FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y DE NEGOCIOS
MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA
DEL CENTRO EDUCATIVO PARTICULAR SAN
FRANCISCO DE ASIS DE LA CIUDAD DE
IQUITOS, PERIODO MARZO 2017

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE
MAESTRO EN GESTION EMPRESARIAL

AUTOR(ES) : WERNER ANTONIO RODRIGUEZ MORI
JUAN JOSE RUIZ MELENA

ASESOR(ES) :Dr. FREDDY MARTIN PINEDO MANZUR
Mgr. VICTOR ARTURO JESUS CASTILLO
CANANI

IQUITOS — PERU

2017



ﬂ ﬂ : l U NAP Escuela de Postgrado “JOSE TORRES VASQUEZ”
— Oficina de Asuntos Académicos

001-2018-OAA-EPG-UNAP

Con Resolucion Directoral N° 1096-2017-EPG-UNAP. se autoriza la sustentacion de la tesis: “ANALISIS
DE SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CENTRO EDUCATIVO PARTICULAR
SAN FRANCISCO DE ASIS DE LA CIUDAD DE IQUITOS. PERIODO MARZO 2017 designando como
jurados a los siguientes profesionales:

Dr, Beny Pasquel Flores Presidente
Mgr. Jests Hermes Ramirez Enrique Miembro
Mgr. Manuel Ignacio Niitez Horma Miembro

A los Tres dias del mes de Encro del 2018, a horas 04:30 p.m., en el Auditorio de la Escuela de Postgrado de
la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, se constituyé el Jurado Evaluador y dictaminador, para
presenciar y evaluar la sustentacin de la tesis: “ANALISIS DE SATISFACCION DE LOS PADRES DE
FAMILIA DEL CENTRO EDUCATIVO PARTICULAR SAN FRANCISCO DE ASIS DE LA CIUDAD
DE IQUITOS, PERIODO MARZO 2017" presentado por los egresados: Werner Antonio Rodriguez Mori
y Juan José Ruiz Melena, como requisito para optar el Grado Académico de Maestro en Gestion
Empresarial, que otorga la UNAP de acuerdo a la Ley Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana.

............................................................................................................

El Jurado, después de la deliberacién correspondiente en privado, llegd a las siguientes conclusiones, la
sustentacion es:

1. Aprobado como:  a) Excelente ( ) b) Muy bueno 94 c)Bueno ( )
2. Desaprobado: ( )

.................................................................................................................

.................................................................................................................

A Continuacion, el Presidente del Jurado, da por concluida la s ntacion, siendo Ias.é.ﬁ!..‘?..p.m. del Tres
de Encro del 2018; con lo cual, se le declara a los sustentantes.. /A £2.7.2/3. para recibir el Grado Académico
de Maestro en Gestion Empresarial.

Mgr. Jesis Hefmes Ramirez Enrique
Miembro



TESIS APROBADA EN SUSTENTACION PUBLICA DEL DiA 03 DE
ENERO DE 2018 EN EL AUDITORIO DE LA ESCUELA DE
POSTGRADO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA
PERUANA, EN LA CIUDAD DE IQUITOS - PERU.

Mgr. JESUS HERMES RAMIREZ ENRIQUE

Miembro




DEDICATORIA

Dedicar este proyecto a mis padres, pilares
fundamentales en mi vida. Sin ellos, jamas
hubiese podido conseguir las herramientas
bésicas para mi desarrollo personal vy
profesional. También dedico este proyecto a
mis hijos Antoinette, Xavier, Joaquim,
Mateo y Vasco que son mi motivaciéon e
inspiracion. A ellos esta tesis magistral, que,
sin ellos, esto no hubiese podido ser.

Werner Antonio Rodriguez Mori.

La concepcion de este proyecto estd
dedicada a mis padres Juan Miguel Ruiz
Horna e Isabel Belinda Melena Medina,
pilares fundamentales en mi vida. Siempre
me guiaron y ayudaron a conseguir mis
objetivos académicos trazados. La disciplina
y lucha cotidiana, han hecho de ellos el gran
ejemplo a seguir y destacar, no solo para mi,
sino para mi hermana y familia en general.
También dedico este proyecto a mi hermana
Margarita que representa mi gran esfuerzo y
motivacion. A ellos esta tesis magistral, que,
sin ellos, esto no hubiese podido ser.

Juan José Ruiz Melena.



RECONOCIMIENTO

Agradecemos a Dios por protegernos durante todo nuestro camino y darnos

fuerzas para superar obstaculos y dificultades a lo largo de toda nuestra vida.

A nuestros queridos padres, por estar siempre apoyandonos, ejemplo de

lucha, dedicacién y fortaleza.

A nuestro Asesor de Tesis, Dr. FREDDY MARTIN PINEDO
MANZUR, por su esfuerzo y dedicacion. Sus conocimientos, sus orientaciones, su
manera de trabajar, su persistencia, su paciencia y su motivacion han sido
fundamentales para nuestra formacién como investigadoras. A su manera, ha sido
capaz de ganarse nuestra lealtad y admiracion, asi como sentirnos en deuda con él

por todo lo recibido durante el periodo de tiempo que ha durado esta Tesis.

Los Autores.



“Nivel de Satisfaccion de los Padres de Familia del Centro Educativo Particular
San Francisco de Asis de la Ciudad de lquitos, Periodo Marzo 2017”

Werner Antonio Rodriguez Mori
Juan José Ruiz Melena

RESUMEN

El CEP San Francisco de Asis se encuentra inmerso en el mercado de servicios
educativos de la ciudad de Iquitos desde 1990, debiendo competir con otras
similares en captar y mantener fidelizados a los alumnos y padres de familia. Para
ello se requiere ser una institucion agil y moderna, cuya marcha debe estar dirigida
a la innovacién constante, orientada al mercado. Para ello, es preciso conocer las
inquietudes de los padres de familia, que es el elemento decisorio cuando tiene que
escoger el colegio para su hijo. Por ese motivo se necesita saber si esta satisfecho
con los servicios ofrecidos por la institucion, no solo en la parte educativa, sino
también en la infraestructura, implementacion con equipos tecnol6gicos modernos,
y una plana docente competitiva, que complemente la educacién con aspectos
humanisticos y de valores, tendiente a formar futuros ciudadanos de calidad. El
objetivo de la presente tesis magistral es analizar el nivel de satisfaccion de los
padres de familia del CEP San Francisco de Asis de la ciudad de lquitos, en el
periodo marzo 2017. Para ello se aplic6 un cuestionario tendiente a recopilar
informacion sobre el conocimiento de la propuesta educativa, aspectos
relacionados a la parte académica, como por ejemplo el proceso ensefianza —
aprendizaje, relacion profesor — alumno, equipamiento y material educativo,
infraestructura, plana docente, costo de la pension de ensefianza, entre otros
aspectos. La investigacion concluye que los padres de familia se encuentran
satisfechos (64.32%) con los servicios educativos brindados por la institucion
educativa; asi mismo, el 48.96% muestra su satisfaccion con la formacion
académica y el 34.85 con la infraestructura y equipamiento. Por otro lado, el
48.96% de los padres de familia manifestaron estar satisfechos con el costo de la
pension d ensefianza.  Finalmente, se recomienda aplicar cuestionarios de
satisfaccion no solo a los padres de familia, sino también a los usuarios directos
que son los alumnos, pero esto debe ser una vez al afio por lo menos. De esta
manera, se puede ir mejorando los aspectos en los que se presenta bajo nivel de
satisfaccion, con el objetivo de fidelizar a los usuarios, tanto padres de familia
como alumnos.

Palabras Clave: Satisfaccion, Padres de Familia, Educativa, Servicios Educativos.



""Level of Parent Satisfaction of the San Francisco de Asis Private Educational
Center of the City of Iquitos, Period March 2017""

Werner Antonio Rodriguez Mori
Juan José Ruiz Melena

ABSTRACT

The CEP San Francisco de Asis has been immersed in the market of educational
services of the city of Iquitos since 1990, having to compete with other similar
ones in capturing and maintaining loyalty to students and parents. To do this, it is
necessary to be an agile and modern institution, whose march must be directed to
constant innovation, oriented to the market. To do this, it is necessary to know the
concerns of the parents, which is the deciding element when choosing the school
for their child. That is why you need to know if you are satisfied with the services
offered by the institution, not only in the educational area, but also in
infrastructure, implementation with modern technological equipment, and a
competitive teaching staff complementing education with humanistic and of
values, tending to form future citizens of quality. The objective of this master
thesis is to analyze the level of satisfaction of the parents of the CEP San Francisco
de Asis of the city of lquitos, in the period March 2017. For this a questionnaire
was applied tending to collect information on the knowledge of the educational
proposal, aspects related to the academic part, such as the teaching - learning
process, teacher - student relationship, equipment and educational material,
infrastructure, teaching staff, cost of teaching pension, among other aspects. The
research concludes that the parents are satisfied (64.32%) with the educational
services provided by the educational institution; Likewise, 48.96% show their
satisfaction with the academic training and 34.85 with the infrastructure and
equipment. On the other hand, 48.96% of the parents stated that they were satisfied
with the cost of tuition. Finally, it is recommended to apply satisfaction
questionnaires not only to the parents, but also to the direct users who are the
students, but this should be at least once a year. In this way, it is possible to
improve the aspects in which it presents low level of satisfaction, with the aim of
retaining users, both parents and students.

Key Words: Satisfaction, Parents of Family, Educational, Educational Services.
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1.1.

CAPITULO |

INTRODUCCION.

El mercado de servicios educativos de la ciudad de lquitos estd compuesto
por una serie de instituciones educativas particulares, que compiten entre si
para atraer a los padres de familia y alumnos. En este contexto, el CEP San
Francisco de Asis viene operando desde 1990, poniendo a disposicion de los
usuarios los niveles de inicial, primaria y secundaria; y, recientemente, cuna

para menores de 3 afios.

