
direccion.

La direccion cumple un papel muy importante dentro de la gestion administrativa, el tipo
de liderazgo, la adecuada motivacion y comunicacion guia al personal hacia el cumplimiento
eficiente y eficaz de los objetivos. La direccidon permite dar una identidad a toda organizacion y

la hace ser mas sélida al momento de enfrentar retos organizacionales.
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Dimension de control.

La ultima funcion administrativa del proceso administrativo o GA es el control, el mismo que se
encarga de monitorear el trabajo o desempefio de las diversas tareas, detectar irregularidades,
subsanarlas y asegurar que se cumpla con los objetivos propuestos. Segun Pacheco (2023) refiere
que, el control interno es uno de los pilares fundamentales de cualquier organizacion,
permitiendo identificar deficiencias y mejorar continuamente los procesos. Por su parte Higgins
(2022) hace mencidn que, se debe considerar el concepto de medicion de desempefio, el cual
evalua lo relacionado a la eficiencia o uso adecuados de los recursos durante el desarrollo de las
actividades, como también considerar a la retroalimentacion, el cual permite hacer los ajustes
necesarios en los procesos para mejorar los resultados. Finalmente, Anthony y Govindarajan
(2021), refieren que, la aplicacion de un control efectivo, lleva como consecuencia, el brindar
informacidn valiosa que ayuda a los gerentes a tomar decisiones encontrandose bien informados.
Los parametros de la categoria supervision del actual andlisis son la determinacion de criterios de
rendimiento, la valoracion del desempefio y la adopcidn de medidas correctivas.

La evaluacion de las cuatro areas de la gestion organizacional posibilitara plantear
medidas de optimizacién alineadas con las exigencias y metas estratégicas de la I.E.P. Sagitario
en Surco, configurandose como el objetivo primordial de la indagacion.

Conceptualizacion y teorias de la variable 2: calidad de servicio.

Este concepto ha sido objeto de estudio por diversos autores que han enriquecido su comprensién
en el ambito empresarial. Segun Groénroos (2022) propone que la CS debe evaluarse a partir de lo
que piensa o cree el consumidor frente a la realidad del servicio recibido, lo que permite
identificar areas de mejora. En un enfoque similar, Quijano (2021) argumenta que la CS implica

cumplir con los compromisos establecidos por las empresas hacia sus clientes, lo que incluye
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aspectos como la puntualidad y la atencion al detalle.

El estudio asume la conceptualizacion de excelencia del servicio propuesta por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), concebida como una valoracion integral sustentada en la
contrastacion entre expectativas y rendimiento percibido. Su esquema establece cinco
componentes: elementos tangibles, fiabilidad, prontitud de atencion, garantia y comprension
personalizada. Esta perspectiva posibilita examinar factores esenciales de la prestacion, detectar
ambitos susceptibles de perfeccionamiento y adecuar estrategias conforme a las demandas del

usuario, consolidando la competitividad institucional.

Modelo SERVQUAL.

La variable 2: CS considera al modelo SERVQUAL, siendo uno de los principales teorias
disefiada para evaluarla, este modelo ha evolucionado en su aplicacion y comprension a lo largo
de los afios. Segln Zarzosa et al. (2024), este modelo permite medir la discrepancia entre las
expectativas de los clientes y sus percepciones sobre el servicio recibido, lo que es esencial para
mejorar la satisfaccion del usuario. En un andlisis mas amplio, Soret y de Obesso (2020)
destacan que SERVQUAL se fundamenta en cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las cuales son cruciales para una evaluacion
efectiva de la calidad del servicio. Por su parte Torres (2014) menciona que la aplicacion del
modelo SERVQUAL ha demostrado ser efectiva no solo en el sector privado, sino también en
servicios publicos. El esquema de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) se sustenta en la
contrastacion entre expectativas y apreciaciones del consumidor para estimar la excelencia del
servicio; esta se determina por la discrepancia entre lo previsto y lo vivenciado. Analiza cinco

componentes: aspectos tangibles, fiabilidad, prontitud de atencidn, garantia y comprension
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individualizada, los cuales facilitan una valoracion global y orientan mecanismos de evaluacién
y perfeccionamiento permanente.

Modelo SERVPERF.

El modelo SERVPERF, que se centra exclusivamente en la evaluacion del rendimiento del
servicio, ha sido reconocido como una mejora significativa respecto al modelo SERVQUAL.
Segun Akdere et al. (2022) enfatizan que este modelo reduce la complejidad al eliminar la
necesidad de medir las expectativas del cliente, lo que facilita su aplicacion en diversos
contextos, especialmente en la educacion superior. A su vez Cronin y Taylor (1992) introdujeron
este modelo como una alternativa simplificada al SERVQUAL, argumentando que las
percepciones del rendimiento son un indicador mas fiable de la satisfaccion del cliente.

Teoria de la calidad total.

Es un enfoque estratégico que busca la mejora continua en todos los niveles de una organizacion,
involucrando a todos sus miembros. SafetyCulture (2024) afiade que esta teoria se basa en
principios fundamentales como el liderazgo en calidad y el compromiso organizativo, elementos
esenciales para satisfacer las necesidades del cliente y mejorar el desempefio empresarial. Esta
teoria, como sefiala Feigenbaum (1983), enfatiza la integracion de todas las funciones
empresariales para asegurar la satisfaccion del cliente a través de un control de calidad integral.
Concepto de la calidad

Segun Shewhart (2023) enfatiza que, la calidad debe evaluarse mediante el control estadistico de
procesos, lo que es fundamental para minimizar defectos y garantizar la eficacia en la
produccidn. Por su parte Lizarzaburu (2022) sefiala la evolucion del concepto, pasando de un
enfoque centrado en el producto a uno mas integral que considera la satisfaccion del cliente y la

mejora continua. Finalmente, Burgos Navarrete (2021) sefiala que la excelencia se conceptualiza
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como el nivel en que un conjunto de atributos satisface las exigencias establecidas, lo cual
enfatiza la relevancia de una perspectiva cualitativa en su valoracién. En conjunto, estos
enfoques destacan que la calidad no solo es un objetivo a alcanzar, sino un proceso continuo que
requiere atencion constante y adaptacion a las demandas variables del mercado y consumidores.
Importancia de la calidad de servicio.

La relevancia de la excelencia en la atencion se fundamenta en su facultad para producir
complacencia y fidelizacion en los consumidores, lo que posibilita a las organizaciones
distinguirse en entornos comerciales competitivos. Segin Hernandez et al. (2022), refiere que, la
CS es un factor clave que influye directamente en la percepcion del cliente y en su decisién de
continuar utilizando los servicios de una empresa. Por su parte, Garcia et al. (2017) argumentan
que la CS es esencial para cumplir con las expectativas del cliente, convirtiéndose en un
elemento diferenciador clave para el éxito empresarial. Arrascue y Segura (2016) afirman que
una administracion éptima de la excelencia eleva la complacencia del usuario y produce ventajas
competitivas duraderas. En tal perspectiva, la excelencia en la atencidn representa un elemento
estratégico para lograr desempefios organizacionales, al reforzar la lealtad y distinguir a la
entidad en escenarios de intensa rivalidad. Del mismo modo, una apropiada direccion del
servicio posibilita satisfacer demandas y afianzar vinculos permanentes, requisito esencial para la
continuidad institucional. Las organizaciones que priorizan elevados criterios de excelencia
poseen mayores probabilidades de captar y conservar clientes, promoviendo una expansion

constante y superior beneficio economico en el horizonte prolongado.

Dimensiones de la calidad de servicio.

Segun Borbor et al. (2024), refieren que, las dimensiones clave incluyen aspecto tangible,
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confiabilidad, prontitud de atencidn, garantia y comprension, que son esenciales para medir la
CS en instituciones publicas y privadas. Asimismo, Romero (2024) destaca que, gestionar
adecuadamente estas dimensiones permite a las organizaciones identificar areas de mejora 'y
desarrollar estrategias efectivas para optimizar la CS ofrecido. Finalmente, en un analisis sobre la
calidad de los servicios educativos, Pérez et al. (2023) argumenta gque estas dimensiones no solo
influyen en la percepcion del cliente sobre el servicio recibido, sino que también son
determinantes en su satisfaccion general. Para la ejecucion del actual estudio, se contemplaran
las cinco dimensiones del esquema SERVQUAL.

Dimensidn de tangibilidad.

En la indagacién de Samarakoon et al. (2022) destacan que, la tangibilidad es crucial para
generar confianza en los consumidores, ya que los elementos visibles pueden afectar
directamente su satisfaccion y lealtad. Por su parte Khawaja et al. (2021) refieren que, la
tangibilidad trata sobre los aspectos fisicos que los clientes pueden observar, como las
instalaciones y el personal, lo que influye en su percepcion de calidad. A su vez Santos (2002)
argumenta que, la tangibilidad no solo afecta las percepciones del cliente, sino que también juega
un papel importante en el valor percibido del servicio ofrecido. El componente de aspectos
tangibles constituye un elemento fundamental en la valoracion de la excelencia del servicio,
debido a que incide de manera relevante en las apreciaciones y la estimacion que los usuarios

otorgan a la propuesta de una entidad.

Dimensién de confiabilidad.

En SERVQUAL, la confiabilidad es que la empresa cumpla con brindar a sus clientes lo que
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promete, en lograr la confianza y en cumplir con la palabra. Segun Alshurideh et al. (2024), la
confiabilidad se conceptualiza como la aptitud de una entidad para brindar una prestacion
ofrecida en forma constante y exacta, o que genera confianza en los clientes. Por su parte Khan
et al. (2023) destacan que la confiabilidad es fundamental para la satisfaccion del cliente, ya que
influye en su percepcion sobre la CS recibido. Asimismo, Parasuraman et al. (2022) argumentan
que la confiabilidad es una de las dimensiones méas importantes del modelo SERVQUAL, ya que
impacta directamente en las expectativas y experiencias del consumidor. La dimension de
confiabilidad es un pilar importante para la evaluacion de la calidad del servicio, porque su
capacidad para cumplir con lo prometido impacta directamente en las expectativas y experiencias
del consumidor. La coherencia y exactitud al entregar los servicios generan confianza en los
clientes, lo que es fundamental para su satisfaccion. Es preciso considerar que una elevada
credibilidad no unicamente optimiza la apreciacion de la excelencia del servicio, sino que
ademas se transforma en vinculos mas firmes y duraderos entre las organizaciones y sus
usuarios.

Dimensidn de capacidad de respuesta.

El componente de prontitud de atencidn constituye un elemento primordial en la valoracion de la
excelencia del servicio, puesto que alude a la disponibilidad y competencia de una entidad para
satisfacer los requerimientos de sus usuarios en forma inmediata. Segun Espinoza (2024), esta
dimension implica que una empresa debe estar preparada con el fin de responder de manera
rapida a las solicitudes y problemas de los usuarios, lo que mejora su satisfaccion general. En un
estudio sobre el sector hotelero, Livano (2024) destaca que la capacidad de respuesta es un factor
determinante en la fidelizacion del cliente, ya que una atencion rapida y efectiva genera

confianza y lealtad. Finalmente, el anélisis de Malpartida et al. (2024) sefiala que una adecuada
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capacidad de respuesta no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también contribuye a
una ventaja competitiva sostenible en el mercado.

La prontitud de atencion constituye un componente fundamental de la excelencia del
servicio, ya que evidencia la disposicion y aptitud de la entidad para satisfacer con inmediatez
los requerimientos del usuario. No se restringe a la velocidad, sino que abarca la efectividad en la
solucion de inconvenientes, la nitidez comunicacional y la administracion eficaz de peticiones.
Una asistencia dinamica y eficiente repercute de forma directa en la complacencia y lealtad del
cliente. Asimismo, en entornos de elevada rivalidad, representa un elemento distintivo que
proyecta productividad y credibilidad, por lo cual potenciarla se configura como una
determinacion estratégica para afianzar vinculos permanentes y garantizar el logro institucional.
Dimensidn de seguridad.

La dimension de seguridad es un aspecto crucial en la evaluacion de la calidad del servicio, ya
que alude a la aptitud de una entidad para proporcionar un entorno seguro y confiable para sus
clientes. Segun Botines y Briones (2024) indican que, la seguridad incluye la confianza que los
empleados inspiran en los clientes, asi como la proteccion de su informacion personal durante las
transacciones. Por otro punto, en un analisis sobre la decisién de compra en el sector retail, segin
Neyra (2024) destaca que la percepcion de seguridad influye significativamente en la eleccion
del consumidor, ya que los clientes prefieren empresas que garantizan su bienestar. Asimismo,
como argumentan Zeithaml et al. (2009), la seguridad no solo forma parte del modelo
SERVQUAL, sino que también impacta directamente en las expectativas y experiencias del
cliente. EI componente de garantia resulta primordial en la valoracion de la excelencia del
servicio, dado que configura un entorno fiable para los usuarios. La aptitud de una entidad para

resguardar la proteccion y confidencialidad de los datos del cliente, asi como la credibilidad que



39

su personal proyecta, constituyen factores determinantes que inciden en las decisiones de
adquisicion.

Dimensién de empatia.

Segun Terrazas (2024) refiere que, la empatia se manifiesta en la capacidad de los empleados
para conectar emocionalmente con los clientes, lo que mejora significativamente su experiencia.
En un estudio sobre la calidad del servicio, Espinoza (2024) destaca que una alta empatia en el
servicio no solo aumenta la satisfaccion del cliente, sino que también fomenta la lealtad a largo
plazo. Por su parte Huaman (2023) indica que, la empatia se manifiesta en la capacidad de los
empleados para conectar emocionalmente con los clientes, lo que mejora significativamente su
experiencia. La comprension constituye un elemento fundamental de la excelencia del servicio,
puesto que posibilita forjar un lazo afectivo con el usuario y optimizar su vivencia. Cuando el
personal evidencia sensibilidad y dedicacion auténtica, se incrementan la complacenciay la
lealtad a lo largo del tiempo. En escenarios de elevada competencia, las entidades que la
incorporan como eje central de su atencidn no solo sobresalen por la calidad de su prestacion,
sino que ademas afianzan vinculos firmes y permanentes, esenciales para un rendimiento

constante y sustentable.

2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipotesis general

H1: Existe vinculacion significativa entre la GA 'y la CS de los padres de familia de la IEP
Sagitario, Surco 2025.

HO: No existe vinculacion significativa entre la GA y la CS de los padres de familia de la IEP

Sagitario, Surco 2025.
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2.3.2. Hipotesis especifica

HE1: Existe vinculacion significativa entre la planificacion y la CS de los padres de familia de la
IEP Sagitario, Surco 2025.

HE2: Existe vinculacion significativa entre la organizacion y la CS de los padres de
familia de la IEP Sagitario, Surco 2025.

HE3: Existe vinculacion significativa entre la direccion y la CS de los padres de familia
de la IEP Sagitario, Surco 2025.

