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Resumen

El objetivo general del presente estudio fue determinar la inciden-
cia de la gestión administrativa escolar en la satisfacción de los padres 
de familia del nivel primaria de un colegio público de Huaral en el 2022, 
para esto se consideró realizar una investigación de tipo aplicada, con 
un enfoque cuantitativo, con diseño no experimental y un alcance co-
rrelacional causal. Se estudió como población a los padres de familia, 
estudiando una muestra de 114 padres, determinado a partir del mues-
treo aleatorio simple. A ellos se les aplicó 2 cuestionarios validados y 
confiables. Entre sus principales resultados se encontró que el 47% de los 
padres de familia consideró que la gestión administrativa se presenta en 
nivel alto; el 51% indicó que esta variable se presenta en nivel medio y un 
2% en nivel bajo; así también, que el 63% de los padres de familia, mos-
traron un nivel de satisfacción alto, un 36% mostraron un nivel medio de 
satisfacción y un 1% un nivel bajo. Tras aplicar la prueba de correlación 
de Spearman se encontró que las dimensiones de la gestión administra-
tiva se relacionan de forma significativa con la satisfacción de los padres 
de familia, así mismo se aplicó la prueba de d de Somers y se obtuvo que 
existió una dependencia de la satisfacción con respecto a la gestión ad-
ministrativa percibida. Se concluyó que la gestión administrativa escolar 
incide sobre la satisfacción de los padres de familia en la institución en 
estudio, es decir que a medida que la gestión administrativa mejore, la 
satisfacción verá reflejada esta mejora en su comportamiento.

Palabras clave: gestión administrativa; satisfacción; padres de fa-
milia; educación.
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Abstract

The general objective of this study was to determine the incidence 
of school administrative management on the satisfaction of parents at 
the primary level of a public school in Huaral in 2022, for which an 
applied research was considered, with a quantitative approach, non-ex-
perimental design and a causal correlational scope. Parents were studied 
as a population, studying a sample of 114 parents, determined by sim-
ple random sampling. Two validated and reliable questionnaires were 
applied to them. Among the main results, it was found that 47% of the 
parents considered that administrative management is presented at a 
high level; 51% indicated that this variable is presented at a medium 
level and 2% at a low level; also, 63% of the parents showed a high level 
of satisfaction, 36% showed a medium level of satisfaction and 1% a low 
level. After applying Spearman's correlation test, it was found that the 
dimensions of administrative management were significantly related to 
the parents' satisfaction; likewise, Somers' d test was applied and it was 
found that there was a dependence of satisfaction on perceived adminis-
trative management. It was concluded that school administrative mana-
gement affects parents' satisfaction in the institution under study, i.e., as 
administrative management improves, satisfaction will be reflected in 
their behavior.

Keywords: administrative management; satisfaction; parents; edu-
cation.
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Introducción

El impacto de una educación de calidad se ha reflejado en muchos 
países, despertando la preocupación sobre lo que aprenden los jóvenes 
en sus instituciones educativas (Heredia et al., 2020). Por ello, determi-
nar el valor de satisfacción por los servicios que se brindan debe ser de 
interés, para identificar si la atención se da con calidad y si se sujeta a las 
expectativas de los padres de familias (Velázquez, 2021). 

Conforme se identifiquen los aspectos a mejorar en el servicio, 
una institución educativa podría convertirse en la mejor opción para 
los padres de familia. Los usuarios buscan instituciones en las que se le 
brinde un servicio con amabilidad, respeto, civismo y empatía durante 
cualquier trámite administrativo (Ulloa et al., 2020). Si se cuenta con 
usuarios satisfechos, las posibilidades de la recomendación incremen-
tan, favoreciendo la imagen institucional.

En el ámbito internacional, se evidencia con más periodicidad el 
valor de trabajar con los padres. Por eso, ese nivel de su sentir con el 
servicio es también una medida que representa calidad en todos los sis-
temas educativos del mundo (Mateo, 2017). Es necesario pulir las capa-
cidades de la gerencia directiva en todos los colegios y establecimientos 
de manera que se pueda lograr optimizar los servicios prestados, los re-
cursos y la idoneidad humana que las instituciones disponen (Núñez et 
al., 2019).

Acuña (2019), señala a la satisfacción como un indicador signifi-
cativo que en los colegios peruanos se realiza una labor de acuerdo con 
las prioridades y los intereses de los alumnos y sus familiares. Dicho 
nivel de satisfacción por parte del usuario refleja el grado de apreciación 
positiva del colegio respecto al servicio administrativo que se brinda 
(Bernabé, 2019). Puede decirse, que la satisfacción es un indicador de 
gestión, que es de interés de los directivos, de instituciones educativas y 
todo tipo de organización.



20Introducción

La casa de estudio, en la cual se realizó la investigación, tiene 47 
años al servicio de la comunidad y se encuentra dentro del cono urbano 
de la provincia de Huaral. Cuenta con 600 estudiantes y 23 secciones 
distribuidas en 2 niveles: primaria y secundaria en turnos alternos. El 
campo jerárquico y administrativo está a cargo de una sola directora, 
un auxiliar en el nivel secundario, así como una bibliotecaria en el turno 
tarde y 3 personales de servicio. El problema que se observa en men-
cionada institución es la falta de difusión de las políticas institucionales 
que se establecen, la escasa transmisión e implicancia de los padres con 
las acciones de mejora en la educación y la demora en los trámites ad-
ministrativos, que ingresan por mesa de partes, provocan también insa-
tisfacción en los padres de familia. Esto es de interés institucional, pues 
diariamente se reciben entre siete a diez solicitudes de trámites. 

Entre las causas que pueden generar estos problemas están los do-
cumentos de gestión inconclusos, la falta de evaluación de estos, la poca 
relación y comunicación con los familiares de los estudiantes. Asimis-
mo, se identificó el sin número de fases que todo trámite realizado tiene 
que pasar, la falta de capacidad de respuesta ante las solicitudes, otra 
causa que también se ha podido observar es el tras papeleo o falta de 
organización en las oficinas de trámite administrativo que puede incre-
mentar la insatisfacción de los padres de familia.

De no atender este problema y conforme a lo dispuesto en la Ley 
N.º 27444 del procedimiento administrativo general, se estaría incu-
rriendo en un silencio administrativo, como lo señala el artículo 10 
sobre las causales de nulidad, provocando decepción en los usuarios, 
afectando la imagen institucional, y los objetivos operacionales que ga-
ranticen el crecimiento del colegio.

Por lo descrito, esta investigación se enfocó en establecer la relación 
existente entre la gestión administrativa y la satisfacción de los padres o 
apoderados, dado a las aportaciones del artículo científico de Velásquez 
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(2021), donde señala que la eficacia de la prestación que se recibe de una 
institución no solo está referida a la enseñanza; sino también, a otros as-
pectos como el administrativo al momento de realizar un trámite y que 
puedan satisfacer las expectativas de los usuarios (Salas, 2021). No olvide-
mos que el director es el artífice de lograr todo esto, trabajando en conjun-
to con sus aliados directos e indirectos. (García et al., 2018). 

Teniendo en cuenta la problemática descrita, se propuso el siguiente 
problema a investigación: ¿Cuál es la incidencia de la gestión administra-
tiva escolar en la satisfacción de los padres de familia del nivel primaria de 
un colegio público de Huaral en el 2022?