En cualquier mercado competitivo, resulta de suma importancia conocer la
opinion y satisfaccion de los usuarios para poder alinear la oferta con la
demanda. En otras palabras, la oferta debe estar direccionada por la
demanda; es decir, la oferta debe estar condicionada y preparada para

satisfacer la demanda existente.

En este sentido, se aplicé un cuestionario tendiente a conocer el nivel de
satisfaccion de los padres de familia con relacién a los servicios brindados
por el CEP San Francisco de Asis, indagando sobre la propuesta educativa,
plana docente, infraestructura, costo de la pensién de ensefianza, material
educativo y equipos tecnoldgicos. Otros aspectos evaluados son: proceso
ensefianza — aprendizaje, relacion profesor — alumno, formacion humanistica

y de valores, y participacion de los padres de familia

La estructura de esta investigacion se detalla en el indice, mostrando total
coherencia entre un capitulo y otro con la finalidad de demostrar la Hipotesis
General planteada, asi como las Hipotesis Especificas. Luego, se estudian
los datos y se validan las hipotesis para, posteriormente, arribar a las
Conclusiones y Recomendaciones, en los respectivos capitulos que

conforman la presente investigacion.



1.2. PROBLEMA DE INVESTIGACION.

La Institucion Educativa Particular Cuna Inicial Primaria Secundaria San
Francisco de Asis, fue creada por R. D. N° 000309 del 16 de Mayo de 1,990
prestando servicios educativos a nifios y nifias de Educacion Primaria,
ampliando sus servicios educativos a Educacion Inicial con R. D. N° 996 del
31 de Mayo de 1,991; Educacién Secundaria con R. D. N° 0876 del 29 de
Mayo de 1,996; y con R. D. N° 004099 del 15 de Diciembre del 2,011 fue
creada los servicios educativos de Cuna, la misma que se encuentra ubicada

en la ciudad de Iquitos.

Su constitucion esta enmarcada en los principios basicos del marco
normativo de la Ley del Profesorado N°24029 y su Modificatoria Ley 25212,
aprobado mediante Decreto Supremo N°019-90-ED.y otros, el cual rige la
conduccion de la Institucion Educativa Particular C.E.P. “San Francisco de
Asis”; asi mismo, regula los deberes y derechos del todo el personal que
labora en la institucion, teniendo en cuenta las responsabilidades y
obligaciones funcionales de cada uno de sus miembros actores; de igual
manera, el desarrollo de las actividades académicas y administrativas, el
régimen econoémico, disciplinario y las buenas relaciones y costumbres de
todos los miembros de la comunidad magisterial con proyeccién a la

comunidad en general.

La institucion tiene la mision de impartir educacién integral de calidad,
acorde con el avance cientifico y tecnoldgico. Promueve la formacién de
alumnos lideres, criticos, creativos, autbonomos, con amor a dios, el respeto a
la vida, la solidaridad, la justicia, paz y honestidad en beneficio de la
comunidad. Aspira formar personas en forma integral y con visiéon de
futuro, con creatividad y motivados siempre hacia la superacion. Asimismo,

busca ser una institucion lider, eficiente, que brinde un servicio educativo de



calidad, con docentes calificados y comprometidos en su labor educativa,

infraestructura y equipamiento moderno.

1.2.1. PROBLEMA GENERAL.

Esta investigacion nace con la intencién de determinar los niveles de
satisfaccion de los padres de familia de la institucién educativa CEP San
Francisco de Asis, y a su vez determinar las areas de oportunidad de mejora
con el afan de iniciar un proceso de mejora continua y establecer para
futuros analisis, la base y procedimientos a seguir. Cabe mencionar que es
la primera vez que la institucion educativa CEP San Francisco de Asis es

evaluada en cuanto a niveles de satisfaccion.

A través de esta investigacion se busca conocer las necesidades del
mercado y su entorno, los requerimientos legales, técnicos, pedagogicos,
financieros, locativos, infraestructura y pensiones que se deben tener en
cuenta para el desarrollo adecuado de una Institucion educativa inicial,
primaria, secundaria privada; con el fin de asegurar su inversion,
rentabilidad y sostenibilidad en el largo plazo. En el Per( y en cualquier
parte del mundo, la desinformacion y la falta de investigacién al iniciar un
proyecto en marcha o negocio conlleva a las personas al fracaso. La
carencia de una planeacion bien estructurada en base a un estudio detallado
de las variables que involucra poner en marcha un nuevo proyecto, tales
como, las condiciones del entorno, los requerimientos técnicos, legales,
financieros, administrativos, locativos, infraestructura y pensiones, hacen
que las personas fracasen en su intento de ser empresarios de éxito, al
tomar decisiones sin hacer un analisis anticipado de las variables que
intervienen en este proceso. Esta situacion obedece al desconocimiento y
falta de experiencia al emprender una idea de negocio, ya que los nuevos
empresarios no le dan el valor ni la importancia que tiene la planeacion

dentro del proceso administrativo y por el afan de hacer las cosas se basan



solamente en las circunstancias y factores presentes olvidandose de la
prevision de los acontecimientos futuros. Estas situaciones pueden llevar a
los asociados a cometer errores al tomar decisiones apresuradas que pueden
poner en riesgo su capital e inversion y de esta manera conllevarlos al
posterior fracaso; ademéas pueden llevar a la empresa a desaprovechar
oportunidades de negocio al no tener la capacidad de generar estrategias
que garanticen el éxito futuro. Un claro ejemplo de que estos
acontecimientos se pueden presentar al poner en marcha el proyecto, es no
contar con la infraestructura adecuada de acuerdo a los pardmetros
establecidos por el Ministerio de educacion para la creacién de un centro de
formacion de menores en edad preescolar y escolar. Por esa razén este
proyecto busca por medio de la investigacion construir un plan de mejora
continua que integre cada una de las acciones necesarias para la creacion y
desarrollo de un centro educativo privado de calidad para nifios en edad
preescolar y escolar con costos adecuados que permitan generar
rentabilidad y que pueda aportar al desarrollo integral de los pequefios
autores del futuro, de tal manera que pueda satisfacer las necesidades y
expectativas de los inversionistas tanto a nivel de rentabilidad como en
cumplir su objetivo de prestar un servicio que supla las exigencias e
intereses de los usuarios, generando un valor agregado en la educacion de
los pequefios. Para lo cual se busca lograr una transformacion radical en la
calidad de la educacion desde la temprana edad que garantice que el nifio
sea el centro del proceso educativo, donde se desarrollen valores,
sentimientos y se elimine la violencia intrafamiliar a la que estan sometidos
actualmente muchos de los pequefios; atendiendo el crecimiento y
desarrollo fisico en las primeras edades para el logro de un adulto pleno,

que se convierta en una persona forjadora de paz y desarrollo social.

En tal sentido, el Problema General queda planteado de la siguiente
manera:



1.2.2.

1.3.

¢Cuél es el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP San
Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, en el periodo marzo 20177

PROBLEMAS ESPECIFICOS

1. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP San
Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, con relacion a la formacion
académica de sus hijos, en el periodo marzo 2017?

2. ¢Cuadl es el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP San
Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, en relacion a la infraestructura
y equipamiento del colegio, en el periodo marzo 2017?

3. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP San
Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, en relacion al costo de la

pension de ensefianza, en el periodo marzo 2017?

OBJETIVOS.

1.3.1. OBJETIVO GENERAL.
Determinar el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP
San Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, en el periodo marzo
2017.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1. Determinar el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP
San Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, con relacion a la
formacion académica de sus hijos, en el periodo marzo 2017.

2. Determinar el nivel de satisfaccion de los padres de familia del
CEP San Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, en relacion a
la infraestructura y equipamiento del colegio, en el periodo marzo
2017.



3. Determinar el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP
San Francisco de Asis de la ciudad de lquitos, en relacién al costo

de la pension de ensefianza, en el periodo marzo 2017.



CAPITULO Il

2.1. MARCO TEORICO.

2.1.1. ANTECEDENTES.

DAMIAN MARTINEZ, Henry Manolo (2016), en la tesis
magistral denominada “Analisis de la Satisfaccion Laboral de los
Trabajadores de la Empresa Electro Oriente S.A. - Sede Iquitos,
Periodo Julio 2016”, presentada en la Escuela de Post Grado de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, sefiala que es
necesario medir el nivel de satisfaccion de los agentes involucrados
con una empresa e institucion, ya sean estos clientes, usuarios o
trabajadores, ya que dependiendo de como sea ésta dependeréd las
medidas de motivacion a emplear tratando que sean mas productivos.
Para medir el nivel de satisfaccion utiliza una encuesta que evalla
factores intrinsecos y extrinsecos de los trabajadores de la empresa,
midiendo aspectos como el reconocimiento, el salario, el ambiente de
trabajo, las consideraciones el jefe, el apoyo de los comparieros de
trabajo, entre otros. Asimismo, es primera vez que se aplica un
instrumento de medicion buscando analizar el nivel de satisfaccion
del trabajador de la empresa. Luego de tener el diagnostico que
arroja el instrumento de medicidn, se procede a aplicar e implementar
medidas correctivas con el propdsito de volverles mas productivos,
ya que un trabajador que se encuentra satisfecho con el trabajo que
realiza tiende a ser méas productivo. Esta tesis se relaciona con la
presente tesis magistral, en el sentido que en ella también se utiliza
un instrumento de medicion que procura recolectar datos de aspectos
subjetivos y objetivos, de los padres de familia del CEP San

Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos.