HE4: Existe vinculacion significativa entre el control y la CS de los padres de familia de

la IEP Sagitario, Surco 2025.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Método de la indagacion

En el estudio investigativo se emplearan los procedimientos analitico, deductivo e hipotético con
la finalidad de examinar la vinculacion entre las variables administracion institucional y nivel de
atencion brindada a los progenitores de la IEP Sagitario de Surco 2025. Dichos enfoques resultan
pertinentes para la evaluacion de los constructos analizados y su correspondiente asociacion, asi
como para la estructuracion de los interrogantes, propositos y supuestos planteados.

Analitico: De acuerdo con Candia et al. (2022), el procedimiento analitico demanda vigilancia
continua frente a las variaciones en los resultados, originadas por informacion reciente o
descubrimientos cientificos. De igual manera, Creswell (2022) afirma que dicho enfoque implica
identificar patrones, clasificar los datos y determinar vinculos entre las variables investigadas
para interpretar correctamente el fendmeno examinado.

Deductivo: El procedimiento deductivo se inicia con el planteamiento de una hipétesis que
posteriormente se contrasta a través de pruebas empiricas. De acuerdo con Carbajal (2019),
supone un razonamiento que, a partir de proposiciones establecidas, deriva inferencias
coherentes y consistentes. Del mismo modo, Andrade et al. (2018) indican que, luego de
formular supuestos, es necesario recolectar y examinar informacion para valorarlos en funcion de
la experiencia y la evidencia observacional.

Hipotético: De acuerdo con Espinoza (2018), el procedimiento hipotético posibilita identificar
una problematica, enunciar una suposicion y plantear interpretaciones acerca del fenémeno
analizado. De igual forma, Sanchez et al. (2018) sostienen que este enfoque demanda

formulacion de conjeturas, proyecciones de respuestas probables y anticipacion de sus efectos.
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Ambos autores concuerdan en que produce saber novedoso mediante la verificacion y

fundamentacion de la hipdtesis a través de técnicas y procesos sistematicos.

3.2. Enfoque de la indagacion

El presente estudio se fundamentd en el paradigma positivista; en consecuencia, se adoptd el
enfoque cuantitativo, caracterizado por su naturaleza mensurable, y se emplearon procedimientos
estadisticos para examinar los datos obtenidos y los hallazgos alcanzados. Segun Ruiz y
Valenzuela (2022), sefialaron que el enfogque cuantitativo fue ampliamente utilizado en las
ciencias naturales, debido a que se requirié el andlisis de informacion numérica mediante el
apoyo de la estadistica. Asimismo, resulté relevante para analizar la vinculacién entre variables;
de acuerdo con los aportes de Rodriguez et al. (2022), quienes indicaron que en el enfoque

cuantitativo fue esencial medir dicha relacion.

3.3. Tipo de indagacion

El estudio que se desarroll6 correspondi al nivel basico. Rebollo y Avalos (2022) la
identificaron igualmente como pura, conceptual o doctrinal, orientada a plantear supuestos con el
proposito de ampliar el saber cientifico o filoséfico. Arispe et al. (2020) sefialaron que se centrd
en producir conocimientos novedosos a partir del analisis y comprension de los fendmenos. En
sintesis, procuro recopilar y examinar informacion para obtener hallazgos que respaldaron

indagaciones posteriores.

3.4. Disefio de la indagacion

El estudio utilizé un esquema no experimental, de nivel descriptivo correlacional y temporalidad
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transversal, dirigido a analizar la asociacion entre variables sin modificarlas. Arispe et al. (2020)
precisaron que este planteamiento posibilitdé examinar los hechos en su entorno natural previo al
proceso analitico. Del mismo modo, Maldonado (2018) sostuvo que el enfoque transversal
pretendio determinar la vinculacion entre variables en un instante determinado, recolectando
informacidn en una Unica oportunidad.

Figura 1

Esquema del tipo correlacional

Ox Donde:
I M: Muestra
M r

Ox: Observacion de la V1

\ I Oy: Observacion de la V2

R: Relacién entre las variables

3.5. Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacion: Se halla constituido por el conjunto integro de componentes, sujetos, artefactos o
unidades que intervienen en una pesquisa, localizados dentro de un contexto espacial o temporal
determinado. Conforme a lo expuesto por Zapata (2020), el universo no se circunscribio
exclusivamente a individuos o entidades, sino que incluyo bienes y otros elementos enmarcados
en una delimitacion geocronologica. De igual forma, Valderrama (2015) puntualizé que dicho

conjunto comprendia la totalidad de unidades analiticas en las que se examinaron las variables
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del estudio. En la presente indagacion, el universo estuvo integrado por 80 progenitores de los

educandos pertenecientes a la I.E.P. Sagitario de Surco.

Muestra: De acuerdo con Arias y Covinos (2021), una muestra constituye una fraccion
representativa del universo o conjunto poblacional (p. 118). Cardenas (2018) sefiala que la
muestra es una seccion reducida del total poblacional. A partir de lo expuesto, la fraccion
muestral correspondiente a este estudio estuvo compuesta por la totalidad del universo, es decir,
los 80 padres de familia de los discentes del I.E.P. Sagitario de Surco, quienes participaron en el

levantamiento de datos durante el ciclo lectivo 2025.

Muestreo: De acuerdo con Padua (2018), el procedimiento muestral se fundamenté en el
principio de que cada integrante del universo disponga de la probabilidad de ser elegido. De
manera similar, Sanchez et al. (2018) indican que el muestreo implica una serie de
procedimientos utilizados para analizar la distribucion de caracteristicas especificas en una
poblacién completa. Se utiliz6 un procedimiento probabilistico simple con criterio censal,
procurando incorporar al conjunto total del universo debido a su dimension limitada. No
obstante, no fue posible considerarlo integramente, puesto que algunos progenitores no
suscribieron la autorizacion informada, no manifestaron voluntad de intervencion o no se
encontraban al corriente en el abono de cuotas educativas.
Criterios de Inclusion:

e Ejercer la patria potestad, tutela o custodia legal de un alumno inscrito en la entidad

educativa durante el ciclo lectivo 2025.

e Tener la condicion de estar al dia en el pago de las pensiones escolares, segun los
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registros oficiales proporcionados por la institucion.

e Aceptar participar de manera voluntaria en el estudio.

e Haber suscrito la autorizacion informada antes de su intervencion.

Criterios de Exclusion:

e Progenitores o tutores con pagos pendientes de pensiones escolares. La institucion
educativa solo brind6 los datos de los padres que si se encontraban al dia en los pagos.

e Aquellos que, cumpliendo los medios de inclusién, decidieron no ser parte
voluntariamente en el estudio, siendo 10 los que no participaron.

e Quienes no hayan firmado el consentimiento informado, aun cumpliendo los demés

requisitos, fueron 15 padres o tutores los que no firmaron.

3.6. Variables y operacionalizacion

Se ha laborado con las subsiguientes categorias analiticas: la GA 'y la CS.

Definicion conceptual de GA.

Chiavenato (2019) sostiene que la GA, entendida como proceso directivo, “se halla conformada
por la delineacién estratégica, la estructuracion organizacional, la conduccidn operativa y la
fiscalizacion, con la intencion de concretar los fines mediante el aprovechamiento de los medios
institucionales.”

Definicion operacional de GA:

Hace alusion al entramado de procedimientos, cometidos y dinamicas orientadas al desempefio
de funciones gerenciales tales como la formulacion de planes, la disposicion estructural, la
conduccion de esfuerzos y la supervision. Estas competencias constituyen los ejes de la variable

1y buscan garantizar la consecucion eficaz y eficiente de las metas establecidas.
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Definicion conceptual de CS:

Segun lo planteado por Zeithaml et al. (2018), la CS se percibe como “el juicio holistico emitido
por el usuario respecto a la superioridad del servicio” (p. 57). Esta evaluacion se exterioriza
mediante las categorias de presentacion fisica, consistencia, prontitud, confiabilidad y
sensibilidad, que permiten al receptor apreciar el valor del servicio proporcionado.

Definicion operacional de CS:

La distincién en la prestacion representa un atributo cardinal para cualquier institucion o entidad
que dispense atencidn, y debe actuar como elemento diferenciador que sustente una supremacia
competitiva. La CS sera examinada en funcién de las dimensiones asignadas a la segunda

variable: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de reaccion, garantia y comprension.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

3.7.1. Técnica.

Con relacion al constructo de técnica, Valle (2022) sefiala que ésta comprende tanto los
mecanismos operativos como las metodologias mediante las cuales se efecta la captacién de
datos. La estrategia metodoldgica adoptada para la ejecucion del presente estudio seré la
encuesta, la cual, conforme a Hernandez et al. (2018), constituye una de las herramientas de
exploracién utilizadas en la obtencién de informacidn aplicada a un subconjunto poblacional.
3.7.2. Instrumentos.

Los artefactos de exploracion constituyen los medios o dispositivos metodologicos empleados
por los investigadores para acopiar, dimensionar e interpretar datos dentro de una pesquisa.
Conforme a lo expuesto por Valle (2022), la implementacion de técnicas investigativas exige la

consideracion de soportes especificos para la captacion de informacion. En el marco de la
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presente indagacion, se optara por el cuestionario como instrumento a ser implementado.
Asimismo, Cisneros et al. (2022) sefialan que “los cuestionarios facilitan la obtencion de datos
provenientes de las muestras correspondientes, permitiendo escrutar las disparidades existentes

entre diversos segmentos mediante el analisis de las variables”.

2.7.3 Validez

Segun Aguilar (2024) refiere que, la validacion de instrumentos es esencial con el fin de permitir
fiabilidad y validez de los datos recopilados durante el estudio. Asimismo, se trata del método
clave para asegurar la pertinencia de un instrumento en contextos especificos, la validez de un
instrumento incluye la validacion de contenido y constructo (QuestionPro, 2023). En esta
indagacion, fue usado el factor de V de Aiken 38 interrogantes de los instrumentos,
observandose un promedio de 1.00 lo cual reconfirmo la validez respectiva. Asimismo, los
instrumentos tuvieron el visto bueno de 05 docentes universitarios, con grado minimo de

Maestro y reconocidos por la SUNEDU. Ver Tabla 1.

Tabla 1

Vinculacion de Expertos Validadores del Instrumento

Nro. Apellidos y Nombres Grado Puntuacion del V Aiken
1 Picoaga Linares, José Antonio Maestro 1.00
2 Arce Guevara, Ernesto Maestro 1.00
3 Ortega Zavala, Daniel Luiggi Doctor 1.00
4 Tello Gutiérrez, Jaime Maestro 1.00
5 Rojas Romero, Karin Corina Doctora 1.00

3.7.4. Confiabilidad

En la presente indagacion se implemento el coeficiente Alfa de Cronbach, dado que se adscribe a
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un paradigma no experimental y se recurrio a dos artefactos de sondeo con escala Likert para la
captacion de datos. Conforme a lo expresado por Carrasco (2017), la fidedignidad del dispositivo
posibilita alcanzar desenlaces uniformes al ser aplicado sobre una o mas dimensiones. De modo
analogo, Hair et al. (2014) aseveran que “la confiabilidad representa la aptitud de un artefacto
para arrojar resultados perdurables y constantes en distintos momentos y bajo circunstancias
analogas”. Los valores obtenidos fueron: para el formulario correspondiente a la variable 1: GA
(18 items), se consignd un a = 0.962; y para el cuestionario vinculado a la variable 2: CS (20
items), se registrd un a = 0.969, lo cual evidencia un grado de fiabilidad eminente en ambos

mecanismos.

3.8. Plan de procesamiento y andlisis de datos

Para la ejecucion de la labor investigativa se contempld la utilizacion de estadistica sumaria; para
tal fin, se hizo uso de dos formularios tipo cuestionario como dispositivos de acopio, siendo la
informacidn analizada mediante representaciones graficas de barras e interpretaciones
correspondientes. Seguidamente, con los mismos datos y mediante el auxilio del software SPSS,
se procedid a aplicar técnicas estadisticas inferenciales con el propdsito de contrastar y validar o
refutar las hipotesis planteadas. Se efectu6 la prueba de consistencia interna mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, luego se aplicé el test de Shapiro-Wilk, y finalmente se opt6 por

emplear el coeficiente Rho de Spearman.

3.9. Aspectos eticos

La pesquisa fue conducida conforme a los canones estipulados por el repertorio normativo APA

(7.2 edicion), asegurandose la inclusion idonea de citas y referencias pertinentes. Se acato el



umbral de similitud institucional del 20%, consignandose un 4% derivado de fuentes
debidamente acreditadas. La indagacion se cifié a los protocolos de la Universidad Norbert
Wiener y recurrio al uso prudente y auxiliar de inteligencia artificial como soporte epistémico.
Los artefactos de acopio informativo fueron sometidos a escrutinio por un quinteto de peritos,
lograndose la anuencia de la entidad correspondiente, asi como el asentimiento informado,

resguardandose la sigilosidad en el tratamiento de los datos recopilados.

49
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1 Anélisis descriptivo de resultados

Variable 1: Gestion administrativa.

Este contempl6 la intervencion de 39 progenitores de los educandos del I.E.P. Sagitario de Surco
para valorar su percepcion respecto a la variable 1 correspondiente a la administracion

institucional.

Figural

Variable 1: Gestion administrativa
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Variable 1: Gestion Administrativa (Agrupada)

Definicion analitica: La representacion grafica mostré que, en vinculacion con la variable 1y

los cuatro indicadores del procedimiento administrativo, 16 participantes (41%) manifestaron
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estar “Completamente de acuerdo” y 22 (56%) “De acuerdo”. En términos globales, los
hallazgos reflejaron una apreciacion positiva del 97% hacia la entidad respecto a la variable
examinada.

Dimension 1: Planificacion.

La dimensioén denominada “Planificacion” estuvo integrada por cinco items y fue establecida

mediante una escala Likert, evidenciando un grado elevado de consistencia interna.

Figura 2

Dimension 1: Planificacion
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Dimension 1: Planificacion (Agrupada)

Definicion analitica: En la figura 3, se observa que, en vinculacion a la dimension 1 de
planificacién, se considera que 13 participantes, lo que simboliza un 13 %, dijeron que

"Totalmente de acuerdo”. Asimismo, 24 encuestados quienes representa un 62%, expresan que
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"Concuerdo”. O sea, hay una apreciacion positiva sobre los diversos aspectos planificado que
cumple el centro educativo.

Dimensién 2: Organizacion.

Para la dimension de "Organizacion” la cual esta conformada por 5 interrogaciones que se fijaron

por Likert, evidenciando un alto nivel de consistencia interna.