De acuerdo a los criterios de Hernández-Sampieri y Mendoza 
(2018), esta investigación presenta una justificación práctica, porque al dar-
se una relación entre ambas variables permitirá sustentar propuestas hacia 
la mejora de los procedimientos administrativos; presenta una justificación 
social, porque el inconveniente de la falta de satisfacción de los padres en 
instituciones educativas es cada vez más latente, la cual se vincula al des-
empeño académico de los estudiantes, por lo que su abordaje permitiría 
contrarrestar problemas adyacentes; presenta una justificación metodológi-
ca porque los instrumentos que se construirán para estudiar las variables 
permitirán ahondar sobre la problemática en otros colegios y facilitar el 
propósito de alcanzar la satisfacción plena en los padres.

El objetivo general del presente estudio fue determinar la incidencia 
entre la gestión administrativa escolar en la satisfacción de los padres de 
familia del nivel primaria de un colegio público de Huaral en el 2022, y de 
manera específica: determinar la incidencia de los procesos pedagógicos 
en la satisfacción de los padres de familia del nivel primaria de un colegio 
público de Huaral en el 2022, determinar la incidencia de la cultura esco-
lar en la satisfacción de los padres de familia del nivel primaria de un cole-
gio público de Huaral en el 2022, determinar la incidencia entre la gestión 
de las condiciones operativas en la la satisfacción de los padres de familia 
del nivel primaria de un colegio público de Huaral en el 2022.
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Como hipótesis de investigación se planteó de manera general que 
existe una incidencia significativa de la gestión administrativa escolar en 
la satisfacción de los padres de familia del nivel primaria de un colegio 
público de Huaral en el 2022.





Capítulo 1
Antecedentes de la gestión educativa escolar y aportes 

teóricos.
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En busca de antecedentes en el ámbito internacional, se halló los 
aportes de Sánchez et al. (2021), quienes en su artículo desarrollado en 
Magdalena – Colombia, tuvieron como propósito el comprender los re-
tos asociados a la gestión de la administración en los colegios de un 
distrito colombiano. Se consideró un enfoque mixto con preponderan-
cia cualitativa y se abordó 12 instituciones educativas de nivel básica y 
media, aplicando la entrevista. Entre los resultados más resaltantes se 
halló que, en la gestión académica, el principal reto es la actualización 
y formación continua del personal docente, a fin de que esto contribuya 
al afianzamiento de una calidad en la educación. Se concluyó que los 
procesos de gestión de los colegios son concluyentes, pues repercuten en 
los resultados bajos que se evidencia en las evaluaciones elaboradas por 
el Ministerio de Educación, por lo que se debe implementar políticas y 
estrategias que transformen y mejoren las realidades de dichas institu-
ciones.

 Por su parte, Ordoñez et al. (2021), en su publicación desarrollado 
en Azuay - Ecuador, asumieron como objetivo analizar la gestión en la 
administrativa de una institución de educación superior, para esto con-
sideraron un enfoque cualitativo, con un diseño que no es experimental 
y de alcance descriptivo. A partir de cuestionarios aplicados a 58 em-
pleados, procedieron a recoger la información, de la cual encontraron 
que el control interno juega un rol importante, y que se detectó falencias 
como la falta de aplicación de buenas prácticas medioambientales, ca-
rencia de procesos socializados, de planes de contingencia y de riesgos, 
falta de seguimiento a los requisitos del departamento de bienestar estu-
diantil. Se concluye que es ineludible que se implemente la planificación, 
inspección al personal y sus actividades, así como, la mejora del trato 
hacia los estudiantes, a fin de incrementar su satisfacción.

 Pérez et al. (2022), en su trabajo desarrollado en Ecuador, asu-
mieron como objetivo determinar las posturas teóricas y sistemáticas 
de la gestión en la administración y del servicio de calidad. Los autores 
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orientaron la investigación hacia un enfoque cualitativo, y a partir de un 
análisis bibliográfico de 30 publicaciones provenientes de los años 2010 
a 2021, llegaron a describir a ambos constructos y su relación. Entre sus 
principales conclusiones, se encontró que la quinta parte de los artículos 
indicaron que la gestión en la administración educativa es un pilar fun-
damental para el crecimiento de las instituciones en la educación, la cual 
depende del director, que, gracias a sus decisiones acertadas, análisis, 
permitiría potencializar la calidad de servicio, tanto en aspectos peda-
gógicos como administrativos.

 Uribe et al. (2019), en su trabajo desarrollado en el país de México, 
tomaron como objetivo primordial el diseñar un modelo de diagnóstico 
institucional a fin de planificar estratégicamente con los stakeholders de 
una institución educativa. Para esto los autores, consideraron un enfo-
que mixto, con diseño secuencial iniciado por lo cualitativo para que 
en base a este planificar lo cuantitativo. La población en estudio fue-
ron los directores, profesores, progenitores y alumnos, alcanzando un 
total de 26 personas. Tras realizar un análisis FODA, se concluyó que 
las estrategias obtenidas favorecieron a la gestión de la institución, y se 
pudo cumplir con los objetivos previstos. La participación de la pobla-
ción de estudio, permite que exista una planeación estratégica realista, lo 
que conlleva a un crecimiento y desarrollo a la institución, teniendo en 
cuenta las prioridades necesarias de los grupos de interés.

 Acevedo et al. (2017), desarrollaron su investigación en México, 
en donde estudiaron a más de 30 mil estudiantes de primaria con el ob-
jetivo de constatar la medida en que los factores de gestión institucional 
provocan una consecuencia en el resultado de los aprendizajes de los 
alumnos. Los investigadores optaron por un enfoque cuantitativo, y a 
través del análisis exploratorio y confirmatorio, análisis de regresión y 
ecuaciones estructurales dieron respuesta a los propósitos de estudio. 
Entre sus principales resultados se encontró que el efecto que tiene la 
implicancia de los padres y/o apoderados en el proceso de enseñanza, 
genera un efecto positivo en los resultados escolares. Se concluyó que el 
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trabajo de los docentes y los directivos se enmarca en la gestión admi-
nistrativa, por lo que es necesario analizar en las escuelas estos factores. 

 Vásquez et al. (2017), en su trabajo realizado en México, plan-
tearon como objetivo reconstruir la experiencia del proceso para im-
plementar el modelo de gestión regional en un estado mexicano con la 
finalidad de identificar sus limitaciones, oportunidades del modelo. A 
partir de un enfoque cualitativo y un alcance exploratorio, los investi-
gadores aplicaron entrevistas semi estructuradas a 55 supervisores y 10 
asesores técnicos. De las cuales se obtuvo que los entrevistados perci-
bieron que los riesgos sobre el modelo en estudio se encontró la falta de 
claridad de los procesos, la falta de planeamiento, escaso tiempo para 
una implementación adecuada y falta de seguimiento de los servicios 
de los centros de desarrollo educativo (CEDE). Se concluyó que lo más 
positivo, respecto a aspectos técnicos-operativos fue la planeación sobre 
la cantidad y los lugares donde estaban los CEDE, siendo esto lo que 
permitió el fortalecimiento de la gestión institucional educativa pues 
se pudo supervisar el desempeño de los servicios. Esto último puede 
considerarse como un equilibrio funcional entre la administración en la 
educación y el acceso a la educación con criterios de calidad y equidad.