BENDEZU SALCEDO, Zaret Mayra (2016), en su tesis de grado
denominada “La Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los
Contribuyentes SUNAT Huanuco 2016”, presentada en la
Universidad de Huénuco, Facultad de Ciencias Empresariales,
Escuela Académico Profesional de Contabilidad y Finanzas, para
optar el titulo profesional de Contador Publico, demostré que
“algunos factores que influyen en la calidad de servicio como la
atencion personalizada, la rapidez, la capacidad de respuestas e
informacion ante el servicio, la cantidad de servicios ofrecidos, los
equipos, el personal y los sistemas”, son influyentes a la hora de
catalogar a un servicio de calidad y por ende lograr la satisfaccion de
la mayoria de los usuarios que acuden a la SUNAT. EI trabajo de
investigacion concluye que la calidad de servicios influye
significativamente en la satisfaccion del contribuyente, porque
guarda relacion directa entre ambas variables, para la satisfaccion del
cliente el elemento predominante es la calidad percibida, que la
percepcion de la calidad del servicio tiene una especial importancia”.
Esta investigacion se relaciona con la presente tesis magistral, toda
vez que en ésta se busca determinar los factores que influyen en la
satisfaccion de los padres de familia del CEP San Francisco de Asis

de la ciudad de Iquitos, en el periodo marzo 2017.

GUIHARD, TIERRY (2016), publico el articulo “Satisfaccion
Laboral, Oportunidades y Desafios Para el Sector Empresarial”, en
que precisa que “uno de mayores retos que enfrentan las areas de
gestion de personas, radica en encontrar la mejor estrategia
empresarial para lograr una alta satisfaccion de sus colaboradores.
Asimismo, resulta igual de importante ser capaces de descubrir como
empleadores aquellas areas de mejora que permitan no solo potenciar
sino también fortalecer el bienestar de los trabajadores. En esta linea,

y considerando el gran impacto que tiene la satisfaccion laboral de



los colaboradores en la productividad de las organizaciones, en
Sodexo Servicios de Beneficios e Incentivos desarrollaron por
segundo afio consecutivo el indice de Calidad de Vida Laboral, un
estudio que junto con medir qué tan satisfechos estan los trabajadores
—contratados y dependientes— con su actual empleo, revela las
oportunidades que existen para fortalecer el management empresarial.
El desarrollo de este estudio se basé principalmente en la conviccién
de que, para crear un valor empresarial sostenible en el tiempo, tanto
las organizaciones como la sociedad deben situar a las personas en el
centro de su pensamiento, siendo este el punto de inflexién para el
desarrollo de estrategias de negocio y politicas laborales mas
efectivas. La calidad de vida no son solo palabras, son un llamado a
la accion que busca mejorar el bienestar de los trabajadores chilenos,
y si bien el estudio reveld que el 67% de los empleados esta
satisfecho con su actual trabajo, inmediatamente se debe preguntar
¢qué pasa con el 33% restante?, ¢es suficiente conformarse con este
porcentaje?, ,coOmo se puede aumentar la satisfaccion? En este
contexto, el estudio demostré que existen dos importantes areas de
mejora que permitirdn a las empresas potenciar y fomentar la
satisfaccion laboral, las cuales son las que tienen mas relevancia para
los colaboradores a la hora de evaluar su actual trabajo y que sin
embargo obtuvieron una evaluacion inferior al 67%. Estas son: salud
y bienestar, factor referido principalmente a las opciones de
alimentacion, como el beneficio “Cheque Restaurant”, y el equilibrio
que existe entre la vida laboral y personal. A lo anterior se suma el
desarrollo personal, eje en el que destaca la demanda de los
colaboradores por contar con mayores oportunidades para
capacitaciones que les permitiran ser promovidos, tener mayores
desafios en el trabajo y contar con la retroalimentacion por parte de
su jefatura. Ambas dimensiones son fundamentales a la hora de

desarrollar estrategias que aumenten la satisfaccion laboral de los



empleados. Sobre la base de lo anterior, las empresas deben
favorecer y potenciar politicas laborales que permitan un real
equilibrio entre la vida laboral y la vida personal, deben estar
constantemente escuchando lo que pasa dentro y fuera de la
organizacion, ya que la contingencia pais provoca un alto indice de
incertidumbre en las personas. En este contexto, la comunicacion y
el didlogo juegan roles fundamentales a la hora de desarrollar
cambios de cultura en las organizaciones”. Este articulo guarda
relacion con la presente tesis magistral, ya que en ésta también se
evallan los factores intrinsecos y extrinsecos de los padres de familia

del CEP San Francisco de Asis de la ciudad de lquitos.

ZEVALLOS VALCARCEL, Mariela Angélica (2016), en su tesis
magistral titulada “Analisis del Nivel de Satisfaccion de los
Usuarios de Telefonia Movil de Movistar en la Ciudad de Iquitos,
Periodo Diciembre 2015”, presentada en la Escuela de Post Grado
de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, precisa que
“una adecuada atencion al cliente debe constituirse en un elemento
central de condiciones del servicio prestado por Movistar,
convirtiéndose en un factor importante de competencia en el
mercado, ya que los usuarios ante la similitud del servicio, tarifas y
promociones pueden orientar sus decisiones tomando en
consideracion la calidad de atencion y la oportunidad de la
informacidn que les puede brindar la empresa proveedora. Cuando se
presentan problemas de calidad en la atencién al cliente (tiempo de
espera excesivos, informacion erronea, trato descortés, etc.), se
generan desincentivos en los usuarios para ejercer libremente sus
derechos (prestacion de reclamos, consulta sobre aspectos del
servicio contratado o dar por concluido el contrato). En ese sentido,
se evidencia que los problemas en los servicios de atencion pueden

tener repercusiones mas alla de la satisfaccion del cliente, afectando

10



directamente el libre ejercicio de sus derechos. El nivel de
competencia en el mercado peruano ha dado un gran salto con el
ingreso de un cuarto operador movil competidor; que agiliza ain mas
el mercado de las telecomunicaciones. Las nuevas regulaciones
establecidas por Organismo de Supervision de la Inversion Privada
en Telecomunicaciones (OSIPTEL) buscan promover la
competencia, especialmente en la prestacion de servicios a usuarios
de teléfonos mdviles. Por otro lado concluye que el 59.93% de los
usuarios de Movistar se mostraron satisfechos a medias con el
servicio de telefonia movil brindado, al que calificaron como
“Regular” (59.93%); los factores que influyen en la satisfaccion del
usuario del servicio de telefonia mdvil brindado Movistar, en el
periodo Diciembre 2015, son: buena calidad del servicio (67.91%),
cobertura normal (64.00%), velocidad de internet normal (66.37%),
adecuado precio del servicio (62.77%), y trato amable y cordial
(65.34%); los usuarios Movistar consideran que el plan contratado les
otorga iguales beneficios (69.74%) que uno de precio similar de la
competencia (Claro, Bitel, Entel), en el periodo diciembre 2015;
ademas, el grado de satisfaccion es considerado como “Regular”
(75.56%); consideran que el precio que vienen pagando por el plan
contratado es ‘“Adecuado” (62.77%), y el grado de satisfaccion
“Regular” (65.56%)”. [Esta tesis se relaciona con la presente
investigacion toda vez que en ella se utilizan criterios similares para
determinar el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP

San Francisco de Asis de la ciudad de lquitos, en marzo del 2017.

INSTITUCION EDUCATIVA CIUDAD ITAGUI (2014), dan a
conocer en el “Informe de Encuestas de Satisfaccion a los Padres
de Familia — Primer Semestre 20147, que “el 5% de los padres de
familia de 271 respondieron no saber de las actividades que se

realizan la institucion acorde a la Mision, Vision y Objetivos. El 4%

11



de los padres de familia respondieron estar insatisfecho por las
actividades realizadas en la institucion las cuales dan cumplimiento a
la mision, vision y objetivos. ElI 16% de los padres de familia
respondieron estar medianamente satisfechas de las actividades que
realiza la institucion para dar cumplimiento al horizonte institucional.
El 53% de los padres de familia respondieron estar satisfecho de las
actividades realizadas por la institucion los cuales dan cumplimiento
a la mision, vision y objetivos del horizonte institucion. EI 22% de
los padres de familia estan totalmente satisfechos por las actividades
realizadas en la institucion las cuales dan cumplimiento al horizonte
institucional. Por otro lado, al evaluar el nivel de satisfaccion de los
padres encuestados con respecto a la prestacion del servicio
educativo por parte de la institucién se obtiene que el 1% responden
no saber, el 3% se encuentra insatisfecho, en el rango medianamente
satisfecho se ubica el 13% Yy consolidado en un 82% se evidencia un
nivel de satisfaccion distribuidos en 50% para satisfecho y 32%
totalmente satisfecho. Es de destacar que el porcentaje obtenido para
esta pregunta en el rango satisfecho supera a las demas opciones de
respuesta”. Este informe se relaciona con la presente tesis magistral,
ya que se utilizan preguntas similares en el instrumento de medicion
para analizar el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP

San Francisco de Asis.