Figura 3

Dimension 2: Organizacion
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Dimensién 2: Organizacién (Agrupada)
Definicion analitica: En la figura 4, se evidencia vinculacion con la organizacion, resolvieron

que 9 participantes, significando un 23 %, para "Totalmente de acuerdo”. Igualmente, 28

participantes que son 72 %, para "Concuerdo™. Dicho de otro modo, existe una apreciacion
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positiva sobre la funcion administrativa de organizacion que ejecuta la Institucién Educativo
Particular.

Dimension 3: Direccion.

Para la dimension de "Direccion”, basada en 5 interrogantes determinadas y encontrandose

alineadas a Likert, evidenciando un alto nivel de consistencia interna.

Figura 4

Dimension 3: Direccién
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Dimensién 3: Direccién (Agrupada)

Definicidn analitica: La representacidn grafica indico que, en la dimensién conduccién, 13
encuestados (33%) manifestaron estar “Completamente de acuerdo” y 25 (64%) “De acuerdo”.
En términos generales, los hallazgos demostraron una apreciacion positiva respecto al
desempefio de la funcién administrativa de conduccién, considerada provechosa para la entidad.

Dimension 4: Control.
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La dimensioén denominada “Supervision” estuvo compuesta por tres items definidos mediante

una escala Likert, los cuales evidenciaron un significativo grado de consistencia.

Figura 5

Dimension 4: Control
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Dimension 4: Control (Agrupada)

Definicidn analitica: En la figura 6 se advirtio que, en vinculacién con la dimension supervision,
10 participantes (25%) manifestaron estar “Completamente de acuerdo” y 26 (67%) “De
acuerdo”. En términos generales, los hallazgos reflejaron una apreciacion positiva respecto al
control aplicado en la institucion educativa.

Variable 2: Calidad de servicio.
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Este estudio incluyd la implicacion de los 39 padres de familia de los alumnos del IEP Sagitario

de Surco.
Figura7
Variable 2: CS
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Variable 2: Calidad de servicio (Agrupada)

Definicion analitica: La representacion grafica mostré que, en vinculacion con la excelencia del
servicio, 12 participantes (31%) manifestaron estar “Completamente de acuerdo” y 26 (67%)
“De acuerdo”. En términos globales, los hallazgos evidenciaron una apreciacion
mayoritariamente positiva del servicio en la I.E.P. Sagitario de Surco, lo cual permitié deducir un

grado satisfactorio de aprobacion por parte de los usuarios.

Dimension 1: Tangibilidad.
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Esta dimension pertenece a la segunda variable y se denomina “Elementos tangibles”; estuvo
integrada por cinco items establecidos mediante una escala Likert, evidenciando un alto nivel de

consistencia interna.

Figura 8

Dimensién 1: Tangibilidad
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Dimension 1: Tangibilidad (Agrupada)

Definicion analitica: En la figura 8 se constata que, en lo concerniente a los componentes
materiales, 6 informantes (15%) expresaron estar “Completamente de acuerdo” y 29 (74%) “De
acuerdo”. En lineas generales, los indicios revelaron una apreciacion favorable en torno a la
corporeidad del servicio, considerada ventajosa para la IE.

Dimensioén 2: Confiabilidad.
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La segunda faceta de la variable 2 recibe la denominacion de “Fiabilidad” y estuvo integrada por

cuatro reactivos dispuestos bajo una escala Likert, los cuales demostraron un elevado grado de

coherencia interna.

Figura 9

Dimension 2: Confiabilidad
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Definicion analitica: En la figura 9 se aprecia que, en vinculacion con la fiabilidad, 10

participantes (25%) manifestaron estar “Completamente de acuerdo” y 26 (67%) “De acuerdo”.

Estos hallazgos evidenciaron una valoracion favorable respecto a la credibilidad en los servicios

que ofrece la I.E.P. Sagitario.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta.
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La dimensioén denominada “Capacidad de reaccion” estuvo integrada por cinco items

establecidos mediante una escala Likert, evidenciando un alto nivel de consistencia interna.

Figura 10

Dimension 3: Capacidad de respuesta
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Dimension 3: Capacidad de respuesta (Agrupada)

Definicidn analitica: En la figura 10 se aprecia que, en vinculacion con la capacidad de reaccion
oportuna, 11 participantes (29%) manifestaron estar “Completamente de acuerdo” y 26 (67%)
“De acuerdo”. En términos globales, los hallazgos reflejaron una apreciacion positiva de este

componente, estimado como un factor favorable y provechoso para la entidad educativa.

Dimensién 4: Seguridad.
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La cuarta dimension de la variable 2, denominada “Garantia”, estuvo conformada por tres items
con escala Likert. EI examen de consistencia interna evidencio un elevado nivel de fiabilidad, lo

cual asegura la coherencia y solidez de las mediciones en esta dimension.

Figura 11

Dimension 4: Seguridad
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Dimension 4: Seguridad (Agrupada)

Definicidn analitica: En la figura 11 se aprecia que, en vinculacion con la dimension garantia, 5
encuestados (13%) manifestaron estar “Completamente de acuerdo” y 29 (74%) “De acuerdo”.
En términos generales, los hallazgos reflejaron una valoracion mayoritariamente positiva
respecto a la seguridad de los servicios brindados por la I.E.P. Sagitario, lo que evidencia un

apropiado nivel de credibilidad por parte de los usuarios.
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Dimensién 5: Empatia.

La dimension denominada “Empatia” estuvo integrada por tres items establecidos mediante una

escala Likert, evidenciando un alto nivel de consistencia interna.

Figura 12

Dimension 5: Empatia
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Dimension 5: Empatia (Agrupada)

Definicidn analitica: En la imagen 12 se aprecia que, en vinculacion con la empatia, 12
encuestados (31%) manifestaron estar “Completamente de acuerdo” y 24 (62%) “De acuerdo”.
En términos generales, los hallazgos reflejaron una valoracion positiva de este componente,

estimado como provechoso para la entidad educativa.

4.1.2 Prueba de hipotesis



A. Confiabilidad con Alfa de Cronbach (AC)
Bajo el ambito de la indagacion presente, se procedio a auscultar la solidez intrinseca de
ambas dimensiones, valiéndose del coeficiente Alfa de Cronbach y contemplandose los 38
reactivos de los dispositivos aplicados. Las cifras obtenidas revelaron cotas eminentes de

fidedignidad.

Tabla 2

Confiablidad de la variable GA

Estadistica de fiabilidad

AC basado en
N de
AC elementos
. elementos
estandarizados
,962 ,963 18
Tabla 3
Confiabilidad de la variable CS
Estadistica de fiabilidad
AC basado en
AC N de
elementos
elementos
estandarizados
,969 ,969 20

B. Prueba de Normanaaa
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Tabla 4

Normalidad de las Variables de GA'y CS.

Pruebas de normalida
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

V1: GA ,904 39 ,003
V2: CS ,908 39 ,004
V1D1: Planificacion ,891 39 ,001
V1D2: Organizacién ,899 39 ,002
V1D3: Direccion ,866 39 ,000
V1D4: Control ,838 39 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Conforme a lo consignado en la tabla 4, respecto a las variables administracion organizacional y
excelencia del servicio, se aplico la prueba de Shapiro-Wilk, idénea para contingentes muestrales
inferiores a 50 observaciones. Se constatd que V1, V2, V1D1, V1D2, V1D3y V1D4 exhiben
una distribucion disonante con la normalidad; por ende, se recurrio al estadigrafo no paramétrico
Rho de Spearman.

C. Prueba de contraste

Prueba de contraste de la hipdtesis general

La corroboracidn hipotética evidencio una ligazon con significancia estadistica entre las
variables y sus respectivos componentes. Ante la ausencia de normalidad en las distribuciones,
se optd por el coeficiente Rho de Spearman como recurso inferencial no paramétrico para
auscultar la asociacion. Dicha inferencia se fundamento en el parametro p: si este resulté < 0.05,
se repudid la hipdtesis nula (HO) y se ratificé la alternativa (Hi); si superd el umbral de 0.05, no
se hall6 sustento suficiente para rebatir HO.

Para alcanzar tal finalidad, se recomienda lo siguiente:
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La Hi: La GAy la CS de los padres de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025, tienen una

vinculacién relevante.

La HO: La GA y la CS de los padres de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025, no tienen

una vinculacion relevante.

Tabla b

Correlaciones de la GA y calidad de los servicios

Correlaciones
\2! V2

Rho de Spearman Vi1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,749"
Sig. (bilateral) . ,000

N 39 39

V2 Coeficiente de correlacion ,749"" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 39 39

**. La vinculacion es notable en 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: El escrutinio de los datos pone de manifiesto una correlacién afirmativa y

robusta entre la GA de la institucidn escolar y la CS percibida por los progenitores. Esta correspondencia

gueda refrendada mediante el coeficiente Rho de Spearman, arrojando un valor de 0.749, categorizado

como "BUENA".

Asimismo, los hallazgos presentan significancia estadistica, con un valor p de 0.000, lo cual

faculta aseverar de forma categorica la invalidez de la hipétesis que negaba dicha conexién. En

términos sustantivos, puede sostenerse que "existe una interrelacion significativa entre GA 'y

CSs". Ello implica, en la praxis, que una gestién administrativa eficaz —que contempla una
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planificacién, organizacion, conduccion y supervision adecuadas— permite satisfacer las
expectativas parentales y ofrecer un servicio de superior calidad para los educandos.

Dicho resultado ratifica que las funciones administrativas ejercidas por la entidad educativa se
alinean con las exigencias cualitativas de los servicios que los padres esperan recibir respecto a
la formacion de sus hijos.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 1

Tabla 6

Correlaciones de la Planificacion y calidad de los servicios

Correlaciones
V1Dl V2

Rho de Spearman VIDI  Coeficiente de correlacion 1,000 ,696™
Sig. (bilateral) : ,000

N 39 39

V2 Coeficiente de correlacion ,696™" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 39 39

**_La vinculacion es notable en 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: La indagacion inferencial arrojo un coeficiente Rho de Spearman de
0,696, lo cual puso de manifiesto una conexidad positiva y de magnitud considerable entre la
programacion institucional y la excelencia del servicio percibida por los progenitores de la I.E.P.
Sagitario, Surco 2025. El umbral de significacion se situ6 en 0,000 (p < 0,05), razén por la cual

se repudid la hipotesis nula en favor de la hipotesis alterna.
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En consecuencia, quedo acreditada una asociacion estadisticamente relevante entre la
planificacion estratégica y la calidad del servicio. En términos sustantivos, una estructuracion
organizacional eficaz se correspondié con una valoracion mas benévola de la prestacion
educativa, lo cual exige afianzar y optimizar los engranajes tacticos y operativos a fin de
garantizar un servicio de excelencia.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 2

Tabla 7

Correlaciones de la Organizacion y calidad de los servicios

Correlaciones
V1D2 V2

Rho de Spearman V1D2 Coeficiente de correlacion 1,000 ,807°"
Sig. (bilateral) . ,000

N 39 39

V2 Coeficiente de correlacion ,807" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 39 39

**_La vinculacion es notable en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: El andlisis inferencial arroj6 un coeficiente Rho de Spearman de
0,807, lo cual denota una correlacion positiva de altisima intensidad entre la estructuracion
organizacional y la excelencia del servicio. El valor p obtenido fue de 0,000 (p < 0,05),
circunstancia que condujo al rechazo de la hipotesis nula. Asi, se ratificd una conexion
estadisticamente significativa: una arquitectura organizativa eficaz se asocio con una estimacion

mas auspiciosa de la excelencia educativa.



Prueba de contraste de la hipotesis especifica 3

Tabla 8

Correlaciones de la Direccién y calidad de los servicios
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Correlaciones
V1D3 V2

Rho de Spearman V1D3  Coeficiente de correlacion 1,000 727
Sig. (bilateral) . ,000

N 39 39

V2 Coeficiente de correlacion 127 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 39 39

**_ La vinculacion es notable en 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: La indagacion arrojé un coeficiente Rho de Spearman de 0,727, lo que

revel6 una consonancia afirmativa y de notoria magnitud entre la conduccion institucional y la

preeminencia del servicio. EI umbral de significacién se estableci6 en 0,000 (p < 0,05), razén por

la cual se desestimo la hipétesis nula y se constatd una articulacion estadisticamente atendible.

En términos sustanciales, las praxis vinculadas al mando, la incentivacion y la interlocucién se

asociaron con una estimacién mas propicia de la calidad prestacional, poniendo de relieve la

trascendencia de una jefatura ejecutiva idonea en la organizacion.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 4
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Correlaciones del Control y calidad de los servicios
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Correlaciones
V1D4 V2

Rho de Spearman V1D4  Coeficiente de correlacion 1,000 ,637"
Sig. (bilateral) . ,000

N 39 39

V2 Coeficiente de correlacion ,637 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 39 39

** La vinculacion es notable en 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: El escrutinio analitico arrojé un coeficiente Rho de Spearman de

0,637, lo que puso de manifiesto una correspondencia afirmativa de intensidad medio-elevada

entre la dimension control y la CSs. El valor de significancia fue de 0,000 (p < 0,05), motivo por

el cual se refutd la hipétesis nula y se aval6 una relacion estadisticamente pertinente. En tal

sentido, la instauracion de parametros, la auscultacion evaluativa y la implementacién de

medidas rectificadoras se vinculan con la conservacion de la excelencia educativa, subrayando la

gravitacion del control en la administracién institucional.

4.1.3 Discusion de resultados

En consonancia con el proposito cardinal, los datos descriptivos revelaron una inclinacion

marcadamente auspiciosa: el 97% de los encuestados manifestd conformidad o conformidad
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plena respecto a la conduccidn institucional, mientras que el 98% expreso una vision positiva

sobre la excelencia en la prestacion del servicio.

En el analisis inferencial, el coeficiente Rho de Spearman alcanz6 un valor de 0.749 con
p = 0.000 (p < 0.05), permitiendo descartar la hipotesis nula y ratificar una correspondencia
estadisticamente relevante. Se concluyo6 que una GA eficaz se correlaciona de forma directa y
sostenida con una percepcion mas elevada de la calidad del servicio. A modo de contraste con
una referencia nacional, Salazar (2023) informo de una conexion robusta y significativa entre
GA'y CS en el Hospital Subregional de Andahuaylas (Rho = 0.745; p < 0.001); en el ambito
internacional, Saldafia et al. (2025) identificaron una vinculacién moderada y positiva entre la
GAy la CS de los empleados de un nosocomio en Santa Rosa. Tales resultados se articularon
con el planteamiento teérico de Chiavenato (2019), quien asevero que las funciones
administrativas de planear, organizar, dirigir y controlar guardan una relacion directa con el

rendimiento y la calidad subjetivamente percibida de los servicios.