A nivel nacional, se encontró la difusión de Velásquez (2021), que 
fue desarrollada en una institución educativa de Lima – Perú y su inves-
tigación se orientó a determinar si las competencias laborales se rela-
cionan con el nivel de satisfacción de los padres. El autor consideró un 
enfoque cuantitativo, con un diseño que no es experimental y un alcance 
que es correlacional-causal; a partir de un muestreo estadístico obtuvo 
una muestra representativa de 280 padres, entre los niveles de primaria 
y de secundaria. A los padres de familia se les aplicó cuestionarios que 
fueron validados, evaluados en cuanto a su fiabilidad y contemplaron 
una escala tipo Likert para estandarizar la información recopilada. En-
tre sus resultados principales se encontró que un 77,9% de los padres 
y/o apoderados manifestaron poseer un alto nivel de sentirse satisfechos 
como clientes; así mismo, se llegó a la conclusión de que las instituciones 
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educativas deben considerar en el personal, las habilidades, el conoci-
miento, actitudes, aptitudes y valores, pues estas van a complementar la 
satisfacción de los padres de familia. 

 Por su parte, Bao et al. (2020), en su artículo, desarrollado en Huá-
nuco – Perú, buscó determinar si la gestión administrativa y la calidad 
de servicio se encuentran relacionadas, según la percepción de los usua-
rios de una institución educativa de nivel superior. Los autores, opta-
ron por un enfoque cuantitativo, con diseño no experimental y alcan-
ce correlacional-descriptivo, estudiaron una muestra representativa de 
147 usuarios de los servicios de la institución educativa, a quienes se les 
tomó el cuestionario de SERVQUAL y un cuestionario para la gestión 
de la administrativa que contempló dimensiones como: la planificación, 
la dirección, la ejecución, la organización y la dimensión control, que 
fue sometido a validación por juicio de expertos. Entre sus resultados 
principales se halló que según el 69.4% de los usuarios consideraron que 
la gestión administrativa es aceptable y que el 67.4% señalaron que la 
calidad de servicio es buena. Se concluyó que estas dos últimas variables 
se encuentran relacionadas de manera significativa y que es necesario 
elevar los niveles de su calidad de servicio, así como las dimensiones de 
planeación, organización, dirección y control, a fin de que el personal de 
la institución brinde un mejor servicio.

Así también, Núñez et al. (2019), en su trabajo realizado en Lima, 
Perú, estudiaron a las instituciones educativas de nivel inicial que per-
tenecían a una unidad de gestión educativa, con el objetivo de determi-
nar si las capacidades administrativas influyen en su calidad de servicio. 
Realizaron una investigación con un enfoque cuantitativo, con un dise-
ño que no es experimental, y aplicaron un cuestionario a una muestra 
representativa de 155 docentes. Entre los principales resultados, la per-
cepción de la calidad de servicio, considerada como alta con un 85% por 
parte de los docentes y que las competencias administrativas en directo-
ras se perciben como desarrolladas según el 71.3%. Se concluyó que las 
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competencias administrativas en planificación, organización dirección y 
control, son significativas y muy importantes en la gestión educativa y 
que son determinantes para la calidad educativa 

 Por su parte, Challco (2021), en su investigación realizada en la 
zona rural de Lima - Perú, tuvo como propósito determinar si la ges-
tión educativa guarda una relación significativa con la satisfacción que 
puedan tener los padres de familia, y para esto consideraron un enfo-
que cuantitativo, con alcance descriptivo-correlacional. Estudiaron a 
una muestra de 75 padres de familia de un colegio de nivel secundario, 
a quienes se les administró dos cuestionarios que contenían ítems con 
escala de tipo Likert, que estuvieron validados por un juicio de exper-
tos. Entre los principales resultados se halló que la gestión educativa 
fue percibida como regular por aproximadamente 5 de cada 10 padres 
de familia, 3 la percibieron deficiente y solo alrededor de 2, eficiente. 
En cuanto a la satisfacción, de cada 10 padres, 4 se mostraron mediana 
satisfechos con el servicio de la institución educativa, aproximadamente 
4 se mostraron insatisfechos y solo 2 satisfechos con el servicio. Tras 
aplicar la prueba de Rho de Spearman se encontró que hay una relación 
significativa y positiva, por lo que se concluyó que mientras más eficien-
te sea la gestión administrativa, mayor será la satisfacción de los padres 
en el colegio. 

Yovera (2021), en su publicación ejecutada en Piura – Perú, tuvo 
como objetivo el establecer los niveles de apreciación de los padres o 
apoderados en cuanto a la gestión escolar en un colegio de la provincia 
de Piura. Y para esto, el autor consideró un enfoque cuantitativo, con 
un diseño no experimental y con un alcance descriptivo. Consideró en 
su muestra a 27 padres de familia, seleccionados de manera aleatoria a 
quienes se les empleó un cuestionario con veintitrés preguntas. Entre los 
importantes resultados se halló que, de un grupo de 10 padres de fami-
lia, 4 consideran que la dimensión directiva se percibe como eficiente, 
y 4 de manera regular. En cuanto a la gestión institucional, de 10,6 lo 
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considera eficiente, pero 4 regular. Se concluyó que los padres perciben 
que el personal directivo acoge un modelo de gestión en la institución 
con escaza habilidad y destreza en la comunicación y una limitada inter-
vención en acciones que promuevan una colaboración consensuada en 
la toma de decisiones; por lo mismo, su satisfacción se ve mermada por 
la realización de trámites administrativos deficientes. 

 Para Acuña (2019), en su publicación científica realizada en un 
colegio de secundaria de la ciudad de Piura, se planteó como objetivo 
principal el establecer los niveles de satisfacción de los papás con rela-
ción al proceso de acompañamiento y orientación en los estudiantes de 
educación secundaria. Mediante un enfoque cuantitativo-descriptiva de 
tipo experimental y transversal. Los resultados encontrados muestran 
que en un 96,5% de padres encuestados, están satisfechos con respecto 
a todos los temas que se trataron en la preceptoría de sus hijos. Se llegó 
a la conclusión de que los padres poseen un alto nivel de satisfacción en 
concordancia a los aspectos formales, a las actitudes de los preceptores, 
al contenido y sobre todo al secreto profesional que guardan de sus es-
tudiantes.

Entre las teorías que respaldan la presente investigación se en-
contró a la teoría de los dos factores en la satisfacción del cliente, propuesta 
por Herzberg (1959) y estudiada por diversos autores como Bitner et al. 
(1990), y Silvestro y Johnston (1990), quienes concluyeron que existen 
dimensiones que están asociadas a recibir satisfacción o a la insatisfac-
ción, lo que coincide con lo propuesto por esta teoría (Lavado y Millán, 
1998). Esto invita a reflexionar, y a considerar que, al tratarse de un ser-
vicio, la gestión administrativa es un factor que podría provocar satisfac-
ción o insatisfacción dependiendo de su desempeño.