DEL POZO, Ana; MONGUILOT, Isabel; SOLARI, Mariana;
RODRIGUEZ, Victor (2013), en el estudio titulado “Valores,
Expectativas y Grado de Satisfaccion del Alumnado y Familias del
Centro FUHEM?”, sehalan que “los resultados obtenidos en dos
cuestionarios que completaron los alumnos y alumnas de centros de
FUHEM vy sus familias, durante los meses de octubre y noviembre de
2012. A través de dichos cuestionarios se pretendia obtener

informacion sobre los valores (sociales y educativos), expectativas y
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grado de satisfaccion del alumnado y sus familias. El cuestionario de
familias fue un cuestionario anénimo compuesto por 39 preguntas
con alternativas de respuesta cerradas. Dicho cuestionario se envio a
un total de 1035 familias de los diferentes cursos seleccionados,
repartidas proporcionalmente entre todos los centros de FUHEM en
funcion de su tamafio. La tasa final de respuesta fue de un 74%, es
decir, fue contestado por 763 padres y madres del alumnado, lo que
supone un indice de respuesta bastante alto. Este notable grado de
participacién puede ser interpretado como un primer indicador del
elevado nivel de compromiso de las familias del alumnado con los
centros escolares en los que estan escolarizados sus hijos e hijas. La
mayor parte de los cuestionarios (56,9%) fueron contestados por las
madres del alumnado, siendo este porcentaje méas alto a medida que
avanza la etapa educativa en la que est4 escolarizado su hijo o hija.
La mayor parte de las familias del alumnado de FUHEM que han
contestado este cuestionario tienen dos hijos/as (57,1%), y tanto el
padre como la madre tienen entre 41 y 50 afios (57,7% y 64,5%,
respectivamente). El pais de origen de la inmensa mayoria de los
padres y madres es Espafia (90,3% y 92%), seguidos de paises
latinoamericanos (3,7% de los padres y 4,1% de las madres). En lo
que respecta a su nivel de estudios, el mayor porcentaje de padres
(26,7%) ha terminado estudios de BUP, COU o Bachillerato,
mientras que, en el caso de las madres, es mayor (29,9%) la parte que
ha realizado una Licenciatura, Ingenieria superior o Arquitectura. En
la actualidad, el mayor porcentaje de padres y madres son
profesionales liberales (32,5%, y 29,4% respectivamente). En lo que
respecta a su vivienda, en mas de la mitad de los hogares de las
familias de FUHEM viven cuatro personas (53,3%), de las cuales dos
estdn aln estudiando (55,3%). ElI 96,3% de ellas disponen de
conexion a Internet en su domicilio, el 53,2% de los hijos tienen un

ordenador para uso propio y casi el 70% del alumnado hace
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habitualmente los deberes en su habitacién y solo. En lo relativo a sus
habitos lectores, mas de la mitad de las familias (54,8%) tienen en su
domicilio entre 100 y 500 libros y lee el periddico todo o casi todos
los dias (67,5%), aunque lo compran en version impresa solo los
fines de semana (37%) o nunca (43,5%). El cuestionario dirigido al
alumnado, por su parte, estd compuesto por 14 preguntas. Lo
completaron 585 alumnos y alumnas de todos los centros de FUHEM
y de todas las etapas educativas a excepcion de Educacion Infantil”.
Este estudio se relaciona con la presente tesis magistral, en el sentido
que en ella también se analiza el nivel de satisfaccion de los padres

de familia del CEP San Francisco de Asis, en el periodo marzo 2017.

ARECHE ZARATE, Virginia Filomena (2013), en la tesis
magistral denominada “La Gestion Institucional y la Calidad en el
Servicio Educativo Segun la Percepcion de los Docentes y Padres
de Familia del 3°, 4° y 5° de Secundaria del Colegio Maria
Auxiliadora de Huamanga — Ayacucho, 2011”7, presentada en la
Escuela de Post Grado de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, para optar el grado académico de Magister en Educacion, da
a conocer que ‘“esta es una investigacion de tipo descriptivo y
correlacional, debido a que persiguié como objetivo determinar la
asociacion entre la gestion institucional y la calidad de servicio
educativo segun la percepcion de los docentes y padres de familia de
las estudiantes del 3° 4° y 5° del Colegio Maria Auxiliadora de
Ayacucho 2011. Dicha investigacion corresponde a un disefio no
experimental, de corte transversal ya que se recolecta la informacion
suministrando una sola vez los instrumentos. Se aplico la técnica de
la encuesta, a 145 padres de familia y 21 docentes que conforman la
muestra, y se usdé como instrumento el cuestionario estructurado por
items en escala Likert. Los resultados arrojaron la existencia de una

asociacion significativa entre la gestion institucional y la calidad del
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servicio educativo (r= 77.4%, Chi2=126.546; p-valor=0.000 < 0.05;
Inercia =72.2%). Ademaés, cabe resaltar que la dimension de la
gestion institucional méas asociada a la calidad de servicio educativo
resulto ser el liderazgo (r=97.1%; p - valor = 0.000 < 0.05). Si bien es
cierto los resultados encontrados muestran un alto nivel tanto en la
gestion institucional (p=76.5%;) como en la calidad de servicio
educativo (p=71.1%), es de notar que el 29.66% de los padres de
familia opinan que el nivel de la organizacion del Colegio Maria
Auxiliadora de Ayacucho es bajo, siendo este uno de los puntos
sensibles a tocar en la toma de decisiones. Se constaté que el equipo
directivo posee un liderazgo, que debe continuar dando respuesta a
las necesidades de los miembros de la comunidad educativa,
implicandolos,  estableciendo una  relacion  ético-  moral,
preocupandose por valores como libertad, justicia y equidad; debe
fortalecer una vision de la escuela logrando, para su realizacion, el
compromiso de los otros miembros y de la comunidad, convirtiendo a
sus docentes en lideres de la actividad educativa de la que es
responsable”.  Esta tesis magistral se relaciona con la presente
investigacién debido a que, en ella, también se investiga el nivel de
satisfaccion de los usuarios del servicio, relacionando gestion

institucional y la calidad educativa, tal como se aplica en este estudio.

BULLON VILLAIZAN, Sahi Ruth (2007), en la tesis de grado
denominada “La Satisfaccion Estudiantil Con la Calidad Educativa
de la Universidad”, presentada en la Facultad de Ciencias y Letras
Humanas de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, para optar el
titulo de Licenciada en Psicologia, menciona que “en el Peru, la
medicion de la satisfaccion es un tema que ya esta siendo explorado,
un ejemplo de ello es la investigacién de Garcia, Yunque y Réaez
(1999) realizada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

En esta investigacion se buscd determinar cuales eran los métodos
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para mejorar la calidad en los servicios académicos. Para ello, se
utilizaron como técnicas, la observacién de campo y las encuestas
dirigidas, tanto a los trabajadores no docentes, docentes como a los
estudiantes universitarios. En el resultado de los estudiantes
universitarios, se encontré que casi un 50% de la muestra mostraba
una satisfaccion positiva con respecto a la ensefianza impartida por lo
docentes, especialmente por la metodologia aplicada, la
comunicacion, el método de evaluacion y los estimulos hacia la
investigacion. Con relacion a los servicios administrativos, mas del
40% de encuestados tenia una percepcién positiva sobre los cambios
realizados en su facultad con respecto a la implementacion de los
laboratorios, innovacion e iniciativa empresarial y por los servicios
bibliotecarios como actualizacion y cantidad de libros. Como
propuestas de cambio plantearon la incorporacién de tecnologia y
herramientas que faciliten la atencion a los alumnos, una
reorientacion de la formacion educativa, y la revaloracién de la
funcion de la atencion al publico. En el 2003, Flores presento la
construccién de un cuestionario para recoger las estimaciones del
estudiante con respecto a las dimensiones académico-administrativas
de su formacidn profesional. Este cuestionario permite medir factores
como la satisfaccion en aspectos como la biblioteca, los laboratorios,
el centro de computo y el desarrollo personal. En el 2005, en la
universidad Ricardo Palma se realiz0 una encuesta de satisfaccion
estudiantil a nivel de todas las carreras ofrecidas (Flores, 2006),
donde se evalu6 el grado de satisfaccion con cada carrera de
formacion profesional, el grado de satisfaccion con los indicadores
para cada area y el grado de satisfaccion con los indicadores por el
nivel de cada area. Entre los indicadores de mayor insatisfaccion se
encontraron la eficiencia y trato del personal administrativo; la
informacion sobre convenios, becas y otros; el equipamiento de las

aulas; y el dominio del profesor sobre la materia que dicta. Luego de
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2.1.2.

definir aquellos indicadores con mayor grado de satisfaccion e
insatisfaccion respectivamente, el equipo ejecutor recomendo
elaborar un plan de accion para mejorar las debilidades encontradas
en cada area y carrera profesional. Como se puede apreciar, la
busqueda de calidad en la educacion superior ha influido en el mundo
universitario, en el que se realizan cada vez més estudios orientados a
analizar las préacticas pedagdgicas, el rol docente y las expectativas
del alumnado sobre la calidad del servicio recibido. Sin embargo, el
estudio de la satisfaccion de los estudiantes en cuanto a calidad
educativa de la universidad es un tema en el que se ha investigado
poco en nuestro medio, de tal forma que se pueda dar una mirada mas
amplia al tema, como pretende el presente estudio, a partir de la
elaboracion de un instrumento que examine distintos aspectos
referidos a la calidad en la universidad”. Esta tesis se relaciona con
la presente tesis magistral en el sentido que, en ella, se busca
identificar la satisfaccion de los usuarios del servicio educativo,
utilizando para ello encuestas de satisfaccion, tal como se hace en el
presente estudio.

BASES TEORICAS.

ZAVALA MEDELIN, Andrés (2012) establece en la “Teoria de la
Calidad”, que “el concepto de la calidad es manejado de manera
equivocada. Negar el significado del valor de la calidad, es negar la
esencia misma del ser humano; lldmese persona, individuo, hombre,
mujer, cliente, proveedor, comprador, vendedor, ejecutivo etc. Hay
una sola calidad, y ese valor lo ejerce unica y exclusivamente la
persona. ¢Como lo ejerce? ¢Cuéndo lo ejerce? ¢De qué manera lo
ejerce? ¢En qué forma lo ejerce? ¢En qué condicion lo ejerce?
Hacia eso debe estar enfocado todo programa de calidad y asi todo lo
demas seria una natural y adecuada consecuencia y definitivamente

no al revés. Todo lo demas externo a la persona es simplemente una
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percepcion muy personal. Es decir, la calidad hace iguales a los
individuos en el océano de la diferencia. Nada, absolutamente nada
se hace sin la mente. Entonces volverse al origen, es decir a la
mente; es volver a la causa. Basicamente de eso trata la Teoria de la
Calidad”. Esta teoria se relaciona con la presente tesis magistral, ya
que en ella se sefiala que el servicio brindado por el CEP San
Francisco de Asis, se caracteriza por la calidad en la atencion a los

usuarios.