Referido al objetivo especifico 1, los datos descriptivos reflejaron impresiones favorables
en torno a metas, eficiencia y eficacia en la planificacion institucional (predominio de opiniones
afirmativas). El anélisis inferencial arrojé un Rho = 0.696 con p = 0.000, lo que condujo al
rechazo de la HO y la aceptacion de la HEL. En el plano nacional, Gutiérrez (2022) sefial6 una
relacion elevada y significativa entre GA —cuyo primer eslabon es la planificacion—y CS en la
Municipalidad de Lince (r = 0.727; p < 0.001); a nivel foraneo, Akdere et al. (2022), en el
contexto de educacion superior bajo el enfoque SERVPERF, reafirmaron que las practicas

gestionarias sistematizadas (entre ellas, la planificacion) se enlazan con niveles superiores de
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satisfaccion. En la misma linea, Marr (2022) sostuvo que “una planificacion nitida, con objetivos
e indicadores claramente establecidos, propicia la articulacion del trabajo y se traduce en una

prestacion de servicio de mayor calidad”.

En relacion con el objetivo especifico 2, los datos descriptivos denotaron evaluaciones
favorables sobre recursos, jerarquizacion y delimitacion de funciones (prevalencia de juicios
positivos). Inferencialmente, se registré un Rho = 0.807 con p = 0.000, por lo cual se refuté la
HO y se valido la HE2. En contraste nacional, Garcia y Mac Dowal (2022) informaron de una
correlacion significativa entre GA 'y CS en una entidad edil (Rho = 0.850; p = 0.003),
subrayando la gravitacion de la estructura formal; a nivel internacional, Arellano y Yanchapanta
(2021) evidenciaron una relacion positiva entre GA y desarrollo en el sector del calzado,
destacando la arquitectura organizativa y la asignacién funcional. Esta coherencia se aline6 con
las tesis de Fayol (1916, citado por Chiavenato, 2019) y de Mintzberg (2021), quienes sefialaron
que la estructuracién, la formalizacion y la coordinacion favorecen la ejecucidn sostenida de

parametros cualitativos.

Respecto al objetivo especifico 3, la descripcidon estadistica reflejé valoraciones positivas
en torno al liderazgo, el estimulo y la comunicacién (hegemonia de respuestas afirmativas). En la
esfera inferencial, se obtuvo un Rho =0.727 con p = 0.000, lo que implico la refutacion de la HO
y la confirmacion de la HE3. A escala nacional, Trejo (2023) hall6 una asociacion positiva
elevada entre GA y CS en una firma trujillana (Rho = 0.680; p < 0.01), donde las praxis
directivas resultaron determinantes; en el contexto internacional, Silva et al. (2021)

documentaron correlaciones altas entre calidad del servicio, satisfaccion (r = 0.820) y fidelidad (r
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= 0.803), todas fuertemente condicionadas por el liderazgo y la interaccion comunicacional.
Estos hallazgos se enmarcaron en las proposiciones de Bass y Riggio (2023), quienes postularon
que el liderazgo transformacional y la comunicacion estratégica armonizaron al personal con

metas de excelencia, acrecentando la calidad apreciada.

Finalmente, en el marco del objetivo especifico 4, los datos descriptivos mostraron
inclinaciones favorables respecto de estandares, mecanismos evaluativos y medidas correctivas
(mayoria de concordancias afirmativas). En términos inferenciales, se registré un Rho = 0.637
con p = 0.000, rechazando la HO y validando la HE4. En comparacién nacional, Baldeon (2021)
reportd una relacion significativa entre GA 'y CS en una entidad empresarial de Huancayo (Rho =
0.694), remarcando la preeminencia del control; a nivel internacional, Tenesaca y Rodriguez
(2022) evidenciaron que la gestion cualitativa cimentada en monitoreo y mejora impacta la
satisfaccion en servicios financieros. Esta tendencia fue afin con el planteamiento de Anthony y
Govindarajan (2021), quienes afirmaron que los dispositivos de supervisién administrativa,
evaluacion, retroalimentacion y ajuste garantizan la congruencia en los niveles de excelencia

percibida.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

5.1. Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Se verificd una correlacion afirmativa y estadisticamente robusta entre la GA y la
CS percibida por los progenitores de la IEP Sagitario, Surco, 2025. En el plano
descriptivo, ambas dimensiones alcanzaron evaluaciones elevadas: cerca del 97%
avalo la GA 'y el 98% expreso satisfaccion respecto a la CS. A nivel inferencial, el
coeficiente Rho de Spearman fue de 0.749 con p = 0.000, revelando un nexo
vigoroso Yy significativo; por ende, se descartd la hipotesis nula y se ratifico la
hipétesis general, confirmando que una gestion que articule planificacion,
estructuracion, conduccion y supervision se relaciona con una percepcién superior
de calidad.

Se establecid que la dimension de planificacion presentd una conexién positiva
con la CS. Los registros descriptivos mostraron predominancia de valoraciones
auspiciosas en cuanto a la nitidez de los fines, la operatividad eficiente y la
eficacia estratégica. En el analisis inferencial, se obtuvo un Rho =0.696 con p =
0.000, lo que indicd una asociacion consistente. En consecuencia, se desestimo la
hipotesis nula 'y se respaldo la hipotesis especifica HE1, quedando establecido que
la formulacion de metas, la alineacion operativa y la inclusién de indicadores se
vinculan favorablemente con la calidad percibida por los hogares.

Se advirtio que la dimensidn organizativa conservo una correlacion positiva con la
CS. En la dimensidn descriptiva, los padres otorgaron valoraciones favorables a la
dotacion de insumos, la claridad en la jerarquia funcional y la distribucién de

competencias. En la inferencia estadistica, el Rho alcanz6 0.807 con p = 0.000, lo
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que evidencio un lazo marcadamente sélido. Por tal razon, se refuto la hipotesis
nula y se validd la hipétesis especifica HE2, quedando confirmado que disponer
de una estructura nitida, funciones claramente delimitadas y procedimientos
sistematizados se relaciona con niveles superiores de calidad apreciada.

Cuarto: Se detecto6 que la funcion directiva se asocio significativamente con la CS. Las
percepciones fueron predominantemente positivas en torno al liderazgo, el
estimulo del equipo y la fluidez comunicativa. Esta inclinacién fue refrendada
mediante el andlisis inferencial, donde se obtuvo un Rho = 0.727 con p = 0.000.
Por consiguiente, se rechazo la hipotesis nula y se ratifico la hipétesis especifica
HE3, concluyéndose que el liderazgo eficaz, la motivacion sostenida del personal
y la comunicacion pertinente se articulan con una percepcion mejorada del
servicio brindado.

Quinto: Se evidencio6 que el componente de control guard6 una relacion positiva con la
CS. En el plano descriptivo, se observaron valoraciones favorables hacia la
delimitacién de pardmetros, la fiscalizacion del desempefio y la implementacién
de medidas correctivas. En el &mbito inferencial, el coeficiente Rho fue de 0.637
con p = 0.000, lo que confirmo la existencia de tal asociacion. Asi, se descarto la
hipotesis nula y se aprobd la hipétesis especifica HE4, estableciendo que la
existencia de estandares definidos, mecanismos evaluativos y correcciones
oportunas se vincula con una percepcion mas estable de calidad.

5.2. Recomendaciones

Primero: Se sugiere afianzar un “Pacto de Excelencia con las Familias” que articule de

manera operativa y perceptible los cuatro fundamentos de la GA: planificacion,
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estructuracion, conducciéon y fiscalizacion. Dicho pacto estableceria objetivos
compartidos y cuantificables (v.gr., satisfaccion > 95%, tiempos de respuesta < 48
horas), asignaria responsables especificos y delinearia circuitos protocolizados
para los procedimientos de mayor criticidad, formalizaria instancias regulares de
interlocucion y retroalimentacion conducidas por la direccién (tales como reportes
sintéticos de progreso y cierres de compromisos), y dispondria un dispositivo de
vigilancia permanente sustentado en indicadores estratégicos y ciclos de mejora
continua tipo PDCA. Esta propuesta se fundamenta en la asociacién constatada
entre la GA y la calidad percibida.

Segundo: Profundizar la planificacion orientada a resultados, se deben establecer ciclos de
planificacion trimestrales con metas claras y medibles, comunicadas a toda la
comunidad. Para asegurar el seguimiento, se sugiere realizarse cronogramas y
responsables visibles, asi como hitos intermedios y revisiones rapidas que
permiten ajustar a tiempo y evitar cuellos de botella.

Tercero: Optimizar la organizacién y los flujos de atencién, se deben mapear los procesos
clave para las familias (matricula, pagos, tramites y reclamos) y se estandarizan
sus pasos, tiempos objetivo y responsables. Ademas, se debe implementar un
tablero de control sencillo para monitorear solicitudes y tiempos de respuesta, a
fin de sostener la consistencia y la transparencia del servicio.

Cuarto: Fortalecer el liderazgo comunicativo y el clima de servicio, se debe consolidar
espacios periddicos de escucha activa con padres y docentes, y brindar

capacitaciones breves al equipo en comunicacion empatica y gestion de
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expectativas. La direccion institucionaliza mensajes de avance y cierre de

compromisos, lo que refuerza la confianza y la cercania con la comunidad.

Consolidar un sistema de control y mejora continua, se debe mantener una
medicion regular de la satisfaccién mediante encuestas breves posteriores al
servicio, complementada con indicadores de proceso (tiempos de respuesta,
resolucion en el primer contacto, reincidencia de reclamos). Con esta informacion,

se ejecutan ciclos de mejora (PDCA) y se comunican los cambios implementados.
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Titulo de investigacion: Gestion administrativa y calidad de servicios de los padres de familia de la IEP Sagitario,

ANEXQOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Surco 2025

Problema general:

¢ Como la gestion administrativa se
relaciona con la calidad de
servicios de los padres de familia
de la IEP Sagitario, Surco 2025?

Objetivo general:

Determinar la relacion significativa entre
la gestion administrativa con la calidad
de servicios de los padres de familia de
la IEP Sagitario, Surco 2025.

Hipdtesis general

Existe relacién significativa entre
la gestién administrativa y la
calidad de servicios de los padres
de familia de la IEP Sagitario,
Surco 2025.

Problemas especificos:

PE1:

¢En qué sentido la planificacion se
relaciona con la calidad de
servicios de los padres de familia
de la IEP Sagitario, Surco 2025?
PE2:

¢ De qué modo la organizacion se
relaciona con la calidad de
servicios de los padres de familia
de la IEP Sagitario, Surco 2025?
PE3:

¢Cual es la relacién entre la
direccion y la calidad de servicios
de los padres de familia de la IEP
Sagitario, Surco 2025?

PE4:

¢ Qué relacion existe entre el
control y la calidad de servicios de
los padres de familia de la IEP
Sagitario, Surco 2025?

Objetivos especificos:

OE1:

Determinar la relacion significativa entre
la planificacion con la calidad de
servicios de los padres de familia de la
|IEP Sagitario, Surco 2025.

OE2:

Determinar la relacion significativa entre
la organizacion con la calidad de
servicios de los padres de familia de la
IEP Sagitario, Surco 2025.

OE3:

Determinar la relacion significativa entre
la direccion con la calidad de servicios
de los padres de familia de la IEP
Sagitario, Surco 2025.

OE4:

Determinar la relacion significativa entre
el control con la calidad de servicios de
los padres de familia de la IEP Sagitario,
Surco 2025.

Hipotesis especificas:

HEL:

Existe relacion significativa entre
la planificacion y la calidad de
servicios de los padres de familia
de la IEP Sagitario, Surco 2025.
HE2:

Existe relacién significativa entre
la organizacion y la calidad de
servicios de los padres de familia
de la IEP Sagitario, Surco 2025.
HE3:

Existe relacion significativa entre
la direccién y la calidad de
servicios de los padres de familia
de la IEP Sagitario, Surco 2025.
HE4:

Existe relacién significativa entre
el control y la calidad de servicios
de los padres de familia de la IEP
Sagitario, Surco 2025.

Variable 1: Gestion
administrativo

Dimensiones:
1. Planificacion.
2.Organizacion.
3. Direccion.
4, Control.

Variable 2: Calidad de
servicio

Dimensiones:
1. Tangibilidad
2. Confiabilidad

3. Capacidad de respuesta.

4. Seguridad.
5. Empatia.

Tipo de investigacién:
Bésica

Métodos y disefio de
investigacion:
Meétodo hipotético,
deductivo y analitico.

Disefio:

No experimental de corte
transversal y nivel
correlacional.

Enfoque:
Cuantitativo.

Poblacion:
40 padres de familia del
IEP Sagitario de Surco.

Muestra:
36 padres de familia del
IEP Sagitario de Surco.
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Variable 1: Gestion Administrativa

Anexo 2. Matriz de operacionalizacion
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Definicion Definicion . . . .
: Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
conceptual operacional
Objetivos
Se entiende por La gestion Planificacion Eficiencia
gestion administrativa se
administrativa “al aprecia en el Eficacia
proceso cumplimiento de

administrativo esta
constituido por la
planeacion, la
organizacion, la
direccion y el
control con el
proposito de lograr
los objetivos por
medio de los
recursos
organizacionales”

(Chiavenato, 2019).

sus dimensiones,
que son: la
planificacion,
organizacion,
direccion y control,
con el fin de
cumplir con los
objetivos
propuestos y el
adecuado uso de los
recursos
organizacionales

Organizacién

Direccion

Control

Recursos Organizacionales
Jerarquia

Responsabilidad

Liderazgo

Motivacion

Comunicacion

Estandares de desempefio
Evaluacién de desempefio

Accion correctiva

Escala de Likert
Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Neutral (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de
acuerdo (5)




Variable 2: Calidad de servicio

90

Definicion Deflnl_czlon Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
conceptual operacional
Equipamiento
Tangibilidad Apariencia del personal
Apariencia de las
instalaciones
La calidad de Cumplimiento de las
Parasuraman servicio se valora en promesas
Zeithaml y Berry V”Séduil s%rr?/?gign Confiabilidad Con5|ste_rEC|a del servicio Escala de Likert
(1985), "la calidad ~ { satisface las Resolucion de los Totalmente en
de servicio es un expectativas del problemas. desacuerdo (1)
juicio global que se pe Tiempo promedio de En desacuerdo (2)
basa en la cliente, sus Canacidad d 5 Tespuesta Neutral (3)
- i i : apacidad de respuesta . . .
evaluacion de los  GiMensiones son: la P P Satisfaccion del cliente De acuerdo (4)
) tangibilidad, .
consumidores sobre confiabilidad Calidad de las respuestas Totalmente de
las caracteristicas capacidad de’ Cumplimiento de los acuerdo (5)
del servicio". respuesta, seguridad Sequridad p,rot_ocolos de .segurldad
y empatia. Indice de accidentes
Prevencion de accidentes
Escucha activa
Empatia Comprension emocional

Interaccion personal
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario
La calidad de servicio y su relacion con fidelizacion de los pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024
Fecha: [//]
Edad: []
Sexo: Femenino [ ] Masculino [ ]
Instrucciones: responder a las preguntas aqui planteadas marcando con un aspa “X” para elegir

a la respuesta que considere la mas adecuada, responder solo una respuesta por pregunta. teniendo

en consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo con lo siguiente:

Totalmente En Neutral De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Encuesta
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
item / indicador 11213]4]5

A. TANGIBILIDAD

1. La sedalizacion dentro de las instalaciones de la

Apariencia de las institucién psicopedagogica es clara y util.

instalaciones 2. Las instalaciones de la institucion psicopedagdgica
son accesibles para personas con discapacidades.
3. Los equipos utilizados en la institucion

_ ] psicopedagdgica estan actualizados y en buen
Equipos y tecnologia estado

4. La institucion psicopedagbgica proporciona

materiales didacticos modernos y relevantes.
Apariencia del personal |- El personal esta capacitado para interactuar
adecuadamente con los pacientes.