Otras de las teorías son las propuestas por Lawler (1982), quien 
planteó tres variantes de la teoría valor-expectativa: la teoría del cumpli-
miento, la que se relaciona con distancia que existe en lo que el individuo 
espera, lo que considera importante o debería ser, entre lo que experi-



 31 Llamosas Flores, Llamosas Flores, Espinoza Jorge, Soto Abanto

mentó al consumir un producto o servicio; la teoría de la discrepancia, 
esta señala que existe una relación relativa al dividirse entre lo que se 
espera y lo que ocurre; y por último, la teoría de la equidad, orientada a 
plasmar un balance entre el insumo o producto de un consumidor, com-
parado con los balances de otros de su tipo (Dorta y Gonzáles, 2003). 

 La teoría neoclásica de la administración, propuesta por Drucker 
(1954), en la que considera a la organización formal y a la informal, y la 
define como un sistema social con objetivos que se esperan alcanzar de 
manera racional. En base a estos aportes, se asigna a la alta dirección los 
conceptos de autoridad, estructura y responsabilidad, adicionalmente 
se presentan otros enfoques como la comunicación, dinámica grupal y 
otros (Blacutt, 2010). 

 Esta teoría, considerada como una corriente de pensamiento, 
se orienta a restablecer y modernizar anteriores teorías como la clásica, 
pues da énfasis a que la mano de obra disminuya y se automaticen al-
gunos procesos, a fin de alcanzar mayor eficiencia en la empresa. Por lo 
que, el realizar un control, administrar y encaminar a un conjunto de in-
dividuos a realizar actividades laborales utilizando recursos al mínimo, 
en cuanto a su cantidad y costes se refiere. 

 A fin de conocer sobre las definiciones de las variables en es-
tudio, y sus dimensiones, se procedió a la búsqueda bibliográfica y de 
publicaciones de revistas científicas indexadas, en donde se halló que la 
gestión administrativa es definida como la encargada de dirigir una serie 
de estrategias dentro de una organización que conducirá al logro de me-
tas y objetivos con el propósito de hacer más eficiente su desempeño con 
acciones que favorezcan en brindar una atención de calidad en cualquier 
espacio. Lo que permite obtener resultados prósperos y comprender el 
por qué el éxito y fracaso de algunas instituciones (Pérez et al., 2022).

Según Soto et al. (2020), la gestión administrativa es la razón de 
ser de los colegios en función a la gestión académica y pedagógica. Tiene 
bajo su mando todos aquellos procesos que dan soporte a la gestión; el 
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académico, que se vincula con lo curricular y también con la parte de la 
formación; por último, está la de comunidad, encargada de los enlaces 
del colegio con el contexto. Es así como se inicia al poner en práctica 
cada uno de los procesos de la Administración (Ramírez et al., 2017).

Por su parte, González et al. (2020), señaló que la gestión admi-
nistrativa es un elemento vital en la administración, y se presenta como 
un sostén para alcanzar el desarrollo social, económico, empresarial y 
tecnológico. Entre otros enfoques, Ramió (2016), señaló que la adminis-
tración es una organización directiva que se realiza de forma automática 
completamente apartada de las pretensiones políticas, así mismo, di-
mensionó a la gestión administrativa, orientada a las organizaciones pú-
blicas en los siguientes ámbitos: el ámbito sociotécnico, el político-cul-
tural y el de control y mejora.

Según el MINEDU (2020), en la evaluación de los desempeños en 
cargos directivos de los colegios, propone un modelo con tres dimensio-
nes, la primera dimensión es el proceso pedagógico, que es definida como 
el conjunto de experiencias que se relacionan entre sí en escenarios de 
enseñanza, a fin de construir nuevos aprendizajes, los que pueden lle-
varse a cabo en colegios escolarizados y no escolarizados. Este proceso 
se centra en formar personas competentes para una sociedad justa y una 
vida en común (García, 2017). 

La otra dimensión es cultura escolar, que se compone por conoci-
mientos, competencias y valores, que, debido a la presión social, las ins-
tituciones educativas obligan a transmitir de forma implícita y explícita 
a los educandos (Aravena, et al. 2021). Es un respeto entre el docente y 
los estudiantes y un valor institucional en todas las escuelas (Carrasco 
y Luzón, 2019). Como última dimensión, es la gestión de las condiciones 
operativas, en la que se gestiona las matrículas, la asistencia del personal 
docente y de los estudiantes; así como de los riesgos que se pueden sus-
citar de forma diaria dentro del contexto educativo, incluso las acciones 
de prevención para mantener el funcionamiento adecuado de espacios 
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que permitan cumplir con la normatividad vigente y el desarrollo de ac-
tividades (R.V.M. N° 054-2021-MINEDU, 2021). Además, es el director 
como gerente del colegio debe formar y conceder un ambiente eficiente 
de labor que permita al personal alcanzar los objetivos y metas plantea-
das (Riffo, 2019).

 Para el caso de la variable satisfacción, se consideró diferentes 
aportes para definirla, entre estos a los de Velásquez (2021), quien señala 
que es un conjunto de emociones, que pueden ser de goce o desilusión, 
tras contrastar el valor percibido con las expectativas. De darse coinci-
dencia entre estos valores, se señalaría la existencia de satisfacción en el 
consumidor o usuario; caso contrario, insatisfacción. 

 Otros autores, señalan que la satisfacción se encuentra relacio-
nado con la calidad percibida (Álvarez, 2021; Abu Hasan et al., 2008), así 
también, se dice que la satisfacción es la consecuencia de un proceso que 
empieza y termina con el mismo sujeto, y que es una variable cualitativa 
y no existe un consenso para su medición (Ciesa et al., 2018), pues es un 
fenómeno subjetivo es esencia, desde su medición hasta su interpreta-
ción (Velandia et al., 2007). 

 La satisfacción, según los aportes de Druker (1990), se dimen-
siona en fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía, intan-
gibilidad; no obstante, Bernabe (2019), plantea tres dimensiones, las 
cuales se orientan a determinar su comportamiento a partir de la per-
cepción de los padres de familia. La primera dimensión denominada: 
atención oportuna, la cual toma importancia debido a las nuevas exigen-
cias de los padres de familia, de tener buenas relaciones interpersonales, 
tener alcance a información oportuna de la escuela o a recursos para 
apoyar el aprendizaje de sus hijos. El no tener un buen comportamiento 
en esta dimensión invita a que la probabilidad de deserción incremente 
e incluso afectar la reputación de la institución.

 Otra dimensión, es la capacidad de respuesta, pues es importante 
responder a las demandas dentro del tiempo previsto, según lo ofrecido 
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al usuario. En el ámbito educativo, se espera que los padres de familia 
puedan resolver sus inquietudes, conflictos o problemas, con una re-
acción inmediata por parte de la dirección o del personal responsable, 
Los problemas pueden enmarcarse en aspectos simples como el com-
portamiento de un estudiante, hasta en aspectos complejos como una 
emergencia. Por último, la dimensión cumplimiento de expectativas, que 
refiere a las expectativas de los padres de familia, Esta dimensión es la 
que mayor asociación presenta con la satisfacción de los apoderados, 
pues está enmarcada a sus necesidades y a la organización que tenga el 
colegio para tomar en cuenta las perspectivas e intereses de los padres, 
saber gestionarlas y poder cumplirlas para favorecer la imagen de la mis-
ma institución.