ZAPATA, Jorge Alberto (2011) en la “Teoria Sobre Servicio Al
Cliente”, no solo precisa “como se debe dirigir y administrar los
recursos economicos, humanos y materiales; que son parte
importante en la empresa; si no que también pone énfasis en un
aspecto fundamental que es el servicio al cliente y como es que la
competencia esta creciendo e incrementando su cartera de clientes;
debido al buen servicio y atencion que brinda. Para poder determinar
qué servicios demanda el cliente; la presente teoria propone la
realizacion de encuestas periddicas que permitan identificar los
posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias y técnicas se
deberan realizar. Aqui los 4 elementos del mercadeo como son:
producto, precio, promocién y plaza, que actian de manera
interrelacionada para permitir a las empresas comerciales, de
produccién o de servicios, que el cliente obtenga el producto en el
momento Yy lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
Para determinarlo se deben realizar encuestas periddicas que
permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se tiene
que establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno.
Para detectar la cantidad y calidad que ellos desean, también se puede
recurrir a varios elementos como son: encuestas periodicas, buzones
de sugerencias, linea telefonica y sistemas de quejas y reclamos. Un

buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional
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para las ventas; tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la
venta personal”. Esta teoria se relaciona con la presente tesis
magistral, toda vez que en ella se establece como una necesidad de
primer orden la evaluacion periddica de la satisfaccion de los

usuarios o clientes, para poder hacer los ajustes necesarios.

CARLZON, Jan (2004), la “Teoria del Ciclo del Servicio”, da a
conocer la existencia de los momentos de la verdad. “A partir de
esto, desarroll6 un programa de administracion de la calidad para
empresas especialmente de servicios. Este sistema se trata de
momentos en que los empleados de una organizacion tienen con sus
clientes que duran aproximadamente 15 segundos, y son utilizados
para entregar un servicio. La empresa confia en que el empleado
lograra causarle una buena impresion al cliente, y toda la empresa se
pone en riesgo, y depende de las habilidades que tenga el empleado,
para con el cliente. La estrategia de la calidad de Carlzon, se trata de
documentar de todos los pasos que el cliente debe seguir para recibir
el servicio, se le llama “el ciclo del servicio”. Una persona sin
informacion no es capaz de asumir responsabilidades, una persona
con informacion tal vez no sea de gran ayuda, pero sirve para asumir
responsabilidades. No importa que tan grande o importante sea la
empresa, todo dependera de la forma en que el empleado que se
encuentra frente al cliente actle, ya sea libre, o con carisma, o todo lo
contrario. Segun Carlzon, el apoderamiento de la organizacién se
debe dar en forma de una piramide invertida, debido a que es
necesario que todos los empleados sientan que son muy importantes
dentro de la empresa, asi que se considera a la motivacion una pieza
fundamental para lograr la calidad a través de la gente. Si se da
libertades a otras personas para tomar decisiones, saldran a flote
recursos en las personas que nunca hubiéramos conocido, y siempre

estarian ocultos. A los clientes se les debe tratar de una forma
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distinta, porque a nadie le gusta ser tratado como uno mas, sino como
alguien distinto, un cliente Unico diferente a todos los demas; por eso
el empleado que se encuentre en algin mostrador, debera de
olvidarse de las politicas de que todos los clientes son iguales, porque
el mejor que nadie sabra que cada uno es distinto y tienen distintas
necesidades”. Esta teoria se relaciona con la presente tesis magistral,
en el sentido que la plana docente y administrativos del CEP San
Francisco de Asis, tienen que ser capacitados permanentemente para

asegurar una buena atencion a los usuarios buscando fidelizarles.

McGREGOR, Douglas (1964), autor de la “Teoria X” y de la
“Teoria Y”, presupone en la “Teoria X que el trabajador es
pesimista, estatico, rigido y con aversién innata al trabajo evitandolo
si es posible. EIl director piensa que, por término medio, los
trabajadores son poco ambiciosos, buscan la seguridad, prefieren
evitar responsabilidades, y necesitan ser dirigidos. Y considera que,
para alcanzar los objetivos de la empresa, él debe presionar,
controlar, dirigir, amenazar con castigos y recompensar
econdmicamente, también se considera necesario contar con una
estructura jerarquica en la que cada nivel cuente con un supervisor
que esté al pendiente de los subordinados. Segun el Kumi Mark, si las
metas de la organizacion son dadas a conocer se supone que por la
“Teoria X, la fuerza laboral, o sea los trabajadores, para que
cooperen tendrd que usarse cierta coercion y amenazas, el ambiente
laboral es altamente supervisado, carente de confianza y punitivo. En
la “Teoria X, la persona al mando tiende a creer que todo siempre es
culpa de alguien, que todos los empleados solo piensan en si mismos
y no como en un todo dentro de la organizacién, y normalmente, la
persona al mando siente que el Unico propodsito del trabajador es la

obtencion de dinero sin comprometerse con la empresa.
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Por otro lado, la “Teoria Y” se caracteriza por considerar al
trabajador como el activo mas importante de la empresa. A los
trabajadores se les considera personas optimistas, dindmicas y
flexibles. Se cree que los trabajadores disfrutan su trabajo fisico y
mental, actuando como si fuera un juego o mejor dicho como algo
que se disfruta para ellos. Los trabajadores también poseen la
habilidad para resolver cualquier tipo de problema que se de, de una
manera creativa, pero este tipo de talento es desaprovechado en
muchas de las organizaciones al dar estas las normas, reglas y
restricciones de como trabajar dejando al trabajador sin libertad. EI
directivo piensa de los trabajadores por término medio que: a) la
inversion de esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como
el descanso y el juego; b) las personas ejercen autodireccion y
autocontrol al servicio de objetivos con los que se sienten
comprometidos; ¢) el grado de compromiso con los objetivos se da en
proporcién con la magnitud de las recompensas que se asocian con
sus logros; d) Los seres humanos aprenden a aceptar y a buscar
responsabilidades; €) capacidad de las personas de ejercer un grado
elevado de imaginacion y creatividad en la solucion de problemas; f)
en las condiciones de la vida industrial moderna solo se utiliza de
forma parcial las potencialidades de los seres humanos. Y considera
que, para alcanzar los objetivos de la empresa, el directivo debe: a)
considerar al individuo maduro y responsable; b) considerar que el
trabajador ejercera un estilo de direccion participativo, democrético,
basado en la autodireccion y autocontrol y con escaso control
externo.

La teoria Y estd basada en que la persona que se encuentre al mando
cree que, dando las condiciones apropiadas para trabajar, la mayoria
de las personas trabajaran bien y tendran un buen desempefio.

Tambien creen que la satisfaccion que deja el realizar bien un trabajo,
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2.1.3.

ya sea mental o por el uso de fuerza, es un factor de motivacion muy

importante.

MARCO CONCEPTUAL.

a) Calidad.
Filosofia empresarial y cultura organizacional concentrada en
satisfacer y deleitar con un producto o servicio, cero errores y cero

defectos.

b) Calidad de la Educacion.
La calidad de la educacion alude a la efectividad y eficacia de
todos los elementos que intervienen en el proceso educativo, y a la
obtencion de resultados en funcién de la formacion integral de los
alumnos. Una educacion de calidad es aquella que promueve: la
construcciébn  de  conocimientos  psicoldgica, social vy
cientificamente significativos; el desarrollo de procesos de
pensamiento y estrategias cognitivas que permitan al alumno
japrender a aprenderi; el desarrollo de habilidades béasicas que
posibiliten al educando la insercion en el nivel inmediato superior
o la participacion plena en la vida activa; la aplicacion del
conocimiento para operar sobre la realidad; el manejo de la duda y
la discusion; el crecimiento de la persona como tal.

c¢) Calidad Total.
Filosofia empresarial y cultura organizacional concentrada en

satisfacer y deleitar con un producto cero errores y cero defectos.
d) Comunidad Educativa.

Conjunto de actores de la tarea educativa que comparten un

determinado espacio y poseen intereses, problemas y recursos en

22



f)

9)

h)

comun: directores, docentes, estudiantes, personal administrativo,
personal de servicio y padres de familia.

Educacion.

Proceso social permanente y continuo que consiste en la ensefianza y
aprendizaje del hombre, desde que nace hasta que deje de existir, sea

escolarizado o no, sea espontanea o intencional.

Enfoque Sistémico.

Esté basado en la interrelacion de los diversos elementos del sistema
educativo (profesores, materiales, alumnos, curriculo, etc.) para el
logro de los objetivos de la educacién. Este enfoque permite
identificar a los componentes de la educacion que interactian entre

si, en busca de propdsitos especificos y comunes.

Evaluacion.

Proceso dindmico a través del cual, e indistintamente, una empresa,
organizacion o institucion académica puede conocer sus propios
rendimientos, especialmente sus logros y flaquezas y asi reorientar
propuestas o bien focalizarse en aquellos resultados positivos para

hacerlos alin mas rendidores.

Gestion.