B. FIABILIDAD
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Cumplimiento de

promesas

La institucion psicopedagogica cumple con los
plazos establecidos para el inicio de los servicios.

Los servicios ofrecidos son consistentes con lo que

se prometid durante la admision.

Exactitud en la

prestacion del servicio

El personal sigue los procedimientos establecidos

para garantizar la calidad del servicio.

Se proporciona informacion clara y precisa sobre el

progreso de los pacientes.

Consistencia del

servicio.

10.

La institucion psicopedagogica aplica los mismos
estandares de calidad independientemente del

personal que atiende.

C. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Rapidez de atencion

11.

Las citas de la institucion psicopedagbgica se

inician puntualmente segun el horario programado.

12.

La espera en la institucion psicopedagogica para ser

atendido es razonable y aceptable.

Eficiencia en la

resolucion de problemas

13.

Me siento satisfecho en la institucion
psicopedagdgica con la manera en que se manejan

mis preocupaciones.

14.

La resolucion de problemas en la institucion
psicopedagdgica se lleva a cabo sin complicaciones

adicionales.

Comunicacion clara

15.

Las instrucciones sobre los servicios en la

institucion psicopedagogica son claras y precisas.

D. SEGURIDAD

Confianza

16.

Me siento seguro al compartir informacién personal

con el personal de la institucion psicopedagdgica.

Competencia del

personal

17.

El personal de la institucion psicopedagogica

capaz de responder a mis preguntas Yy

preocupaciones con claridad y precision.
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Inexistencia del riesgo

18.

Las actividades realizadas no representan ningin
peligro para mi o para otros pacientes en la
institucion psicopedagdgica.

E. EMPATIA

Atencioén individual

19.

Siento que el personal de la institucion
psicopedagdgica se toma el tiempo necesario para

entender mis preocupaciones.

Disponibilidad del
personal

20.

El personal de la institucién psicopedagogica esta
disponible para atender mis consultas cuando lo

necesito.

Comunicacion efectiva

21.

Recibo retroalimentacion constructiva sobre mi
progreso de forma regular del personal de la
institucion psicopedagdgica.




Encuesta

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS PACIENTES

item / indicador

A. SATISFACCION DEL CLIENTE

. 1. La institucion psicopedagdgica realiza un seguimiento
Monitoreo de .
adecuado después de que presento un reclamo.
reclamos -
El proceso para presentar un reclamo es claro y accesible.
3. Estoy satisfecho con los servicios que recibo, lo que me
motiva a continuar asistiendo a la institucion
Tasa de retencion psicopedagogica.
de los clientes  f+- La calidad del servicio recibido me ha llevado a
mantenerme como paciente a largo plazo en la institucion
psicopedagdgica.
indice de 5. La atencidn recibida ha contribuido positivamente a mi
bienestar.
satisfaccion del
cliente 6. Estoy dispuesto a seguir utilizando los servicios de la

institucion psicopedagdgica en el futuro.

B. COMPROMISO EMOCIONAL

Vinculo emocional

7. Lainstitucién psicopedagogica se preocupa
genuinamente por mi bienestar emocional.

Lealtad afectiva

8. Estoy dispuesto a recomendar esta institucion
psicopedagdgica a amigos y familiares debido a mi
experiencia positiva.

9. Me siento leal a la institucion psicopedagogica por la

calidad de atencion que he recibido.

Compromiso a

largo plazo

10. Planeo continuar recibiendo servicios en esta institucién

psicopedagdgica a largo plazo.

C. CONFIANZ

A

11. Lainstitucién psicopedagdgica actla con transparencia

en sus procesos y procedimientos.
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Honestidad 12. La comunicacion del personal de la institucion

psicopedagdgica es claray sincera.
13. Me siento seguro de que el personal de la institucion
psicopedagdgica estd capacitado para manejar mis
c . necesidades. .

ompetencia 14. Laatencion recibida se basa en préacticas actualizadas
y efectivas del personal de la institucion
psicopedagdgica.

Integridad 15. Lainstitucion psicopedagdgica se preocupa por el

bienestar de sus pacientes mas alla del tratamiento. .
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Anexo 4: Validez del instrumento

CARTA DE PRESENTACION
Magister/Doctor:
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que, siendo bachiller de Administracion, requierovalidar los instrumentos a fin
de recoger la informacion necesaria para desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el
grado de Licenciado en Administracion y Direccion de Empresas. El titulo nombre de la
investigacion es: “Gestion administrativa y calidad de servicios de los padres de familia de la
IEP Sagitario, Surco 2025 y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, antesu connotada experiencia en temas contables.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
» Carta de presentacion
Matriz de consistencia
Matriz de operacionalizacién de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

aviera 2lix

Barrgra Félix, Limbert Carlos
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Gestion administrativa y calidad de servicios de los padres de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025
N.2 DIMENSIONES / items
Variable 1: Gestion administrativa

Pertinencia 1

Relevancia2 Claridad 3

Control 4

DIMENSION 1: Planificacidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

1.

Los objetivos académicos de la IEP Sagitario son
comunicados de manera efectiva a los padres de
familia.

4

4

4

Los objetivos de la IEP Sagitario estan alineados con
las necesidades y expectativas de los estudiantes y
sus familias.

La IEP Sagitario organiza eficientemente sus
recursos (materiales, humanos, tecnolégicos) para
alcanzar sus objetivos educativos. .

La IEP Sagitario tiene una estructura organizativa
eficiente que facilita la toma de decisiones y la
implementacion de proyectos educativos.

5.

La IEP Sagitario logra los resultados académicos
esperados en funcidn de los objetivos establecidos.

DIMENSION 2: Organizacién

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

6.

La infraestructura de la IEP Sagitario esta bien
mantenida y facilita el desarrollo adecuado de las
clases y actividades escolares.

Los padres de familia reciben la informacion
necesaria sobre los recursos disponibles en la
institucién para apoyar la educacion de sus hijos.

En la IEP Sagitario, las responsabilidades de los
distintos miembros del personal (directivos, docentes,
administrativos) estin claramente definidas.

Las decisiones importantes en la IEP Sagitario son
tomadas por los responsables correspondientes,
segun la jerarquia establecida.

10.

La IEP Sagitario tiene politicas claras que definen la
responsabilidad de los diferentes actores en la
comunidad educativa (padres, docentes, estudiantes,
administrativos).

DIMENSION 3: Direccidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

11.

Los directivos de la IEP Sagitario demuestran un
liderazgo claro y efectivo para guiar a la comunidad
educativa. .

12.

Los directivos de la IEP Sagitario fomentan un
ambiente positivo y de respeto entre los miembros de
la comunidad educativa.

13.

Los docentes de la IEP Sagitario estan motivados
para ofrecer una educacion de calidad a los
estudiantes.

14.

La IEP Sagitario implementa estrategias que
incentivan el esfuerzo y la dedicacion de los
estudiantes en su aprendizaje. .

15.

La IEP Sagitario organiza reuniones periodicas
donde se discuten temas importantes y se mejora la
comunicacion entre la institucién y los padres.

DIMENSION 4: Control

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No
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16.

La IEP Sagitario tiene estandares claros y bien
definidos para medir el rendimiento académico de los
estudiantes. .

17.

Los resultados de la evaluacion de desempefio
académico son compartidos oportunamente con los
padres de familia.

18.

La institucidn ofrece recursos y programas para
ayudar a los estudiantes a mejorar su desempefio
cuando es necesario.

Variable 2 Calidad de servicio

DIMENSION 1: Tangibilidad

Si

No

Si

No

Si

No Si

No

1.

Los equipos y materiales educativos utilizados en la
IEP Sagitario son de buena calidad y estan en buen
estado.

Los recursos tecnoldgicos de la IEP Sagitario son
utilizados adecuadamente en el aula para potenciar el
aprendizaje de los estudiantes.

El personal docente de la IEP Sagitario se presenta de
manera profesional y adecuada para su rol educativo.

La apariencia del personal refleja el nivel de
compromiso y profesionalismo de la institucion
educativa.

Las instalaciones de la IEP Sagitario estan bien
equipadas para satisfacer las necesidades de los
estudiantes en diferentes areas académicas vy
recreativas.

DIMENSION 2: Confiabilidad

Si

No

Si

No

No Si

No

6.

La institucion cumple con los plazos establecidos para
las actividades académicas y eventos programados.

Los padres de familia pueden esperar el mismo nivel
de calidad en todos los aspectos del servicio educativo
(clases, actividades extracurriculares, comunicacion,
etc.).

La IEP Sagitario mantiene un enfoque consistente en
cuanto a los métodos educativos y las expectativas
académicas.

Los padres de familia pueden confiar en que la IEP
Sagitario se encargara de resolver cualquier
inconveniente que surja con sus hijos.

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

Si

No

Si

No

Si

No Si

No

10.

Los padres de familia reciben respuestas oportunas
cuando tienen dudas o inquietudes acerca de la
educacion de sus hijos.

11.

La IEP Sagitario mantiene tiempos de respuesta
razonables en relacién con las solicitudes de los
padres.

12.

En general, los padres de familia estan satisfechos con
el nivel de servicio que reciben por parte del personal
de la IEP Sagitario.




99

13. Lainstitucion se preocupa por resolver mis problemas

4 4 4
de manera oportuna.
14. La informacion recibida es relevante y util para a a a
resolver mis dudas.
DIMENSION 4: Seguridad Si No i No Si No S No
15. La IEP Sagitario cumple con todos los protocolos de
. . . 4 4 4
seguridad establecidos para proteger a los estudiantes.
16. Los incidentes que ocurren en la IEP Sagitario son
. . . 4 4 4
gestionados rapidamente y de manera eficiente.
17. La IEP Sagitario mantiene las instalaciones en
condiciones seguras, con medidas para evitar 4 4 4
accidentes en &reas comunes y recreativas.
DIMENSION 5: Empatia S No S No Si No Si No
18. Las respuestas que recibo de los docentes y
administrativos de la IEP Sagitario muestran que 4 4 4
prestan atencién a lo que les comunico.
19. El personal de la IEP Sagitario se toma el tiempo
necesario para comprender las preocupaciones
. 4 4 4
emocionales de los padres respecto al desarrollo de los
estudiantes.
20. Las interacciones con el personal de la IEP Sagitario
me hacen sentir valorado como padre de familia y 4 4 4

miembro de la comunidad escolar.

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el ftem es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del

constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.
Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir []
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Picoaga Linares, José Antonio

Correo electrdnico institucional: jpicoagalinares@gmail.com

Metoddlogo [ ] (
Tematico: [X]
Estadistico [ ]

X

\ A
Firmz%del exp?’r@n#er

DNI: 07464256

Lima, 01 de agosto de 2025.
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Ficha del experto — SUNEDU

Direccion de Registro y Reconocimiento
de Grados y Titulos e Informacion
W VEHECE

Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

PICOAGA LINARES. JOSE LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT
ANTONIO Fecha de diploma: 30/04/2003 VHEN_ER SA.

DNI07464256 M odalidad de estudios: - PERL

BACHILLER EN ADMINISTRACION

PICOAGA LINARES, JOSE Fecha de diploma: 26/12/2002 UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT
ANTONIO M odahdad de estudios: - WIENER S.A.
DNI 07464256 PERU

Fecha matricula: Sin informacidn (***)
Fecha egreso: Sin mformacion (**¥%)

MAESTRO EN DOCENCIA
UNIVERSITARIA
PICOAGA LINARES. JOSE . o UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT
ANTONIO Fecha de diploma: 04/02/19 WIENER SA

DNI 07464256 M odalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
Fecha matricula: 05/03/2016

Fecha egreso: 15/07/2017
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Gestion administrativa y calidad de servicios de los padres de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025
N.2 DIMENSIONES / items
Variable 1: Gestion administrativa

Pertinencia 1

Relevancia2 Claridad 3

Control 4

DIMENSION 1: Planificacidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

19.

Los objetivos académicos de la IEP Sagitario son
comunicados de manera efectiva a los padres de
familia.

4

4

4

20.

Los objetivos de la IEP Sagitario estan alineados con
las necesidades y expectativas de los estudiantes y
sus familias.

21.

La IEP Sagitario organiza eficientemente sus
recursos (materiales, humanos, tecnolégicos) para
alcanzar sus objetivos educativos. .

22.

La IEP Sagitario tiene una estructura organizativa
eficiente que facilita la toma de decisiones y la
implementacion de proyectos educativos.

23.

La IEP Sagitario logra los resultados académicos
esperados en funcidn de los objetivos establecidos.

DIMENSION 2: Organizacién

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

24.

La infraestructura de la IEP Sagitario esta bien
mantenida y facilita el desarrollo adecuado de las
clases y actividades escolares.

25.

Los padres de familia reciben la informacion
necesaria sobre los recursos disponibles en la
institucién para apoyar la educacion de sus hijos.

26.

En la IEP Sagitario, las responsabilidades de los
distintos miembros del personal (directivos, docentes,
administrativos) estin claramente definidas.

217.

Las decisiones importantes en la IEP Sagitario son
tomadas por los responsables correspondientes,
segun la jerarquia establecida.

28.

La IEP Sagitario tiene politicas claras que definen la
responsabilidad de los diferentes actores en la
comunidad educativa (padres, docentes, estudiantes,
administrativos).

DIMENSION 3: Direccidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

29.

Los directivos de la IEP Sagitario demuestran un
liderazgo claro y efectivo para guiar a la comunidad
educativa. .

30.

Los directivos de la IEP Sagitario fomentan un
ambiente positivo y de respeto entre los miembros de
la comunidad educativa.

31.

Los docentes de la IEP Sagitario estan motivados
para ofrecer una educacion de calidad a los
estudiantes.

32.

La IEP Sagitario implementa estrategias que
incentivan el esfuerzo y la dedicacion de los
estudiantes en su aprendizaje. .

33.

La IEP Sagitario organiza reuniones periodicas
donde se discuten temas importantes y se mejora la
comunicacion entre la institucién y los padres.