Capítulo 2
Aspectos metodológicos y procedimientos aplicados



 37 Llamosas Flores, Llamosas Flores, Espinoza Jorge, Soto Abanto

Tipo y diseño de investigación

De acuerdo con los aportes de CONCYTEC (2018), esta investi-
gación fue de tipo aplicada, pues tomó aportes de referentes en los 
temas de interés y así determinar su comportamiento y posterior-
mente la relación. Tuvo una metodología hipotética-deductiva, 
porque en base a los aportes generales se abordó el fenómeno de 
forma precisa (Santa et al., 2018; Bonilla y Rodríguez, 2005).

Considerando los aportes de Hernández-Sampieri y Mendoza 
(2018), esta investigación se desarrolló contemplando un enfoque cuan-
titativo debido a que se recopiló información, para su posterior análisis 
con herramientas estadísticas y contrastar la hipótesis planteada. El di-
seño fue no experimental, pues no se realizó manipulación de las varia-
bles de estudio (Asenahabi, 2019), simplemente se estudió tal cual se 
presentó en los padres de familia, fue de corte transversal pues se eva-
luaron las variables en un momento determinado, y su alcance fue co-
rrelacional-causal, pues el propósito central del estudio fue determinar 
la relación causal entre ambos constructos. A continuación, se detalla en 
esquema el diseño:

Donde:

m: muestra de padres de familia

O1: gestión administrativa

O2: satisfacción

r: relación
r
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Variables y operacionalización

Variable 1: Gestión administrativa escolar

Según Soto et al. (2020), es la razón de ser de los colegios en fun-
ción de todo lo relacionado a la gestión académica y pedagógica. Tiene 
bajo su mando todos los procesos de soporte a la gestión; el académico, 
que se vincula con la parte curricular y con la parte de la formación; por 
último, la de comunidad que se encarga de los enlaces del colegio con el 
contexto y establece la razón de ser de los colegios en función de todo lo 
relacionado a la gestión académica y pedagógica.

Esta variable fue metida a través de un cuestionario con escalas 
tipo Likert, estructurada por las dimensiones propuestas por MINEDU 
(2020): proceso pedagógico, cultura escolar y gestión de las condiciones 
operativas.

Variable 2: Satisfacción de los padres de familia

Velásquez (2021), la define como aquel conjunto de emociones, ya 
sea de goce o desilusión, tras contrastar el valor percibido con las expec-
tativas.

Esta variable fue medida a través de un cuestionario con escala 
tipo Likert, la estructura de este instrumento fue a partir de las dimen-
siones propuestas por Bernabe (2019) como atención oportuna, capaci-
dad de respuesta y cumplimiento de expectativas.

Población, muestra, muestreo, unidad de análisis

Población

Estuvo integrada por los padres de familia de nivel primaria en 
la institución educativa de Huaral, que, de acuerdo con las cifras de la 
Dirección, la cantidad es de 160. Fueron incluidos aquellos padres de 
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familia que durante el desarrollo del estudio decidieron voluntariamente 
participar de la investigación. Fueron excluidos aquellos padres de fami-
lia cuyos hijos no participaban continuamente del bimestre académico 
cuando se realizó la investigación.

Muestra y muestreo

Se estudiaron a 114 padres de familia, los cuales fueron determina-
dos de forma aleatoria de la población de estudio. Para su cálculo se em-
pleó un muestreo probabilístico, de tipo aleatorio simple, contemplando 
para su cálculo con el nivel de confianza de un 95%, con un margen de 
error del 5% y una probabilidad de éxito del 0.5.

Técnicas e instrumentos de recolección de datos

La técnica para la recolección de la información para el posterior 
análisis, para ambas variables de estudio, fue la encuesta, esta fue apli-
cada tomando en cuenta la participación voluntaria de los padres de 
familia.

Para la variable gestión administrativa, se consideró un instru-
mento de 18 ítems con escala tipo Likert, los cuales fueron distribuidos 
entre las dimensiones: proceso pedagógico, cultura escolar y gestión de 
las condiciones operativas (Con 9 indicadores creados).

Para la variable satisfacción, se consideró un instrumento de 15 
ítems con escala tipo Likert, los cuales fueron distribuidos entre las di-
mensiones: atención oportuna, capacidad de respuesta y cumplimiento 
de expectativas (Con 10 indicadores creados).

La confiabilidad de los instrumentos fue obtenida a través de la 
prueba de Alfa de Cronbach, los resultados obtenidos fueron:
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Tabla 1. Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos.

Instrumentos Alfa de Cronbach Interpretación
Gestión administrativa 0,759 Aceptable

Satisfacción 0,880 Bueno

Fuente: Elaborado por los autores.

En la tabla 1, se observan los coeficientes de alfa de Cronbach, para 
el caso de la variable gestión administrativa, su instrumento mostró una 
consistencia interna en nivel aceptable, debido al valor de 0,759 en el co-
eficiente. Para el caso de la variable satisfacción, su instrumento mostró 
una consistencia interna en nivel bueno, debido al valor de 0,880 de su 
coeficiente.

Procedimientos

Para el proceso de esta investigación, se solicitó la autorización a la 
Dirección de la institución en estudio a fin de aplicar los instrumentos 
de los padres de familia, quienes participaron de forma voluntaria. Con 
la información recopilada, se analizará de forma descriptiva, utilizando 
tablas de distribución de frecuencias, donde se utilizará frecuencias ab-
solutas y relativas. Para dar respuesta a los objetivos propuestos, tanto el 
general como los específicos, se utilizó la estadística inferencial.

Método de análisis de datos

Se aplicó la prueba de normalidad de los datos con Kolmogo-
rov-Smirnov, para conocer si su distribución se ajusta a la campaña de 
Gauss (Oktaviana, 2021) y de acuerdo con los resultados se aplicó la 
prueba de correlación de Spearman y la prueba de d de Somers para 
alcanzar el objetivo general propuesto en la presente investigación.
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Aspectos éticos

Se utilizó las normas APA en su séptima edición para citar y re-
ferencias los contenidos plasmados en la presente investigación y que 
fueron provenientes de estudios realizados en el extranjero y en el Perú. 
Los instrumentos fueron aplicados considerando la participación volun-
taria de los padres de familia y la información recopilada fue manejada 
de manera confidencial (Wood y Smith, 2018).





Capítulo 3
Análisis de la gestión administrativa escolar y la satisfacción 

en la institución educativa
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Análisis descriptivo

Tras la recopilación de información, proveniente de 114 padres de 
familia, se analizó la gestión administrativa escolar a partir de la percep-
ción de los padres de familia.

Tabla 2. Distribución de la gestión administrativa escolar según los padres de 
familia.

Var. / Dim. Nivel Puntaje ni %

Gestión administrative escolar

Alto 67-90 54 47%

Medio 43-66 58 51%

Bajo 18-42 2 2%

 

Procesos pedagógicos

 

Alto 23-30 44 39%

Medio 15-22 55 48%

Bajo 6-14 15 13%

 

Cultura escolar

 

Alto 23-30 53 46%

Medio 15-22 59 52%

Bajo 6-14 2 2%

Gestión de las condiciones 
operativas

Alto 23-30 83 73%

Medio 15-22 28 25%

Bajo 6-14 3 3%

Fuente: Elaborado por los autores.
Nota. ni=cantidad de padres de familia.