Tiene relacién directa con la ejecucion dentro de la organizacion,
es decir, con la realizacion activa de un conjunto de actividades,
procesos 0 de tareas conducentes hacia la concrecién de un
propdsito institucional. Nocion que es respaldada por la teoria de
la gestidn, bajo la premisa de que las organizaciones se conforman
a través de estructuras y procesos técnicos encaminados a asumir y
cumplir metas, en virtud de lo cual “sus directivos y
administrativos son los encargados de traducirlas a criterios de

ejecucion para sus miembros”, debiendo orientar la labor gerencial

a la obtencion de los mayores de “rendimiento y “satisfaccion”
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i)

)

Gestion Educativa.

Conjunto de procesos teorico-practicos integrados y relacionados,
tanto horizontal como verticalmente, dentro del sistema educativo
para atender y cumplir las demandas sociales realizadas a la
educacion. Entendiéndose asi, como gestion educativa, a las acciones
desplegadas por los gestores que dirigen amplios espacios
organizacionales de un todo que integra conocimiento y accion, ética
y eficacia, politica y administracion de procesos que tienden a
mejoramiento continuo de las practicas educativas, a la exploracion y
explotacion de todas las posibilidades, y a la innovacion permanente

COmo proceso sistematico.

Grado de Satisfaccion.

Sensacion del usuario del servicio justicia, de ser atendido
adecuadamente contemplando no solo el buen trato, sino también,
la rapidez, oportunidad, celeridad, ética, moralidad y que sea

escuchado cuando lo requiera.

k) Innovacién Educativa.

Conjunto de ideas, procesos Yy estrategias, mas 0 menos
sistematizados, mediante los cuales se trata de introducir y provocar
cambios en las practicas educativas vigentes. La innovacion no es
una actividad puntual sino un proceso, un largo viaje o trayecto que
se detiene a contemplar la vida en las aulas, la organizacion de los
centros, la dinamica de la comunidad educativa y la cultura
profesional del profesorado. Su proposito es alterar la realidad
vigente, modificando concepciones y actitudes, alterando métodos e
intervenciones y mejorando o transformando, segun los casos, los
procesos de ensefianza y aprendizaje. La innovacion, por tanto, va
asociada al cambio y tiene un componente —explicito u oculto-

ideolodgico, cognitivo, ético y afectivo.
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I) Institucion Educativa.
Centro de formacion pedagogica en la que se imparte ensefianzas
con el objetivo de formar alumnos académicamente eficientes y

con disposicion para hacer frente a la vida.

m) Investigacion.
Proceso sistematico y honesto, que busca la verdad contenida en un
problema, debidamente delimitado, el cual amerita ser entendido o
corregido a la luz de la correcta interpretacion de informacion
relevante con el fin de contribuir al progreso y bienestar de la

humanidad.

n) Proteccion de Derecho.
La proteccion mas abstracta, en cambio, esta dada por un marco
legal o normativo. En este sentido, la proteccion de los
consumidores habla de los mecanismos existentes para garantizar

el respeto de los derechos de compradores y usuarios.

0) Reclamo.
Protestar contra algo, oponerse a ello, reclamar contra un fallo. En
este caso se da generalmente cuando el servicio de telefonia

presente problemas y no se ajusta a lo ofrecido.

p) Satisfaccion del Cliente.
Es el nivel de conformidad de la persona cuando realiza una
compra o utiliza un servicio. La logica indica que a mayor
satisfaccién mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar

0 a contratar servicios en el mismo proveedor.

q) Servicios.
Conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas

necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las
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actividades se desarrollan con la idea de fijar una expectativa en el
resultado de éstas. Es el equivalente no material de un bien. La
presentacion de un servicio no resulta en posesion, y asi €s como un

servicio se diferencia de proveer un bien fisico.

2.14. MARCO LEGAL.

a) Decreto Supremo N° 009-2006-ED; Reglamento de las
Instituciones Privadas de Educacion Basica y Educacion Técnico -
Productivo.

El presente Reglamento tiene por finalidad establecer las normas
que rigen la autorizaciéon de funcionamiento, organizacion,
administracion y supervision de las instituciones privadas de
Educacion Béasica v Educacion Técnico Productiva, de
conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 28044 — Ley General

de la Educacion.

b) Ley N° 26549 — Ley de los Centros Educativos Privados.
La presente Ley regula las actividades de los centros y programas
educativos privados. No es materia de la presente ley la regulacion
de las actividades de los Institutos y Escuelas Superiores y
Universidades. Corresponde a la persona natural o juridica,
propietaria de un centro educativo, establecer la linea axioldgica
que regira su centro, dentro del respeto a los principios y valores
establecidos en la Constitucion; la duracién, contenido,
metodologia y sistema pedagdgico del plan curricular de cada afio
0 periodo de estudios; los sistemas de evaluacion y control de los
estudiantes; la direccion, organizacion, administracion y funciones
del centro; los regimenes econdémico, disciplinario, de pensiones y
de becas; las relaciones con los padres de familia; sin mas

limitaciones que las que pudieran establecer las leyes, todo lo cual
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constara en el Reglamento Interno del centro educativo. Las
responsabilidades de ley por la actividad de los centros y
programas educativos las asume la persona natural o juridica

propietaria o titular de los mismos.

Ley N@ 28044 — Ley General de Educacién.

La presente ley tiene por objeto establecer los lineamientos
generales de la educacion y del Sistema Educativo Peruano, las
atribuciones y obligaciones del Estado y los derechos y
responsabilidades de las personas y la sociedad en su funcién
educadora. Rige todas las actividades educativas realizadas dentro
del territorio nacional, desarrolladas por personas naturales o
juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras. La
educacion es un derecho fundamental de la persona y de la
sociedad. El Estado garantiza el ejercicio del derecho a una
educacion integral y de calidad para todos y la universalizacion de
la Educacién Basica. La sociedad tiene la responsabilidad de

contribuir a la educacion y el derecho a participar en su desarrollo.

d) Ley N& 28740 — Ley Del Sistema Nacional de Evaluacion,

Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa.

Esta Ley establece que la Acreditacion es el reconocimiento
publico y temporal de la institucion educativa, area, programa o
carrera profesional que voluntariamente ha participado en un
proceso de evaluacion de su gestion pedagdgica, institucional y
administrativa. Se considera la acreditacion institucional
especializada por &rea, programas O carreras; Yy acreditacion
institucional integral. Busca garantizar que las competencias
profesionales de los egresados de las instituciones acreditadas sean
eficientes y, por ende, reflejen una formaciéon educativa de

calidad.
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e) Ley N@ 29571- Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Tiene la finalidad de que los consumidores accedan a productos y
servicios idoneos y que gocen de los derechos y los mecanismos
efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria informativa,
corrigiendo, previniendo o eliminando las conductas y préacticas
que afecten sus legitimos intereses. Protege al consumidor que se
encuentre directa o indirectamente expuesto o comprendido por
una relacion de consumo. EIl Estado protege la salud y seguridad
de los consumidores a través de una normativa apropiada y
actualizada, fomentando la participacion de todos los estamentos
publicos o privados. Para tal efecto, promueve el establecimiento
de las normas reglamentarias para la produccién y
comercializacion de productos y servicios y fiscaliza su
cumplimiento a través de los organismos competentes. Con esta
finalidad, impulsa y apoya el desarrollo de la normalizacion, a
efectos de obtenerlos mejores estandares en beneficio y bienestar

del consumidor.
2.2. DEFINICIONES OPERACIONALES.
2.2.2.VARIABLES.
a) Variable Independientes (X).
X1 : Formacion Académica.
X2 @ Infraestructura y Equipamiento.

Xz : Pension Educativa.

b) Variable Dependiente ().

Y : Satisfaccién de los Padres de Familia.
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2.2.3.INDICADORES E INDICES.

VARIABLES

INDICADORES

INDICES

Independiente (X):

1. Formacién
Académica

2. Infraestructura 'y
Equipamiento

3. Pension Educativa

Dependiente (Y):
1. Satisfaccion de los
Padres de Familia

Nivel de satisfaccién

Nivel de satisfaccion

Costo de la pensién educativa

Nivel de satisfaccién

VV VVV VYV VYVV VYV VVVY

VV VYVV

Muy satisfecho
Satisfecho
Medianamente
satisfecho
Insatisfecho.
Muy insatisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho
Medianamente
satisfecho
Insatisfecho.
Muy insatisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho
Medianamente
satisfecho
Insatisfecho.
Muy insatisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho
Medianamente
satisfecho
Insatisfecho.
Muy insatisfecho

2.3. HIPOTESIS.

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL.

Los padres de familia del CEP San Francisco de Asis de la ciudad de

Iquitos, se encuentran satisfechos con los servicios brindados por la

institucion, en el periodo marzo 2017.
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2.3.2.HIPOTESIS ESPECIFICAS.

1. Los Padres de familia del CEP San Francisco de Asis de la ciudad
de Iquitos, se sienten satisfechos con la formacion académica de
sus hijos, en el periodo marzo 2017.

2. Los padres de familia del CEP San Francisco de Asis de la ciudad
de Ilquitos, se muestran satisfechos con la infraestructura y
equipamiento del colegio, en el periodo marzo 2017.

3. Los padres de familia del CEP San Francisco de Asis de la ciudad
de lquitos, estan satisfechos con el costo de la pension de

ensefianza, en el periodo marzo 2017.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA.

3.1.

3.2.

3.3.

METODO DE INVESTIGACION.

De acuerdo al alcance o proposito de la investigacion, el presente estudio
es Descriptivo, porque se muestra tal y cual fue el nivel de satisfaccion de
los padres de familia del CEP San Francisco de Asis de la ciudad de

Iquitos, en el periodo marzo 2017.

DISENO DE INVESTIGACION.

El disefio de la investigacion es el No Experimental, porque no se sometid
a experimento alguno a los elementos integrantes de la investigacion, ni
se alterd el entorno. Se recolectaron los datos historicos de los archivos

existentes en la empresa.

POBLACION Y MUESTRA.