DIMENSION 4: Control

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No
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34. La IEP Sagitario tiene estandares claros y bien
definidos para medir el rendimiento académico de los 4 4 4
estudiantes. .

35. Los resultados de la evaluacion de desempefio
académico son compartidos oportunamente con los 4 a 4
padres de familia.

36. La institucion ofrece recursos y programas para
ayudar a los estudiantes a mejorar su desempefio 4 a 4
cuando es necesario.

Variable 2 Calidad de servicio

DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No Si No Si No

21. Los equipos y materiales educativos utilizados en la
IEP Sagitario son de buena calidad y estan en buen 4 4 4
estado.

22. Los recursos tecnoldgicos de la IEP Sagitario son
utilizados adecuadamente en el aula para potenciar el 4 4 4
aprendizaje de los estudiantes.

23. El personal docente de la IEP Sagitario se presenta de
manera profesional y adecuada para su rol educativo.

24. La apariencia del personal refleja el nivel de
compromiso y profesionalismo de la institucion 4 4 4
educativa.

25. Las instalaciones de la IEP Sagitario estdn bien
equipadas para satisfacer las necesidades de los
estudiantes en diferentes areas académicas vy
recreativas.

DIMENSION 2: Confiabilidad 5i No i No Si No Si No

26. La institucion cumple con los plazos establecidos para
las actividades académicas y eventos programados.

27. Los padres de familia pueden esperar el mismo nivel
de calidad en todos los aspectos del servicio educativo
(clases, actividades extracurriculares, comunicacion,
etc.).

28. La IEP Sagitario mantiene un enfoque consistente en
cuanto a los métodos educativos y las expectativas 4 4 4
académicas.

29. Los padres de familia pueden confiar en que la IEP
Sagitario se encargara de resolver cualquier 4 4 4
inconveniente que surja con sus hijos.

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta S No i No Si No Si No

30. Los padres de familia reciben respuestas oportunas
cuando tienen dudas o inquietudes acerca de la 4 4 4
educacion de sus hijos.

31. La IEP Sagitario mantiene tiempos de respuesta

razonables en relacion con las solicitudes de los 4 4 4
padres.

32. Engeneral, los padres de familia estan satisfechos con
el nivel de servicio que reciben por parte del personal 4 4 4

de la IEP Sagitario.
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33. Lainstitucion se preocupa por resolver mis problemas

4 4 4
de manera oportuna.
34. La informacién recibida es relevante y (til para a a a
resolver mis dudas.
DIMENSION 4: Seguridad Si No i No Si No S No
35. La IEP Sagitario cumple con todos los protocolos de
. . . 4 4 4
seguridad establecidos para proteger a los estudiantes.
36. Los incidentes que ocurren en la IEP Sagitario son a a 4

gestionados rapidamente y de manera eficiente.

37. La IEP Sagitario mantiene las instalaciones en
condiciones seguras, con medidas para evitar 4 4 4
accidentes en areas comunes y recreativas.

DIMENSION 5: Empatia S No S No Si No Si No

38. Las respuestas que recibo de los docentes vy
administrativos de la IEP Sagitario muestran que 4 4 4
prestan atencion a lo gue les comunico.

39. El personal de la IEP Sagitario se toma el tiempo
necesario para comprender las preocupaciones
emocionales de los padres respecto al desarrollo de los
estudiantes.

40. Las interacciones con el personal de la IEP Sagitario
me hacen sentir valorado como padre de familia y 4 4 4
miembro de la comunidad escolar.

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el ftem es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del
constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.
Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X]
Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Arce Guevara, Ernesto DNI: 09085080
Correo electrénico institucional: ernesto.arce@uwiener.edu.pe
Metoddlogo [ ]
Tematico: [X]
Estadistico [ ]
. Lima, 25 de julio de 2025.

SV

Firma del experto informante
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Ficha del experto — SUNEDU

Direccion de Registro y Reconocimiento

Superintendencia Nacional de . e
de Grados y Titulos e Informacion

Educacion Superior Universitaria

Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

ARCE GUEVARA, UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
ERNESTO Fecha de diploma: 19/03/2002 VILLARREAL
DNI09085080 M odalidad de estudios: - PERT

BACHILLER EN ADMINISTRACION
ARCE GUEVARA, Fecha de diploma: 17/07/1986 UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
ERNESTO Modalidad de estudios: - VILLARREAL
DNI 09035080 . . PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sm mformacion (**%)

BACHILLER EN CIENCIAS

ADMINISTRATIVAS
ARCE GUEVARA, . i UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
ERNESTO i:g;i;;i’ﬂfxﬁélf’ 1980 VILLARREAL
DNI 09035080 ‘ : PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sm mformacion (**%)

ARCE GUEVARA,

ERNESTO
DNI 092085080

MAESTRO EN DOCENCIA
UNIVERSITARIA

Fecha de diploma: 30/10/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/03/2016
Fecha egreso: 15/07/2017

UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT WIENER
SA
PERU
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Gestion administrativa y calidad de servicios de los padres de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025
N.2 DIMENSIONES / items
Variable 1: Gestion administrativa

Pertinencia 1

Relevancia2 Claridad 3

Control 4

DIMENSION 1: Planificacidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

37.

Los objetivos académicos de la IEP Sagitario son
comunicados de manera efectiva a los padres de
familia.

4

4

4

38.

Los objetivos de la IEP Sagitario estan alineados con
las necesidades y expectativas de los estudiantes y
sus familias.

39.

La IEP Sagitario organiza eficientemente sus
recursos (materiales, humanos, tecnolégicos) para
alcanzar sus objetivos educativos. .

40.

La IEP Sagitario tiene una estructura organizativa
eficiente que facilita la toma de decisiones y la
implementacion de proyectos educativos.

41.

La IEP Sagitario logra los resultados académicos
esperados en funcidn de los objetivos establecidos.

DIMENSION 2: Organizacién

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

42,

La infraestructura de la IEP Sagitario esta bien
mantenida y facilita el desarrollo adecuado de las
clases y actividades escolares.

43.

Los padres de familia reciben la informacion
necesaria sobre los recursos disponibles en la
institucién para apoyar la educacion de sus hijos.

44,

En la IEP Sagitario, las responsabilidades de los
distintos miembros del personal (directivos, docentes,
administrativos) estin claramente definidas.

45.

Las decisiones importantes en la IEP Sagitario son
tomadas por los responsables correspondientes,
segun la jerarquia establecida.

46.

La IEP Sagitario tiene politicas claras que definen la
responsabilidad de los diferentes actores en la
comunidad educativa (padres, docentes, estudiantes,
administrativos).

DIMENSION 3: Direccidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

47.

Los directivos de la IEP Sagitario demuestran un
liderazgo claro y efectivo para guiar a la comunidad
educativa. .

48.

Los directivos de la IEP Sagitario fomentan un
ambiente positivo y de respeto entre los miembros de
la comunidad educativa.

49,

Los docentes de la IEP Sagitario estan motivados
para ofrecer una educacion de calidad a los
estudiantes.

50.

La IEP Sagitario implementa estrategias que
incentivan el esfuerzo y la dedicacion de los
estudiantes en su aprendizaje. .

51.

La IEP Sagitario organiza reuniones periodicas
donde se discuten temas importantes y se mejora la
comunicacion entre la institucién y los padres.

DIMENSION 4: Control

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No
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52. La IEP Sagitario tiene estandares claros y bien
definidos para medir el rendimiento académico de los 4 4 4
estudiantes. .

53. Los resultados de la evaluacion de desempefio
académico son compartidos oportunamente con los 4 a 4
padres de familia.

54. La institucion ofrece recursos y programas para
ayudar a los estudiantes a mejorar su desempefio 4 a 4
cuando es necesario.

Variable 2 Calidad de servicio

DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No Si No Si No

41. Los equipos y materiales educativos utilizados en la
IEP Sagitario son de buena calidad y estan en buen 4 4 4
estado.

42. Los recursos tecnoldgicos de la IEP Sagitario son
utilizados adecuadamente en el aula para potenciar el 4 4 4
aprendizaje de los estudiantes.

43. El personal docente de la IEP Sagitario se presenta de
manera profesional y adecuada para su rol educativo.

44, La apariencia del personal refleja el nivel de
compromiso y profesionalismo de la institucion 4 4 4
educativa.

45. Las instalaciones de la IEP Sagitario estan bien
equipadas para satisfacer las necesidades de los
estudiantes en diferentes areas académicas vy
recreativas.

DIMENSION 2: Confiabilidad 5i No i No Si No Si No

46. Lainstitucion cumple con los plazos establecidos para
las actividades académicas y eventos programados.

47. Los padres de familia pueden esperar el mismo nivel
de calidad en todos los aspectos del servicio educativo
(clases, actividades extracurriculares, comunicacion,
etc.).

48. La IEP Sagitario mantiene un enfoque consistente en
cuanto a los métodos educativos y las expectativas 4 4 4
académicas.

49. Los padres de familia pueden confiar en que la IEP
Sagitario se encargara de resolver cualquier 4 4 4
inconveniente que surja con sus hijos.

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta S No i No Si No Si No

50. Los padres de familia reciben respuestas oportunas
cuando tienen dudas o inquietudes acerca de la 4 4 4
educacion de sus hijos.

51. La IEP Sagitario mantiene tiempos de respuesta

razonables en relacion con las solicitudes de los 4 4 4
padres.

52. En general, los padres de familia estan satisfechos con
el nivel de servicio que reciben por parte del personal 4 4 4

de la IEP Sagitario.
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53. Lainstitucion se preocupa por resolver mis problemas

4 4 4
de manera oportuna.
54. La informacién recibida es relevante y (til para a a a
resolver mis dudas.
DIMENSION 4: Seguridad Si No i No Si No S No
55. La IEP Sagitario cumple con todos los protocolos de
. . . 4 4 4
seguridad establecidos para proteger a los estudiantes.
56. Los incidentes que ocurren en la IEP Sagitario son a a 4

gestionados rapidamente y de manera eficiente.

57. La IEP Sagitario mantiene las instalaciones en
condiciones seguras, con medidas para evitar 4 4 4
accidentes en areas comunes y recreativas.

DIMENSION 5: Empatia S No S No Si No Si No

58. Las respuestas que recibo de los docentes vy
administrativos de la IEP Sagitario muestran que 4 4 4
prestan atencion a lo gue les comunico.

59. El personal de la IEP Sagitario se toma el tiempo
necesario para comprender las preocupaciones
emocionales de los padres respecto al desarrollo de los
estudiantes.

60. Las interacciones con el personal de la IEP Sagitario
me hacen sentir valorado como padre de familia y 4 4 4
miembro de la comunidad escolar.

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el ftem es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del
constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.
Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X]
Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Daniel Luiggi Ortega Zavala DNI: 08458968
Correo electrdnico institucional: danielortegal79@gmail.com
Metoddlogo [ ]
Tematico: [X]
Estadistico [ ]
Lima, 22 de julio de 2025.

~

Firma-del experto informante
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Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria
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Direccion de Registro y Reconocimiento
de Grados y Titulos e Informacién
Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

MAESTRO EN ADMINISTRACION
OFRTEGA ZAVATA Fecha de diploma- 26/06/2009

. . UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS SA.

DANIEL LUIGGI M odalidad de estudios: - PERU
DNI08458968 Fecha matricula: Sm mnformacion (**¥)

Fecha egreso: Sin informacién (**%)
ORTEGA ZAVALA, INGENIERO INDUSTRIAL PONTIFICIA UNIVERSIDAD
DANIEL LUIGGI Fecha de diploma: 25/11/1998 CATOLICA DEL PERU
DNI08458968 M odalidad de estudios: - PERU

BACHILLER EN CIENCIAS CON MENCION EN

INGENIERIA INDUSTRIAL
ORTEGA ZAVATA . e PONTIFICTIA UNIVERSIDAD
DANIEL LUIGGI iiﬁ:;;aili":;u;ifb 1998 CATOLICA DEL PERU
DINI 08458968 ‘ ) PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**¥)

Fecha egreso: Sin informacién (**%)

BACHILLER EN CIENCIAS INGENIERIA

INDUSTERIAL
OFTEGA ZAVATA . ) PONTIFICIA UNIVERSIDAD

Fecha de diploma: 13/05/1998 : -
DANIEL LUIGGI . . CATOLICA DEL PERU

M odalidad de estudios: - ~
DNI 08458968 PERL

Fecha matricula: Sin informacion (**¥)

Fecha egreso: Sm informacion (**%)

DOCTOR EN INGENIERIA INDUSTRIAL
OFRTEGA ZAVATA Fecha de diploma: 16/08/23 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DANIEL LUIGGI M odalidad de estudios: PRESENCIAL DE SAN MARCOS
DNI 08458968 PERL

Fecha matricula: 12/04/2019
Fecha egreso: 20/07/2022
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Gestion administrativa y calidad de servicios de los padres de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025
N.2 DIMENSIONES / items
Variable 1: Gestion administrativa

Pertinencia 1

Relevancia2 Claridad 3

Control 4

DIMENSION 1: Planificacidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

55.

Los objetivos académicos de la IEP Sagitario son
comunicados de manera efectiva a los padres de
familia.

4

4

4

56.

Los objetivos de la IEP Sagitario estan alineados con
las necesidades y expectativas de los estudiantes y
sus familias.

57.

La IEP Sagitario organiza eficientemente sus
recursos (materiales, humanos, tecnolégicos) para
alcanzar sus objetivos educativos. .

58.

La IEP Sagitario tiene una estructura organizativa
eficiente que facilita la toma de decisiones y la
implementacion de proyectos educativos.

59.

La IEP Sagitario logra los resultados académicos
esperados en funcidn de los objetivos establecidos.

DIMENSION 2: Organizacién

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

60.

La infraestructura de la IEP Sagitario esta bien
mantenida y facilita el desarrollo adecuado de las
clases y actividades escolares.

61.

Los padres de familia reciben la informacion
necesaria sobre los recursos disponibles en la
institucién para apoyar la educacion de sus hijos.

62.

En la IEP Sagitario, las responsabilidades de los
distintos miembros del personal (directivos, docentes,
administrativos) estin claramente definidas.

63.

Las decisiones importantes en la IEP Sagitario son
tomadas por los responsables correspondientes,
segun la jerarquia establecida.

64.

La IEP Sagitario tiene politicas claras que definen la
responsabilidad de los diferentes actores en la
comunidad educativa (padres, docentes, estudiantes,
administrativos).

DIMENSION 3: Direccidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

65.

Los directivos de la IEP Sagitario demuestran un
liderazgo claro y efectivo para guiar a la comunidad
educativa. .

66.

Los directivos de la IEP Sagitario fomentan un
ambiente positivo y de respeto entre los miembros de
la comunidad educativa.

67.

Los docentes de la IEP Sagitario estan motivados
para ofrecer una educacion de calidad a los
estudiantes.