Según el 47% de los padres de familia, la gestión administrativa 
se presenta en nivel alto; el 51% indicó que esta variable se presenta en 
nivel medio y un 2% en nivel bajo. La dimensión procesos pedagógicos, 
según el 39% de los padres de familia se presenta en nivel alto, un 48% 
en nivel medio y un 13% en nivel bajo. La cultura escolar, según el 46% 
se presenta en nivel alto, un 52% la percibió en nivel medio y un 2% en 
nivel bajo. En el caso de la dimensión gestión de las condiciones opera-
tivas, el 73% de los padres de familia la percibieron en nivel alto, un 25% 
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en nivel medio y un 3% en nivel bajo.

Tabla 3. Distribución de la satisfacción según los padres de familia.

Var. / Dim. Nivel Puntaje ni %

Satisfacción

Alto 56-75 72 63%

Medio 36-55 41 36%

Bajo 15-35 1 1%

 

Atención oportuna

 

Alto 19-25 66 58%

Medio 12-18 41 36%

Bajo 5-11 7 6%

 

Capacidad de respuesta

 

Alto 16-20 39 34%

Medio 11-15 61 54%

Bajo 4-10 14 12%

Cumplimiento de expectati-
vas

Alto 23-30 102 89%

Medio 15-22 12 11%

Bajo 6-14 0 0%

Fuente: Elaborado por los autores.
Nota. ni=cantidad de padres de familia.

El 63% de los padres de familia, mostraron un nivel de satisfacción 
alto, un 36% mostraron un nivel medio de satisfacción y un 1% un ni-
vel bajo. En el caso de la dimensión atención oportuna, un 58% de los 
padres de familia, se mostró en nivel alto, un 36% la percibió en nivel 
medio y un 6% en nivel bajo. En el caso de la dimensión capacidad de 
respuesta, un 34% la percibió en nivel alto, un 54% en nivel medio y un 
12% en nivel bajo. Según el 89% de los padres de familia, el cumplimien-
to de expectativas se presenta en nivel alto, y un 11% se presenta en nivel 
medio.
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Análisis inferencial

Tabla 4. Análisis de normalidad con la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Variable (V) / Dimensión (D) Estadístico gl Sig. Normalidad

D1: Procesos pedagógicos 0,088 114 0,03 No existe

D2: Cultura escolar 0,092 114 0,02 No existe

D3: Gestión de las condiciones 
operativas 0,157 114 0,00 No existe

V1: Gestión administrativa 0,051 114 ,200* Existe

V2: Satisfacción 0,111 114 0,001 No existe

Fuente: Elaborado por los autores.
Nota. gl=grados de libertad, Sig.=Significancia.

Debido a la cantidad de individuos que participaron del estudio 
(114), se aplicó la prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar si 
las variables tienen un comportamiento que se ajuste a la distribución 
normal. Se encontró que la gestión administrativa presenta una distri-
bución normal, y en el caso de la satisfacción, no. Motivo por el cual, 
se procedió a aplicar la prueba de correlación de Spearman y la d de 
Somers dada a la no normalidad presentada en al menos una variable 
estudiada.

El primer objetivo específico fue determinar la incidencia de los 
procesos pedagógicos en la satisfacción de los padres de familia del nivel 
primaria de un colegio público de Huaral, 2022.
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Tabla 5. Análisis de correlación causal de la dimensión procesos pedagógicos 
y la satisfacción de los padres de familia.

Coeficiente Variable y dimensión Rho Sig. d de 
Somers Sig.

Rho de Spear-
man

Procesos pedagógicos (D1)
0,360 0,000 0,246 0,000

Satisfacción (V2)

Fuente: Elaborado por los autores.
Nota. Rho=Prueba estadística, Sig.=significancia.

Según los valores de la tabla 5, se puede indicar que los procesos 
pedagógicos y la variable satisfacción presentan una relación significa-
tiva. Esta relación es positiva y débil (De Winter et al., 2016; Akoglu, 
2018), debido al valor de Rho=0,360. Lo que representa que a medida 
que los procesos pedagógicos se den de la mejor forma, la satisfacción de 
los padres de familia incrementará de manera ligera. En cuanto al valor 
de significancia de la prueba de d de Somers, se puede evidenciar que los 
procesos pedagógicos inciden de manera significativa en la satisfacción 
de los padres de familia.

Como segundo objetivo específico se planteó determinar la inci-
dencia entre la cultura escolar en la satisfacción de los padres de familia 
del nivel primaria de un colegio público de Huaral, 2022.

Tabla 6. Análisis de correlación causal de la dimensión cultura escolar y la 
satisfacción de los padres de familia.

Coeficiente Variable y dimensión Rho Sig. d de Somers Sig.

Rho de Spear-
man

Cultura escolar (D2)
0,382 0,000 0,291 0,000

Satisfacción (V2)

Fuente: Elaborado por los autores.
Nota. Rho=Prueba estadística, Sig.=significancia.
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Según los valores de la tabla 6, se puede indicar que la cultura es-
colar y la variable satisfacción presentan una relación significativa. Esta 
relación es positiva y débil (De Winter et al., 2016; Akoglu, 2018), debi-
do al valor de Rho=0,382. Lo que representa que a medida que la cultura 
escolar se desarrolle de la mejor forma, la satisfacción de los padres de 
familia incrementará de manera ligera. En cuanto al valor de significan-
cia de la prueba de d de Somers, se puede evidenciar que las acciones de 
cultura escolar inciden de manera significativa en la satisfacción de los 
padres de familia.

El tercer objetivo específico fue determinar la incidencia entre la 
gestión de las condiciones operativas en la satisfacción de los padres de 
familia del nivel primaria de un colegio público de Huaral, 2022.

Tabla 7. Análisis de correlación causal de la dimensión gestión de las condi-
ciones operativas y la satisfacción de los padres de familia.

Coeficiente Variable y dimensión Rho Sig. d de 
Somers Sig.

Rho de 
Spearman

Gestión de las condiciones opera-
tivas (D3) 0,604 0,000 0,476 0,000

Satisfacción (V2)

Fuente: Elaborado por los autores.
Nota. Rho=Prueba estadística, Sig.=significancia.

Según los valores de la tabla 7, se puede indicar que la gestión de 
las condiciones operativas y la variable satisfacción presentan una rela-
ción significativa. Esta relación es positiva y moderada (De Winter et al., 
2016; Akoglu, 2018), debido al valor de Rho=0,604. Lo que representa 
que a medida que esta tercera dimensión se desarrolle de la mejor for-
ma, la satisfacción en los padres y madres de familia incrementará. En 
cuanto al valor de significancia de la prueba de d de Somers, se puede 
evidenciar que las acciones de gestión de las condiciones operativas in-



 49 Llamosas Flores, Llamosas Flores, Espinoza Jorge, Soto Abanto

ciden de manera significativa en la satisfacción de los padres de familia.

Como objetivo general se planteó determinar la incidencia de la 
gestión administrativa en la satisfacción de los padres de familia del ni-
vel primaria de un colegio público de Huaral, 2022.