3.3.1. POBLACION.
La Poblacién del presente estudio comprendi6 a todos los padres

de familia del CEP San Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos,

que a diciembre del 2016 asciende a 650 personas.

3.3.2. MUESTRA.
Para determinar el tamafio de la muestra se empled la siguiente

formula:
Z o pe qe
N = |
E2
Especificaciones:
N = Tamafio de muestra
7?0 = Elvalor de Z (para el intervalo de confianza 95%)
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pe = Proporcién de ocurrencia del evento en estudio
ge = Complemento de pe su valor (1 —p)

E = Errorestandar absoluto. Su valor (5%)

Reemplazo de dato en la formula:

n = 241
Z*a = 1.96
pe = 50
ge = 50

E = 5

Como se conoce el tamafio de la poblacion, se determind el

tamarfio final de la muestra mediante la formula que a continuacién
se indica:

Al reemplazar la formula se tiene una muestra de 242 padres de

familia del CEP San Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos.

Tipo de muestreo

Para la seleccion de los sujetos se empled el muestreo aleatorio

simple o al azar, sin restricciones, hasta completar el tamafio de la
muestra (241 personas).
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS.

3.5.

3.4.1. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.
La técnica que se empled en el presente estudio fue la Entrevista.

Esta técnica estuvo orientada a la recoleccion de datos referidos al
grado de satisfaccion de los padres de familia del CEP San
Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, habiendo sido aplicada

en marzo 2017.

3.4.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECION DE DATOS.
El instrumento de recoleccion de datos que se empled en la

presente investigacion fue el Cuestionario, el mismo que se aplicd
a los padres de familia del CEP San Francisco de Asis de la ciudad

de Iquitos, habiendo sido aplicada en marzo 2017.

PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

El procedimiento de recoleccion de datos se realiz6 de la siguiente

manera.

» Se elaboro el instrumento de medicion.

» Se validé el instrumento de medicidn con expertos.

» Se aplic6 una “prueba piloto” al 10% de la muestra.

» Se solicito la autorizacion a la Direccion del CEP San Francisco de
Asis de la ciudad de Iquitos.

» La recoleccion de datos se realiz en un solo turno de la mafiana, de
lunes a viernes.

» La recoleccién de datos se realizo por los autores de la presente tesis
magistral, quienes fueron los responsables de aplicar el instrumento de
recoleccion de datos.

» La recoleccién de datos tuvo una duracion aproximada de 30 dias.
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3.6. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS.

3.7.

>

Una vez terminada la recoleccién de datos se procedi6 a la
elaboracion de la base de datos para el analisis estadistico respectivo.
La informacion recolectada se procesé con ayuda del paquete
estadistico Epi Info 7.

Seguidamente se procedio al analisis de los datos, para lo cual se hizo
uso del andlisis univariado y del andlisis bivariado.

Asimismo, se hizo uso de las frecuencias simples y relativas, moda
estadistica, covarianza muestral, chi cuadrado, entre otros.

Finalmente se elaboraron los cuadros y graficos necesarios para
presentar la informacion de las variables estudiadas.

Finalizado el analisis de la informacién se procedid a la eliminacion
de los instrumentos de recoleccion de datos.

Posteriormente se procedié a la elaboracion del informe final de la

tesis, para su respectiva sustentacion.

PROTECCION DE LOS DERECHOS HUMANOS.
La participacion de los sujetos de estudio fue en forma voluntaria. Se

respetaron los derechos humanos de los sujetos de estudio mediante la

anonimidad, confidencialidad y el consentimiento informado durante la

recoleccion de los datos.
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4. RESULTADOS.

La presentacién de los resultados se lleva a cabo mediante: el anélisis
univariado, en el que se muestra uno a uno el comportamiento de las variables y
sus caracteristicas mas significativa; y el andlisis bivariado que consiste en
cruzar la variable dependiente (nivel de satisfaccion de los padres de familia del
Centro Educativo Particular San Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos) con

cada una de las respuestas del instrumento de medicion, incluidas las variables

CAPITULO IV

independientes. A continuacion, el detalle.

4.1. ANALISIS UNIVARIADO.

De acuerdo a lo observado en el Cuadro N° 01, el 55.79% de los padres de
familia encuestados respondieron que, matricularon a sus hijos en el CEP
San Francisco de Asis, “Por Recomendacion” de algiin familiar o amigo.
En segunda ubicacion, se encuentran los que respondieron “Por Cercania a

la Casa”, siendo 58 padres los que respondieron de esta manera,

equivalente al 24.38%.

padres de familia) dijeron que lo hicieron “Por el Prestigio” de la

institucién educativa.

Asi mismo, el 19.00% de los encuestados (46

CUADRO N° 1: MOTIVO POR EL CUAL LOS PADRES DE
FAMILIA MATRICULARON A SUS HIJOS EN EL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017

MOTIVO FRECUENCIA | PORCENTAIJE :(?URI\C/IELIJ\‘L;ADJ(E)

POR EL PRESTIGIO 46 19.00% 19.00%
POR RECOMENDACION 135 55.79% 74.79%
POR CERCANIA A LA CASA 58 24.38% 99.17%
OTROS 2 0.83% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.
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GRAFICO 1. MOTIVO POR EL CUAL LOS PADRES DE FAMILIA MATRICULARON A
SUS HIJOS EN EL CEP SAN FRANCISCO DE ASIiS, MARZO 2017

55.79%

24.38%

POR CERCANIA A LA
CASA

19.00%

POR EL PRESTIGIO

0.83%

POR
RECOMENDACION

OTROS

Elaboracidn: En Base al Cuadro N*01.

Cuando se pregunto cuantos hijos tienen en el CEP San Francisco de Asis, el
65.98% de los encuestados dijeron que “Uno” (159 padres de familia). En
ese mismo sentido, el 30.29% respondieron que tienen “Dos” hijos en este

colegio, porcentaje equivalente a 73 padres de familia.

CUADRO N° 2: CANTIDAD DE HIJOS QUE TIENE UN PADRE
DE FAMILIA EN EL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO

2017
CANTIDAD DE
HIJOS FRECUENCIA | PORCENTAIJE :(?SISIIEUNLTAASE
UNO 159 65.98% 65.98%
DOS 73 30.29% 96.27%
TRES 7 2.90% 99.17%
MAS DE TRES 2 0.83% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 2. CANTIDAD DE HIJOS QUE TIENE UN PADRE DE FAMILIA EN EL CEP

SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017

65.98%
30.29%
. 2.90% 0.83%
UNO DOS TRES MAS DE TRES
Elaboracidn: En Base al Cuadro N*02.
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Ante la pregunta del nivel de estudios que vienen cursando los alumnos en el
CEP San Francisco de Asis, el 56.43% de los padres de familia respondi6
que “Primaria” (136 encuestados). El segundo mayor valor corresponde a
aquellos padres de familia que dijeron que sus hijos estan cursando el nivel
“Secundario”, y fueron 54 equivalente al 22.41%. En tercera ubicacion se
encuentra los que manifestaron tener a sus hijos en “Inicial”, siendo 44
padres de familia que representan el 18.26% de los encuestados. Finalmente,
07 encuestados respondieron que sus hijos se hallan en “Cuna”,
representando el 2.90% del total. Con lo que se concluye que,
mayoritariamente, se encuentran cursando la “Primaria”.

CUADRO N° 3: NIVEL QUE VIENE CURSANDO LOS HIJOS DE LOS PADRES DE
FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017.

NIVEL FRECUENCIA | PORCENTAIJE :(?SI::IIELIJ\‘LI\ADJS
CUNA 7 2.90% 2.90%
INICIAL 44 18.26% 21.16%
PRIMARIA 136 56.43% 77.59%
SECUNDARIA 54 22.41% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 3. NIVEL QUE VIENE CURSANDO LOS HIJOS DE LOS PADRES DE
FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017.

56.43%

22.41%

CUNA

Elaboracidn: En Base al Cuadro N°03.

INICIAL PRIMARIA SECUNDARIA
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Cuando se preguntdé a los padres de familia si conocian la propuesta
educativa de la institucion, el 61.41% respondid “A Medias”, mientras que el

21.99% dijo que “Si” conocia. Tan solo el 16.60% dijo “No” conocer.

CUADRO N° 4: CONOCIMIENTO DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL COLEGIO
SAN FRANCISCO DE ASIiS SOBRE LA PROPUESTA EDUCATIVA, MARZO 2017

CONOCIMIENTO DE LA PORCENTAJE
PROPUESTA EDUCATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE ASUI\CAULADJO
si 53 21.99% 21.99%
A MEDIAS 148 61.41% 83.40%
NO 40 16.60% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 4. CONOCIMIENTO DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL COLEGIO SAN
FRANCISCO DE ASIS SOBRE LA PROPUESTA EDUCATIVA, MARZO 2017

61.41%

Sl A MEDIAS

Elaboracidn: En Base al Cuadro N 04,

NO

Ante la pregunta a los padres de familia del CEP San Francisco de Asis
sobre la satisfaccion por la formacién humanistica y de valores de la
institucion, el 65.98% dijo sentirse “Satisfechos”. La segunda mayor
respuesta fue de aquellos que dijeron sentirse “Muy Satisfechos” (49
personas), y representan el 20.33% de los encuestados. En la tercera
ubicacién se encuentran los que respondieron sentirse “Medianamente
Satisfechos” y son el 12.03% de los padres de familia (29 personas). En

solamente 04 encuestados manifestaron sentirse

“Insatistechos” (1.66%).

contraposicion,
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CUADRO N° 5: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASiS CON LA FORMACION HUMANISTICA Y DE VALORES,

MARZO 2017
SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIE :gSI\CIIELIJ\lL-LADJ(E)
INSATISFECHO 4 1.66% 1.66%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 29 12.03% 13.69%
SATISFECHO 159 65.98% 79.67%
MUY SATISFECHO 49 20.33% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 5. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASiS CON LA FORMACION HUMANISTICA Y DE VALORES,
MARZO 2017

65.98%

20.33%

MUY SATISFECHO

12.03%

MEDIANAMENTE
SATISFECHO

1.66%

INSATISFECHO SATISFECHO

Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 05.