68.

La IEP Sagitario implementa estrategias que
incentivan el esfuerzo y la dedicacion de los
estudiantes en su aprendizaje. .

69.

La IEP Sagitario organiza reuniones periodicas
donde se discuten temas importantes y se mejora la
comunicacion entre la institucién y los padres.

DIMENSION 4: Control

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No
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70. La IEP Sagitario tiene estandares claros y bien
definidos para medir el rendimiento académico de los 4 4 4
estudiantes. .

71. Los resultados de la evaluacion de desempefio
académico son compartidos oportunamente con los 4 a 4
padres de familia.

72. La institucion ofrece recursos y programas para
ayudar a los estudiantes a mejorar su desempefio 4 a 4
cuando es necesario.

Variable 2 Calidad de servicio

DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No Si No Si No

61. Los equipos y materiales educativos utilizados en la
IEP Sagitario son de buena calidad y estan en buen 4 4 4
estado.

62. Los recursos tecnoldgicos de la IEP Sagitario son
utilizados adecuadamente en el aula para potenciar el 4 4 4
aprendizaje de los estudiantes.

63. El personal docente de la IEP Sagitario se presenta de
manera profesional y adecuada para su rol educativo.

64. La apariencia del personal refleja el nivel de
compromiso y profesionalismo de la institucion 4 4 4
educativa.

65. Las instalaciones de la IEP Sagitario estdn bien
equipadas para satisfacer las necesidades de los
estudiantes en diferentes areas académicas vy
recreativas.

DIMENSION 2: Confiabilidad 5i No i No Si No Si No

66. La institucion cumple con los plazos establecidos para
las actividades académicas y eventos programados.

67. Los padres de familia pueden esperar el mismo nivel
de calidad en todos los aspectos del servicio educativo
(clases, actividades extracurriculares, comunicacion,
etc.).

68. La IEP Sagitario mantiene un enfoque consistente en
cuanto a los métodos educativos y las expectativas 4 4 4
académicas.

69. Los padres de familia pueden confiar en que la IEP
Sagitario se encargara de resolver cualquier 4 4 4
inconveniente que surja con sus hijos.

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta S No i No Si No Si No

70. Los padres de familia reciben respuestas oportunas
cuando tienen dudas o inquietudes acerca de la 4 4 4
educacion de sus hijos.

71. La IEP Sagitario mantiene tiempos de respuesta

razonables en relacion con las solicitudes de los 4 4 4
padres.

72. Engeneral, los padres de familia estan satisfechos con
el nivel de servicio que reciben por parte del personal 4 4 4

de la IEP Sagitario.




111

73. Lainstitucion se preocupa por resolver mis problemas

4 4 4
de manera oportuna.
74. La informacién recibida es relevante y (til para a a a
resolver mis dudas.
DIMENSION 4: Seguridad Si No i No Si No S No
75. La IEP Sagitario cumple con todos los protocolos de
. . . 4 4 4
seguridad establecidos para proteger a los estudiantes.
76. Los incidentes que ocurren en la IEP Sagitario son a a 4

gestionados rapidamente y de manera eficiente.

77. La IEP Sagitario mantiene las instalaciones en
condiciones seguras, con medidas para evitar 4 4 4
accidentes en areas comunes y recreativas.

DIMENSION 5: Empatia S No S No Si No Si No

78. Las respuestas que recibo de los docentes vy
administrativos de la IEP Sagitario muestran que 4 4 4
prestan atencion a lo gue les comunico.

79. El personal de la IEP Sagitario se toma el tiempo
necesario para comprender las preocupaciones
emocionales de los padres respecto al desarrollo de los
estudiantes.

80. Las interacciones con el personal de la IEP Sagitario
me hacen sentir valorado como padre de familia y 4 4 4
miembro de la comunidad escolar.

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el ftem es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del
constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.
Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X]
Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Tello Gutiérrez, Jaime Gilberto DNI: 43657267
Correo electrdnico institucional: jaimichos1212@gmail.com
Metoddlogo [ ]
Tematico: [X]
Estadistico [ ]
Lima, 18 de julio de 2025.
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Fecha matricula- 05/12/2014
Fecha egreso: 10/12/2014

Graduado Grado o Titulo Ins titucion

BACHILLER EN ADMINISTRACION Y CIENCIAS

POLICIALES
TELLO GUTIERREZ. Fecha de diploma: 12/07/2010 ESCUELA DE OFICIATESDELA
JAIME GILBERTO Modatidad ‘;e R POLICIA NACIONAL DEL PERU
DNI 43657267 ) PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**%)

Fecha egreso: S mformacion (***)

BACHILLER EN EDUCACION
TELLO GUTIERREZ, Fecha de diploma: 07/12/2010
JATME GILBERTO M odalidad de estudios: - EEN;'?ERSID AD SAN PEDRO
DRI143657267 Fecha matricula: Sin informacion (**%)

Fecha egreso: S mformacion (***)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y CIENCIAS
TELLO GUTIERREZ. POLICIALES ESCUE;L;—\ DE OFICIALES DE L'-"&
JATME GILBERTO POLICIANACIONAL DEL PERU
DNI 43657267 Fecha de diplorm: 23/12/2013 PERU

Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y CIENCIAS

POLICIALES CON MENCION EN GESTION PUBLICA
TELLO GUTIERREZ, . L ESCUELA DE POSGRADO DELA
JAIME GILBERTO Fecha e diploma. 13/01/17 POLICIA NACIONAL DEL PERU
DNI 43657267 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
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Gestion administrativa y calidad de servicios de los padres de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025
N.2 DIMENSIONES / items
Variable 1: Gestion administrativa

Pertinencia 1

Relevancia2 Claridad 3

Control 4

DIMENSION 1: Planificacidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

73.

Los objetivos académicos de la IEP Sagitario son
comunicados de manera efectiva a los padres de
familia.

4

4

4

74.

Los objetivos de la IEP Sagitario estan alineados con
las necesidades y expectativas de los estudiantes y
sus familias.

75.

La IEP Sagitario organiza eficientemente sus
recursos (materiales, humanos, tecnolégicos) para
alcanzar sus objetivos educativos. .

76.

La IEP Sagitario tiene una estructura organizativa
eficiente que facilita la toma de decisiones y la
implementacion de proyectos educativos.

77.

La IEP Sagitario logra los resultados académicos
esperados en funcidn de los objetivos establecidos.

DIMENSION 2: Organizacién

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

78.

La infraestructura de la IEP Sagitario esta bien
mantenida y facilita el desarrollo adecuado de las
clases y actividades escolares.

79.

Los padres de familia reciben la informacion
necesaria sobre los recursos disponibles en la
institucién para apoyar la educacion de sus hijos.

80.

En la IEP Sagitario, las responsabilidades de los
distintos miembros del personal (directivos, docentes,
administrativos) estin claramente definidas.

81.

Las decisiones importantes en la IEP Sagitario son
tomadas por los responsables correspondientes,
segun la jerarquia establecida.

82.

La IEP Sagitario tiene politicas claras que definen la
responsabilidad de los diferentes actores en la
comunidad educativa (padres, docentes, estudiantes,
administrativos).

DIMENSION 3: Direccidn

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

83.

Los directivos de la IEP Sagitario demuestran un
liderazgo claro y efectivo para guiar a la comunidad
educativa. .

84.

Los directivos de la IEP Sagitario fomentan un
ambiente positivo y de respeto entre los miembros de
la comunidad educativa.

85.

Los docentes de la IEP Sagitario estan motivados
para ofrecer una educacion de calidad a los
estudiantes.

86.

La IEP Sagitario implementa estrategias que
incentivan el esfuerzo y la dedicacion de los
estudiantes en su aprendizaje. .

87.

La IEP Sagitario organiza reuniones periodicas
donde se discuten temas importantes y se mejora la
comunicacion entre la institucién y los padres.

DIMENSION 4: Control

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No
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88. La IEP Sagitario tiene estandares claros y bien
definidos para medir el rendimiento académico de los 4 4 4
estudiantes. .

89. Los resultados de la evaluacion de desempefio
académico son compartidos oportunamente con los 4 a 4
padres de familia.

90. La institucion ofrece recursos y programas para
ayudar a los estudiantes a mejorar su desempefio 4 a 4
cuando es necesario.

Variable 2 Calidad de servicio

DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No Si No Si No

81. Los equipos y materiales educativos utilizados en la
IEP Sagitario son de buena calidad y estan en buen 4 4 4
estado.

82. Los recursos tecnoldgicos de la IEP Sagitario son
utilizados adecuadamente en el aula para potenciar el 4 4 4
aprendizaje de los estudiantes.

83. El personal docente de la IEP Sagitario se presenta de
manera profesional y adecuada para su rol educativo.

84. La apariencia del personal refleja el nivel de
compromiso y profesionalismo de la institucion 4 4 4
educativa.

85. Las instalaciones de la IEP Sagitario estdn bien
equipadas para satisfacer las necesidades de los
estudiantes en diferentes areas académicas vy
recreativas.

DIMENSION 2: Confiabilidad 5i No i No Si No Si No

86. La institucion cumple con los plazos establecidos para
las actividades académicas y eventos programados.

87. Los padres de familia pueden esperar el mismo nivel
de calidad en todos los aspectos del servicio educativo
(clases, actividades extracurriculares, comunicacion,
etc.).

88. La IEP Sagitario mantiene un enfoque consistente en
cuanto a los métodos educativos y las expectativas 4 4 4
académicas.

89. Los padres de familia pueden confiar en que la IEP
Sagitario se encargara de resolver cualquier 4 4 4
inconveniente que surja con sus hijos.

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta S No i No Si No Si No

90. Los padres de familia reciben respuestas oportunas
cuando tienen dudas o inquietudes acerca de la 4 4 4
educacion de sus hijos.

91. La IEP Sagitario mantiene tiempos de respuesta

razonables en relacion con las solicitudes de los 4 4 4
padres.

92. En general, los padres de familia estan satisfechos con
el nivel de servicio que reciben por parte del personal 4 4 4

de la IEP Sagitario.
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93. La institucion se preocupa por resolver mis problemas

4 4 4
de manera oportuna.
94. La informacién recibida es relevante y (til para a a a
resolver mis dudas.
DIMENSION 4: Seguridad Si No i No Si No S No
95. La IEP Sagitario cumple con todos los protocolos de
. . . 4 4 4
seguridad establecidos para proteger a los estudiantes.
96. Los incidentes que ocurren en la IEP Sagitario son
. . . 4 4 4
gestionados rapidamente y de manera eficiente.
97. La IEP Sagitario mantiene las instalaciones en
condiciones seguras, con medidas para evitar 4 4 4
accidentes en &reas comunes y recreativas.
DIMENSION 5: Empatia S No S No Si No Si No
98. Las respuestas que recibo de los docentes vy
administrativos de la IEP Sagitario muestran que 4 4 4
prestan atencién a lo que les comunico.
99. El personal de la IEP Sagitario se toma el tiempo
necesario para comprender las preocupaciones
. 4 4 4
emocionales de los padres respecto al desarrollo de los
estudiantes.
100.Las interacciones con el personal de la IEP Sagitario
me hacen sentir valorado como padre de familia y 4 4 4

miembro de la comunidad escolar.

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el ftem es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del

constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.
Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Rojas Romero Karin Corina
Correo electrdnico institucional: krojasr@unfv.edu.pe
Metoddlogo [ ]

Tematico: [X]

Estadistico [ ]

Firma del experto informante

DNI: 32645104

Lima, 30 de julio de 2025.
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS YTITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Instituciéon
KARIN CORINA Fecha de diploma: 03/06/2003 ANTENOE ORREGO
DT 31645104 Modalidad de estudios: - PERU
BACHILLER EN INGENIERIA DE COMPUTACION ¥
SISTEMAS
ROJAS ROMERO, UNIVERSIDAD PRIVADA

Fecha de diploma: 03/11/2000

EKARIN CORINA . ; ANTENOR ORREGO
DNI32645104 Modahdad de sstudios: - PERU
Fecha mairienla: Sm informacion (##¥)
Fecha epreso: Sin mformacion (*%%)
Bachiller en Ingenseria de Computacién ¥ Sistemas
ROJASROMERO, Fecha de diploma: 03/11/2000 UNIVERSIDAD PRIVADA
EKARIN CORINA Modalkdad de estudios: - ANTENOR ORREGO
NI 31645 L . . r
DNT31645104 Facha matricula: Sin informacion (*#%) PERT
Fecha egreso: Sin mformacion (*4%)
MAGISTER EN EDUCACION CON MENCION EN
DOCENCIA Y GESTION EDUCATTVA
ROJAS ROMERO, UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR

EARIN CORINA

Fecha de diploma: 28/01/16
Muodalhdad de estudios: PRESENCIAL

VALLETO

DNT 32645104 PERU
Fecha mairienla: 28/062014
Fecha epreso: 30/08/2015
DOCTORA EN EDUCACION
ROJASROMERO, Fecha de diploma: 06/05/17 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
EKARIN CORINA Modakdad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNT 32645104 PERT
: Fecha matricula: 02/03/2014
Fecha egrazo: 31/12/2016
DOCTORA EN ADMINISTRACION
ROJAS ROMERO, Fecha de diploma: 20/09/21 UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EAFRIN CORINA
DNT 31645104

Muodalhdad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04012018
Fecha egreso: 17/01/2021

SAC
PERU




Anexo 5: Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach de Gestiéon Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos

Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,962 ,963 18
Estadisticas de elemento
Desv.
Media  Desviacion
VIDI1(P1) Los objetivos académicos de la IEP Sagitario
son comunicados de manera efectiva a los padres de 4,08 ,664 39
familia
VI1D1(P2) Los objetivos de la IEP Sagitario estan
alineados con las necesidades y expectativas de los 4,00 ,688 39
estudiantes y sus familias.
VI1D1(P3) La IEP Sagitario organiza eficientemente sus
recursos (materiales, humanos, tecnolégicos) para 3,90 ,598 39
alcanzar sus objetivos educativos.
V1D1(P4) La IEP Sagitario tiene una estructura
organizativa eficiente que facilita la toma de decisiones 3,85 ,670 39
y la implementacion de proyectos educativos.
VI1D1(PS) La IEP Sagitario logra los resultados
académicos esperados en funcion de los objetivos 4,08 ,532 39
establecidos.
V1D2(P6) La infraestructura de la IEP Sagitario esta
bien mantenida y facilita el desarrollo adecuado de las 3,77 ,627 39

clases y actividades escolares.
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VI1D2(P7) Los padres de familia reciben la informacion
necesaria sobre los recursos disponibles en la
institucion para apoyar la educacion de sus hijos.

V1D2(P8) En la IEP Sagitario, las responsabilidades de
los distintos miembros del personal (directivos,
docentes, administrativos) estan claramente definidas.