Tabla 8. Análisis de correlación causal de la gestión administrativa escolar y 
la satisfacción de los padres de familia.

Coeficiente Variable y dimensión Rho Sig. d de 
Somers Sig.

Rho de Spear-
man

Gestión administrative escolar 
(V1)

0,544 0,000 0,393 0,000
Satisfacción (V2)

Fuente: Elaborado por los autores.
Nota. Rho=Prueba estadística, Sig.=significancia.

Según los valores de la tabla 8, se puede indicar que la gestión ad-
ministrativa y la variable satisfacción presentan una relación que es sig-
nificativa. Esta relación es positiva y moderada (De Winter et al., 2016; 
Akoglu, 2018), debido al valor de Rho=0,544. Lo que representa que a 
medida que la gestión se desarrolle de la mejor manera, la satisfacción de 
los padres de familia incrementará. En cuanto al valor de significancia 
de la prueba de d de Somers, se puede evidenciar que las acciones de 
gestión administrativa inciden de manera significativa en la satisfacción 
de los padres de familia.
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En la investigación se buscó determinar la incidencia de los pro-
cesos pedagógicos en la satisfacción de los padres de familia del nivel 
primaria de un colegio público de Huaral en el 2022. La dimensión pro-
cesos pedagógicos fue definida por García (2017), como un conjunto 
de experiencias que se relacionan entre sí en escenarios de enseñanza, a 
fin de construir nuevos aprendizajes, los que pueden llevarse a cabo en 
colegios escolarizados y no escolarizados.

La relación con la satisfacción fue sustentada por los aportes de 
Adamy y Teixeira (2018), quienes indicaron que a fin de alcanzar la cali-
dad en la educación es necesaria la participación de los diversos actores 
que integran el proceso formativo y resulta imprescindible que los pro-
yectos pedagógicos se enmarquen a la legislación vigente. En la presente 
investigación se encontró que la relación causal entre los procesos pe-
dagógicos y la satisfacción es significativa, directa o positiva y de nivel 
medio, debido a los coeficientes obtenidos tras aplicar la prueba de co-
rrelación de Spearman y d de Somers.

Al existir una relación causal significativa puede entenderse que a 
medida que los procesos pedagógicos se desarrollen de manera espera-
da, la satisfacción de los padres de familia también tendrá este compor-
tamiento. Estos hallazgos son coincidentes con lo encontrado por Pérez 
et al. (2022), quienes concluyeron que la gestión administrativa es un pi-
lar para el crecimiento de las instituciones de índole educativo, pues los 
aspectos pedagógicos y administrativos potencian la calidad de servicio.

Por lo mencionado, se evidencia que los aportes teóricos, así como 
en el antecedente, permiten sustentar la relación encontrada en los re-
sultados, se puede concluir que lo que los procesos pedagógicos y la sa-
tisfacción se encuentran relacionados, invitando a que los procesos de 
enseñanza-aprendizaje sean atendidos, apuntando a su mejora continua 
para lograr un mejor nivel de satisfacción en los padres de familia.

Se buscó determinar si la cultura escolar incide en la satisfacción 
de los padres de familia del nivel primaria de un colegio público de Hua-
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ral en el 2022. La dimensión cultura escolar, fue definida por Aravena 
et al. (2021), como un conjunto de conocimientos, competencias y valo-
res, que, debido a la presión social, las instituciones educativas obligan a 
transmitir de forma implícita y explícita a los educandos.

La relación con la satisfacción fue sustentada por los aportes de 
Gonçalves et al. (2017), y de Arambewela y Hall (2011), quienes señala-
ron que los valores personales son predictores de la toma de decisiones, 
así como del comportamiento, lo que impacta en la experiencia y satis-
facción en el entorno de aprendizaje. Así mismo, los valores han tomado 
un rol importante en la generación de satisfacción.

En la presente investigación se encontró que la cultura escolar y la 
variable satisfacción presentan una relación significativa y las acciones 
de cultura escolar inciden en la satisfacción de los padres de familia. 
Siendo esta de forma positiva y de nivel medio, por lo que a medida la 
cultura escolar se desarrolle de la mejor forma, la satisfacción de los pa-
dres de familia incrementará. Estos hallazgos coinciden con lo encontra-
do por Velásquez (2021), quien, tras estudiar a los padres de familia, se 
llegó a la conclusión que es importante que las instituciones educativas 
consideren los valores, el conocimiento, las actitudes, para alcanzar la 
satisfacción de los padres de familia.

Estas similitudes, tanto en lo indicado en la teoría, como en el 
trabajo previo de Velásquez, permiten sustentar la relación encontrada 
entre la cultura escolar y la satisfacción de los padres de familia en el 
contexto en estudio y comprender que a medida que las competencias, 
valores y conocimientos se desarrollen en las instituciones educativas, la 
satisfacción será percibida en mejores niveles.

Se buscó determinar la incidencia de la gestión de las condiciones 
operativas en la satisfacción de los padres de familia del nivel primaria 
de un colegio público de Huaral en el 2022, la dimensión gestión de las 
condiciones operativas es definida por el MINEDU (2021), como las ac-
ciones vinculadas a la gestión de matrículas, a la asistencia del personal 
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docente y de los estudiantes; así como a la identificación de los riesgos 
que se pueden suscitar de forma diaria dentro del contexto educativo, 
incluso las acciones de prevención para mantener el funcionamiento 
adecuado de espacios que permitan cumplir con la normatividad vigen-
te y el desarrollo de actividades.

La relación con la satisfacción fue sustentada por los aportes de 
Zhang et al. (2019), quienes concluyeron que es importante prestar aten-
ción al servicio brindado a los estudiantes, otorgando recursos didácti-
cos e innovadores en sus procesos de educación y de gestión, para lograr 
satisfacer sus necesidades. Estos aportes muestran la necesidad de que 
los docentes puedan utilizar metodologías que vayan acorde a las ca-
racterísticas de los estudiantes, para de este modo brindar un servicio 
acorde a sus expectativas.

En la presente investigación se encontró que las condiciones ope-
rativas y la satisfacción presentan una relación causal significativa, posi-
tiva y en nivel moderada debido a los coeficientes calculados con Rho de 
Spearman y d de Somers. Estos resultados coinciden con lo encontrado 
por Sánchez et al. (2012), quienes, en su estudio desarrollado en Colom-
bia, hallaron que los procesos de gestión repercuten en los resultados de 
la evaluación de las instituciones fiscalizadoras, orientadas a la conso-
lidación de una educación de calidad, lo que se vincula a establecer las 
condiciones operativas necesarias para alcanzar los propósitos guberna-
mentales. Del mismo modo, coinciden con los hallazgos de Ordoñez et 
al. (2021), quienes, en el Ecuador, determinaron que el tener procesos 
socializados, planes de contingencia y de riesgos, permite la mejora del 
servicio y por ende el incremento de la satisfacción del usuario. También 
coincide con los resultados de Vásquez et al. (2017), quienes encontra-
ron que la gestión institucional está orientada a encontrar un equilibrio 
funcional entre la administración y el servicio, enfocada en la calidad y 
la equidad.
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Del mismo modo, Uribe et al. (2019), también obtuvieron resulta-
dos coincidentes con los encontrados en la presente investigación, ellos, 
en México, concluyeron que las estrategias obtenidas favorecieron a la 
gestión de la institución, y se pudo cumplir con los objetivos previstos. 
Determinaron que la participación de la población en estudio, permite 
que exista una planeación estratégica realista, lo que conlleva a un creci-
miento y desarrollo a la institución, teniendo en cuenta las prioridades 
necesarias de los grupos de interés, por lo que puede deducirse que las 
acciones para mantener el funcionamiento adecuado de la institución 
se enmarcan a la normatividad vigente y en el desarrollo de actividades, 
pero sobre todo en la participación de los integrantes de la institución 
educativa.