V1D2(P9) Las decisiones importantes en la IEP
Sagitario son tomadas por los responsables
correspondientes, segun la jerarquia establecida.

V1D2(P10) La IEP Sagitario tiene politicas claras que
definen la responsabilidad de los diferentes actores en
la comunidad educativa (padres, docentes, estudiantes,
administrativos).

VID3(P11) Los directivos de la IEP Sagitario
demuestran un liderazgo claro y efectivo para guiar a la
comunidad educativa.

V1D3(P12) Los directivos de la IEP Sagitario fomentan
un ambiente positivo y de respeto entre los miembros
de la comunidad educativa.

V1D3(P13) Los docentes de la IEP Sagitario estan
motivados para ofrecer una educacion de calidad a los
estudiantes.

V1D3(P14) La IEP Sagitario implementa estrategias
que incentivan el esfuerzo y la dedicacion de los
estudiantes en su aprendizaje.

VID3(P15) La IEP Sagitario organiza reuniones
periddicas donde se discuten temas importantes y se
mejora la comunicacion entre la institucion y los
padres.

V1D4(P16) La IEP Sagitario tiene estandares claros y
bien definidos para medir el rendimiento académico de
los estudiantes.

4,08

3,95

3,95

4,00

4,05

4,08

4,15

4,13

3,97

4,08

,664

,647

,605

,607

,605

,703

,670

,469

, 707

,532

39

39

39

39

39

39

39

39

39

39
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V1D4(P17) Los resultados de la evaluacion de
desempefio académico son compartidos oportunamente
con los padres de familia.

V1D4(P18) La institucion ofrece recursos y programas
para ayudar a los estudiantes a mejorar su desempefio
cuando es necesario.

4,10

3,95

,598

,605

39

39
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Alfa de Cronbach de Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

120

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,969 ,969 20
Estadisticas de elemento
Desv.
Media Desviacion N
V2D1(19) Los equipos y materiales educativos utilizados en 3,82 ,601 39
la IEP Sagitario son de buena calidad y estan en buen
estado.
V2D1(P20) Los recursos tecnologicos de la IEP Sagitario 3,67 , 737 39
son utilizados adecuadamente en el aula para potenciar el
aprendizaje de los estudiantes.
V2D1(P21) El personal docente de la IEP Sagitario se 4,03 ,584 39
presenta de manera profesional y adecuada para su rol
educativo.
V2D1(P22) La apariencia del personal refleja el nivel de 3,97 ,668 39
compromiso y profesionalismo de la institucion educativa.
V2D1(P23) Las instalaciones de la IEP Sagitario estan bien 3,69 ,694 39
equipadas para satisfacer las necesidades de los estudiantes
en diferentes areas académicas y recreativas.
V2D2(P24) La institucion cumple con los plazos 4,08 ,580 39
establecidos para las actividades académicas y eventos
programados.
V2D2(P25) Los padres de familia pueden esperar el mismo 3,82 ,644 39
nivel de calidad en todos los aspectos del servicio educativo
(clases, actividades extracurriculares, comunicacion, etc.).
V2D2(P26)La IEP Sagitario mantiene un enfoque 3,95 ,605 39

consistente en cuanto a los métodos educativos y las
expectativas académicas.



V2D2(P27)Los padres de familia pueden confiar en que la
IEP Sagitario se encargara de resolver cualquier
inconveniente que surja con sus hijos

V2D3(P28) Los padres de familia reciben respuestas
oportunas cuando tienen dudas o inquietudes acerca de la
educacion de sus hijos.

V2D3(P29) La IEP Sagitario mantiene tiempos de respuesta
razonables en relacion con las solicitudes de los padres.
V2D3(P30) En general, los padres de familia estan
satisfechos con el nivel de servicio que reciben por parte del
personal de la IEP Sagitario.

V2D3(P31) La institucion se preocupa por resolver mis
problemas de manera oportuna.

V2D3(P32) La informacion recibida es relevante y util para
resolver mis dudas

V2D4(P33) La IEP Sagitario cumple con todos los
protocolos de seguridad establecidos para proteger a los
estudiantes.

V2D4(P34) Los incidentes que ocurren en la IEP Sagitario
son gestionados rapidamente y de manera eficiente.
V2D4(P35) La IEP Sagitario mantiene las instalaciones en
condiciones seguras, con medidas para evitar accidentes en
areas comunes y recreativas.

V2D5(P36) Las respuestas que recibo de los docentes y
administrativos de la [EP Sagitario muestran que prestan
atencion a lo que les comunico.

V2D5(P37) El personal de la IEP Sagitario se toma el
tiempo necesario para comprender las preocupaciones
emocionales de los padres respecto al desarrollo de los
estudiantes

V2D5(P38) Las interacciones con el personal de la IEP
Sagitario me hacen sentir valorado como padre de familia y
miembro de la comunidad escolar.

3,95

4,13

3,95

3,97

3,95

3,97

3,90

3,82

3,95

4,03

4,03

4,13

,647

,656

,686

, 707

,647

,628

552

,721

,560

,584

, 707

,656
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39

39

39

39

39

39

39

39

39

39

39
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Anexo 6: Aprobacion del Comité de Etica

vv COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
T CIENTIFICA
Norbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION
Lima,20 de junio de 2025

Investigador(a)
Limbert Carlos Barrera Felix
Exp. N°:0921-2025

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica e Integridad 'Cientiﬁca de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalué y APROBO los siguientes documentos:

e Protocolo titulado: “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIOS A
LOS PADRES DE FAMILIA DE LA [EP SAGITARIO, SURCO 2025 con fecha
02/06/2025.

El cual tiene como investigador principal al Sr(a) Limbert Carlos Barrera Felix

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas practicas éticas, el balance
riesgo/beneficio, la calificacion del equipo de investigacion y la confidencialidad de los
datos, entre otros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencia de la aprobacion es de dos anos (24 meses) a partir de la emision
de este documento.

2. Toda enmienda o adenda se debera presentar al CIEIC-UPNW y no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

3. Si aplica, la Renovacion de aprobacion del proyecto de investigacion debera
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

4. La constancia de aprobacion por el CIEIC no garantiza la aceptacion por parte
de las instituciones donde pretende ejecutar el trabajo de investigacion.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Mg. Angelica Karina Minaya Galarreta
Presidenta
Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica
Universidad Privada Norbert Wiener

Av. Arequipa 440 — Santa Beatriz

Universidad Privada Norbert Wiener

Teléfono: 706-5555 anexo 3290 Cel. 981-000-698
Correo: comite.etica@uwieneredu.pe
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Anexo 7: Formato de consentimiento informado

LISTADO DE PADRES ENCUESTADOS

N° NOMBRES Y APELLIDOS DNI FIRMA
1
MARISOL HUAMANI GUILLEN 42874051 %/
5 n
DEISY SUGHEY BERNUY CACERES 40074481
AN
3
JESSICA YESENIA BERNAHOLA AGUAYO 47385987
4 (
MARIA ESTHER ALVAREZ DIAZ 09353434 ﬁ’
5 ‘
LOURDES YASMIN RUIZ ADRIANZEN 43670954
6 /7
CHRIS ELIZABETH NIETO YOUNG 43087415 CQ o
7
FLOR MARIA INFANZON JULCA 43424478
8 : ;
GRIMANEZA MARIA HUATAY VARGAS 46694636 ?y U&(ﬁm)
1 3
9
BRITNEY NAGHELY BEJAR ESPINOZA 74220692
0 e ,,4;/
ALICIA DE LOS RIOS FACHIN 42924803 ¢
e e
11
CARMEN HURTADO ATHOS 41011322
12 . ,'
LIZET MARLENI MOYA GUEVARA 41634520
4
13 / ¥ %
URSULA YNES RISCHMOLLER ZEGARRA 07523062 1 X% Vs PO
14 \V/ _
MARGARETH PATRICIA DURAN GARCIA 002055585 6.
15 ;
KAREN GIANNINA TORREJON 43690869 Aw ﬂ

RODRIGUEZ
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16
ZAIDA LIZETH CAMACHO CALDERON 48095478 //Oﬁ
>
17 ’
ESTHER REBECA CHERO CATPO 47646261 .
18 \
LUISNEILY CLAIRETH SUAREZ PEREZ 004798082
\
19 L
ABEL ENRIQUE OBREGON INCISO 40993515
20 :
PILAR REGINA SUPO QUISPE 73885635 -#"*
21 -
JULIANA ESPERANZA HEREDIA 003910721 Jobara flere clion
VILLASMIL
22 ;
MARIA HAYDEE ROJAS TORRES 70036894 M
23
ABISH ZINNIA GUEVARA CASTRO 40393381 m
24
ROSA LUQUE TORRES 10097336 Q, g
25
THIANY DEYALITH CISNERO CHAVEZ 006720810 @Qx\\{ @ntro
26
DIANA CAROLINA CORZO OSTOS 75823202 ( Go?
- a8
27
KATTY MARGOT CABALLERO FERRO 10552440 :
28 ‘
% CINDY TATIANA CORDOVA CORAL 45059965
29 /
MARIA ANDREINA AVILA BRACAMONTE 001874121 2 BNy
MQV 0 A Vi \O
30
AMBAR ALDANA CASTRO TAPAYURI 75612524 0 t#%‘j
il
31
JOHANA GUISELLA CRUCES GAMERO 41025115 ! 2 éz )

—

\




125

32 | STEPHANIE ROSA MORAN BAZZA 44528616 gz ﬂ I et

33 | LISBETH TAIPE NAUPA 71543567

34 | TANIALLANOS TORRES 44611300

35 | ELVANECIOSUP BARRIOS 41768112 %

36 | JENNIFERASTRID BLACIDO 71202283
DOMINGUEZ : @Q
37 |DEYSIEVELIN SARMIENTO 47884599 ‘
CARDENAS @LL
38 |ERIKA MAGALY CHAQQUERE 42784071 :
ZAPATA Eibt'-
39 |JHONATAN LUJAN RIPOLL 44674733 ;
ACEVEDO W

ENCUESTA AUTORIZADA'YY MONITOREADA POR LA DIRECCION Y PROMOTORIA
DE LA IEP SAGITARIO, MARZO, 2025
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Directora: Promotor:
5 faﬂﬁi‘iﬁi’gfuﬁ%ﬁfﬁ%} M. , Jvan Antonio Aquije _§gt_(_)
DIRECTORA T *
1E.P. SAGITARIO I—" estRsiidissans -
UGEL 07 - SURCO § WANAYIOSIO AQUUE SGTD

1LE.P, "CAGITARI D"
SANTL.GO DG Shi s



Anexo 8: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

FZTT:% | INSTITUCION EDUCATIVA PRIVADA
%a gitario
R.D. 1072

P e Ensefianza Personalizada ] <.

CARTA DE APROBACION DE LA INSTITUCION PARA LA
RECOLECCION DE DATOS

Institucién educativa particular Sagitario
Mz. A-18, Lote 29 Urb Sagitario ~ Surco
Quien suscribe:

Autoriza: realizar la recoleccion de datos del investigador Barrera Felix,
Limbert Carlos identificado con DNI 72610108, cuyo proyecto de
investigacion titula “Gestion administrativa y calidad de servicios a los
padres de familia de la IEP Sagitario, Surco 2025”

Esta autorizacién se otorgé bajo las siguientes condiciones:

1. El investigador se compromete a mantener la confidencialidad de
los datos recolectados y a utilizar la informacién unicamente con
fines académicos y de investigacién

2. La recoleccion de datos se realizara en el periodo comprometido
entre los meses de febrero a octubre del 2025, de acuerdo con las
normas Yy politicas establecidas por la institucion.

3. Elinvestigador se compromete a respetar las leyes y regulaciones
vigentes en relacion con la proteccion de datos y la privacidad de
la informacion.

Quedamos a su disposicion para cualquier consulta adicional y le
deseamos éxito en el desarrollo de su investigacion

Barrera Felix, Limbert Carlos DNI 72610108

4] %u‘a M, Q/“{

Lie*M. Mercedes

1L.E.P/" SACITARIZ" DIRECTORA
SMACDDE SURCO LE.P. SAGITARIO
UGEL 07 - SURCO

Calle Hera Mz A 18 Lote 29 - Urbanizacién Sagitario - Santiago de Surco
Teidlonn: 267-6465 ~ Celuiar., 981-530-793 « =-mail: colegiosagitario@hotmail.com
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Anexo 9. Arbol del problema

b, 0
.“. ‘/0"’

Deteriorodela | 1 Insatisfaccion Pérdida de

imagen oo de los confianza en la

I Internos
institucional " § VTS 0 @ suarios
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Constante

‘ Insatisfaccién y
rotacién del

malestar de los

usuarios

Incumplimiento
de las metas
institucionales

competitividad
frente a otras IE




?] turnitin Pagina 2 de 80 - Descripcion general de integridad

20% Similitud general

Anexo 10: Reporte Turnitin

Identificador de la entrega trn:0id::14912:564173208

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe
+ Bibliografia

» Texto citado

* Texto mencionado

* Coincidencias menores (menos de 8 palabras)

Fuentes principales

18% @ Fuentes de Internet
6% M Publicaciones

15% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.

Z'I-_I tumitin Pagina 2 de 80 - Descripcidn general de integridad

Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar i i ias que inguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un i dor de pi Sin
recomendamos que preste atencion y la revise.

Identificador de la entrega trn:0id::14912:564173208
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zﬂ turnitin Pagina 2 de 80 - Descripcién general de integridad

20% Similitud general

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:564173208

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia
» Texto citado
» Texto mencionado

» Coincidencias menores (menos de 8 palabras)

Fuentes principales

18% @ Fuentes de Internet
6%  ME Publicaciones

15% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.

zr'j ‘turn|t|n Pagina 2 de 80 - Descripcion general de integridad

Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:564173208
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Fuentes principales

18% @ Fuentes de Internet
6%  ME Publicaciones

15% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

o Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

Trabajos

entregados
uwiener on 2023-02-15

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-12-06

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2023-03-10

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2026-01-24

Trabajos

entregados
Universidad Alas Peruanas on 2020-11-28

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2024-07-11

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2017-10-20

o Internet

repositorio.utea.edu.pe

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2022-09-02

Internet

repositorio.une.edu.pe

zr'j ‘turn|t|n Pagina 3 de 80 - Descripcion general de integridad

11%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:564173208

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:564173208


https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/9b2c7d89-49fc-40a5-8f02-d5c7040ed4e7/content
https://repositorio.utea.edu.pe/bitstream/utea/529/1/Estr%c3%a9s%20laboral%20y%20percepci%c3%b3n_Ballon%20Becerra_Mirian%20E_Cahuana%20Castillo_Eduarda.pdf
https://repositorio.une.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14039/8139/MAESTRIA%20-%20CASTELL%20PRADO%20GIOVANNA%20SANDRA%20-%20EPG.pdf?isAllowed=y&sequence=1
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