En esta investigación se tuvo como principal objetivo el determi-
nar la incidencia de la gestión administrativa en la satisfacción de los 
padres de familia del nivel primaria de un colegio público de Huaral en 
el 2022, tomando como base teórica a los aportes de Bitner et al. (1990), 
quienes consideraron que en un servicio existen dimensiones que se 
asocian a la satisfacción o insatisfacción dependiendo de su desempeño.

En los hallazgos se obtuvo que la gestión administrativa y la varia-
ble satisfacción presentan una relación causal significativa, a medida que 
la primera variable obtenga mejoras, la segunda variable se verá afectada 
similarmente en cuanto a su comportamiento, lo que puede interpre-
tarse en que los padres de familia tendrán mayor satisfacción cuando la 
gestión administrativa se desarrolle de forma óptima.

Estos resultados son coincidentes con lo obtenido en la investiga-
ción de Acevedo et al. (2017), quienes en México estudiaron a más de 
30 mil estudiantes de primaria con el objetivo de constatar la medida 
en que los factores de gestión institucional provocan una consecuencia 
en el resultado de los aprendizajes de los alumnos, encontrando que el 
efecto que tiene la implicancia de los padres y/o apoderados en el pro-
ceso de enseñanza, genera un efecto positivo en los resultados escola-
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res, señalando con esto que el trabajo de los docentes y los directivos se 
enmarcan dentro de la gestión administrativa, por lo que es necesario 
analizar en las escuelas estos factores. Por su parte Bao et al. (2020), en 
el Perú, determinó que la gestión administrativa y la calidad de servicio 
se encuentran relacionadas. La gestión de la administrativa contempló 
como dimensiones a la planificación, la dirección, la ejecución, la orga-
nización y la dimensión control, y esta se encuentra relacionada de ma-
nera significativa con la calidad de servicio, que comúnmente necesita 
elevarse en su nivel, a fin de que el personal de la institución brinde un 
mejor servicio. Por su parte, Núñez et al. (2019), en el Perú, tras estudiar 
a instituciones educativas de nivel inicial que pertenecían a una unidad 
de gestión educativa determinó que las capacidades administrativas in-
fluyen en su calidad de servicio. Esta relación entre las competencias ad-
ministrativas en planificación, organización, dirección y control, con la 
calidad de servicio son significativas y muy importantes, pues promueve 
la gestión educativa y que son determinantes para la calidad educativa. 
Así también, coincide con los hallazgos de Challco (2021), en su inves-
tigación realizada en el Perú, determinó que la gestión educativa guarda 
una relación significativa con la satisfacción que puedan tener los padres 
de familia, concluyendo que mientras más eficiente sea la gestión admi-
nistrativa, mayor será la satisfacción de los padres en el colegio. También 
coincide con los hallazgos de Yovera (2021), quien en Perú, estableció los 
niveles de apreciación de los padres o apoderados en cuanto a la gestión 
escolar en un colegio de la provincia de Piura, determinando que los 
padres perciben que el personal directivo acoge un modelo de gestión 
en la institución con escaza habilidad y destreza en la comunicación y 
una limitada intervención en acciones que promuevan una colaboración 
consensuada en la toma de decisiones; por lo mismo, su satisfacción se 
ve mermada por la realización de trámites administrativos deficientes.

De acuerdo con estos hallazgos, puede reafirmarse lo propues-
to por Bitner et al. (1990), y facilita entender que, en el contexto de la 
presente investigación, la relación obtenida está basada en un compor-
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tamiento común, que, sin importar el tipo de individuo en estudio, la 
percepción en cuanto a la asociación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción de los padres está presente.





Capítulo 5
Relación gestión administrativa y satisfacción de padres



60Capítulo 5. Relación gestión administrativa y satisfacción de padres

Conclusiones

La gestión administrativa escolar incide significativamente en la 
satisfacción de los padres de familia en la institución en estudio. Según 
la prueba de Rho de Spearman, esta relación es positiva y de nivel mo-
derada, y permite indicar que a medida que la gestión administrativa 
mejore, la satisfacción verá reflejada esta mejora en su comportamiento 
y según la prueba d de Somers se evidencia que la satisfacción de los pa-
dres de familia depende de las acciones de gestión administrativa escolar 
realizada por la Alta Dirección.

La dimensión procesos pedagógicos se relaciona de forma signifi-
cativa con la satisfacción de los padres de familia del nivel primaria de 
un colegio público de Huaral. Tras aplicar la prueba de Rho de Spear-
man, se encontró que esta relación es positiva y débil. Esta dimensión, 
se mostró en nivel medio, según el 48% de los padres participantes en el 
estudio. Según la prueba de d de Somers se evidenció que la dimensión 
procesos pedagógicos incide en la satisfacción de los padres de familia.

La cultura escolar se relaciona de manera significativa con la satis-
facción de los padres de familia del nivel primaria de un colegio público 
de Huaral, tras la aplicación de la prueba de Rho de Spearman, se encon-
tró que esta relación es positiva y débil. Esta dimensión se encontró en 
nivel medio, según el 52% de los padres de familia. Según la prueba de 
d de Somers se evidenció que la dimensión cultura escolar incide en la 
satisfacción de los padres de familia.

La gestión de las condiciones operativas se relaciona con la satis-
facción de los padres de familia del nivel primaria de un colegio público 
de Huaral de manera significativa, positiva y con un nivel moderada. 
Esta dimensión, fue percibida en nivel alto por el 73% de los padres de 
familia. Según la prueba de d de Somers se evidenció las condiciones 
operativas inciden en la satisfacción de los padres.
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Recomendaciones

Los directores de las instituciones educativas deben priorizar sus 
esfuerzos en mantener a sus usuarios satisfechos y así puedan estos se-
guir confiándoles la educación de sus hijos. Una de las formas de to-
mar en cuenta las prioridades de los beneficiarios sería que se recogerá 
anualmente la opinión de mismos para mejorar e implementar el éxito 
en la gestión administrativa del colegio.

Las UGELs, deben promover capacitaciones al personal directivo 
sobre la buena gestión administrativa en los colegios, que garanticen 
una educación de calidad que también va a depender de la buena gestión 
que se realice en las instituciones educativas.

El Ministerio de Educación deberían implementar una cultura 
evaluadora a la gestión educativa a través los estudiantes, docentes y pa-
dres de familia con la finalidad de potenciar la gestión y cumplir con las 
expectativas de nuestros usuarios.

Evaluar, revisar, potenciar y socializar los instrumentos de gestión 
en los colegios con toda la comunidad educativa a partir de las debili-
dades que se evidencien, centrando su modificación en las acciones que 
conlleven a una gestión administrativa de calidad.
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