En el Cuadro N° 06, se puede ver las respuestas de los padres de familia del
CEP San Francisco de Asis de la ciudad de lquitos, ante la satisfaccion con
la metodologia empleada en el proceso ensefianza - aprendizaje siendo el
63.49% que dijo sentirse “Satisfecho”, equivalente a 153 encuestados;
mientras que el 18.67% manifestd estar “Muy Satisfecho”, representando a
45 encuestados. En ese mismo sentido, el 17.01% respondié sentirse

“Medianamente Satisfecho. Tan solo 02 se mostraron “Insatisfechos”.
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CUADRO N° 6: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA METODOLOGIA EMPLEADA EN EL PROCESO DE

ENSENANZA- APRENDIZAJE, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE :SSI\C/IELIJ\‘LLADJ(E)
INSATISFECHO 2 0.83% 0.83%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 41 17.01% 17.84%
SATISFECHO 153 63.49% 81.33%
MUY SATISFECHO 45 18.67% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 6. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA METODOLOGIA EMPLEADA EN EL PROCESO DE
ENSENANZA- APRENDIZAJE, MARZO 2017

63.49%

17.01% 18.67%

MEDIANAMENTE SATISFECHO MUY SATISFECHO
SATISFECHO

0.83%

INSATISFECHO

Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 06.

Por otro lado, ante la interrogante planteada a los padres de familia del CEP
San Francisco de Asis sobre la satisfaccion con el desarrollo de habilidades
logrado por su hijo, el 75.52% manifesto sentirse “Satisfecho”. La segunda

respuesta mas dada fue “Muy Satisfecho” con el 12.86%.

CUADRO N° 7: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP
SAN FRANCISCO DE ASIS CON EL DESARROLLO DE HABILIDADES
LOGRADO POR SU HIJO, MARZO 2017

< PORCENTAIJE

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE ACUMULADO
INSATISFECHO 1 0.41% 0.41%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 27 11.20% 11.62%
SATISFECHO 182 75.52% 87.14%
MUY SATISFECHO 31 12.86% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.
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GRAFICO 7. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASiS CON EL DESARROLLO DE HABILIDADES
LOGRADO POR SU HIJO, MARZO 2017

75.52%
11.20% 12.86%
o .
INSATISFECHO MEDIANAMENTE SATISFECHO MUY SATISFECHO
SATISFECHO

Elaboracidn: En Base &l Cuadro N*07.

Cuando se interrogd sobre la satisfaccion con la formacién académica de su

hijo, el 65.56% de los padres de familia dijo sentirse “Satisfecho” (158).

CUADRO N° 8: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASiS CON LA FORMACION ACADEMICA DE SU HI1JO, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE :COLTISIIELIJ\‘L.II-:E(E)
MEDIANAMENTE SATISFECHO 35 14.52% 14.52%
SATISFECHO 158 65.56% 80.08%
MUY SATISFECHO 48 19.92% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 8. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA FORMACION ACADEMICA DE SU HIJO, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N 08.
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Ante la pregunta realizada a los padres de familia del CEP San Francisco de
Asis, de como considera el desenvolvimiento academico de su hijo, el
75.93% calificé de “Bueno”, porcentaje equivalente a 183 personas.

CUADRO N° 9: CONSIDERACION DEL PADRE DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON EL DESENVOLVIMIENTO ACADEMICO DE SU HIJO,

MARZO 2017
CONSIDERACION FRECUENCIA | PORCENTAIJE :(?SI\(I:IEUNLLADJS
A MEDIAS 34 14.11% 14.11%
BUENO 183 75.93% 90.04%
EXCELENTE 24 9.96% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICQ 9. CONSIDERACION DEL PADRE DE FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO
DE ASIS CON EL DESENVOLVIMIENTO ACADEMICO DE SU HIJO, MARZO 2017

75.93%
0,
14.11% 9.96%
A MEDIAS BUENO EXCELENTE

Elaboracidn: En Base al Cuadro N 03.

De acuerdo a lo observado en el Cuadro N° 10, el 70.95% de los padres de

familia manifesto “Si” asisten a las reuniones convocadas por el colegio.

CUADRO N° 10: ASISTENCIA DE LOS PADRES DE FAMILIA LAS REUNIONES
CONVOCADAS POR EL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017

ASISTE FRECUENCIA | PORCENTAJE XSS;EUNLZ\)’;
Si 171 70.95% 70.95%
A VECES 49 20.33% 91.28%
NO 21 8.71% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%
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GRAFICO 10. ASISTENCIA DE LOS PADRES DE FAMILIA LAS REUNIONES
CONVOCADAS POR EL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 10.

El 67.22% de los padres de familia manifestd sentirse “Satisfecho” con la

comunicacion de avance de notas y superacion de dificultades de los

alumnos.

CUADRO N° 11: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA COMUNICACION DE AVANCE DE NOTAS Y
DIFICULTADES DE LOS ESTUDIANTES, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE :(?SISIIELTLTAA[.:;
INSATISFECHO 1 0.41% 0.41%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 26 10.79% 11.20%
SATISFECHO 162 67.22% 78.42%
MUY SATISFECHO 52 21.58% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.
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GRAFICO 11. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASiS CON LA COMUNICACION DE AVANCE DE NOTAS Y
DIFICULTADES DE LOS ESTUDIANTES, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 11.
De acuerdo al Cuadro N° 12, el 61.00% de los padres de familia encuestados
dijo sentirse “Satisfecho” con el nivel profesional de los profesores de la
institucion; el 19.09% “Medianamente Satisfechos”, y el 18.67% como

“Muy Satisfecho”.

CUADRO N° 12: SATISFACCION CON EL NIVEL PROFESIONAL DE LOS
PROFESORES DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE :(?SISIIEL'J\‘LI\AI;S
INSATISFECHO 3 1.24% 1.24%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 46 19.09% 20.33%
SATISFECHO 147 61.00% 81.33%
MUY SATISFECHO 45 18.67% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

GRAFICO 12. SATISFACCION CON EL NIVEL PROFESIONAL DE LOS PROFESORES
DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 12.
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Del mismo modo, en el Cuadro N° 13 se muestran las respuestas de los
padres de familia sobre la satisfaccion con el desenvolvimiento de la plana
docente del CEP San Francisco de Asis, donde el 68.88% dijo sentirse
“Satisfecho” representando a 144 encuestados. En la segunda ubicacion se
dio un empate entre las respuestas que consideran como “Muy Satisfecho” y
“Medianamente Satisfecho”, ambas con el 14.94%. Finalmente, el 1.24%

manifestd sentirse “Insatisfecho”.

CUADRO N° 13: SATISFACCION CON EL DESENVOLVIMIENTO DE LA PLANA DE
DOCENTES DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE ::Z)LTI::/IEITL.LADJS
INSATISFECHO 3 1.24% 1.24%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 36 14.94% 16.18%
SATISFECHO 166 68.88% 85.06%
MUY SATISFECHO 36 14.94% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 13. SATISFACCION CON EL DESENVOLVIMIENTO DE LA PLANA DE
DOCENTES DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 13.

Segun lo que se puede ver en el Cuadro N° 14, el 60.58% de los padres de

Del
mismo modo, el 21.16% calificé de “Excelente” y el 16.18% “A Medias”.

familia consideran como “Bueno” la relacion profesor — estudiante.
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CUADRO N° 14: CONSIDERACION DEL PADRE DE FAMILIA CON LA RELACION
PROFESOR-ESTUDIANTE DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017

CONSIDERA FRECUENCIA | PORCENTAIJE XSJ&ZNLLADJS
EXCELENTE 51 21.16% 21.16%
BUENO 146 60.58% 81.74%
A MEDIAS 39 16.18% 97.92%
MALO 3 1.24% 99.16%
DEFICIENTE 2 0.83% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 14. CONSIDERACION DEL PADRE DE FAMILIA CON LA RELACION
PROFESOR-ESTUDIANTE DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N 14.
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En el Cuadro N° 15, se da conocer la respuesta de los padres de familia sobre

la satisfaccion con los servicios de apoyo de los estudiantes, ante lo cual el

65.56% manifesto sentirse “Satisfecho”

CUADRO N° 15: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA CON LOS
SERVICIOS DE APOYO PARA LA SUPERACION DE DIFICULTADES ACADEMICAS
Y DE COMPORTAMIENTO DE LOS ESTUDIANTES DEL CEP SAN FRANCISCO DE

ASIS, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE :COURIS/IELIJ\ILLADJE)

MUY SATISFECHO 34 14.11% 34.44%
SATISFECHO 158 65.56% 100.00%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 46 19.09% 20.33%
INSATISFECHO 3 1.24% 1.24%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.
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GRAFICO 15. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA CON LOS SERVICIOS
DE APOYO PARA LA SUPERACION DE DIFICULTADES ACADEMICAS Y DE
COMPORTAMIENTO DE LOS ESTUDIANTES DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS,
MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N 15.

Cuando se pregunt6 a los padres de familia si considera que el CEP San
Francisco de Asis cuenta con los recursos didacticos y tecnoldgicos para una
buena ensefianza, el 65.56% respondidé que “Si”, el 30.29% “A Medias” y el
4.15% “No”.

CUADRO N° 16: CONSIDERACION DEL PADRE DE FAMILIA SOBRE LA RECURSOS
DIDACTICOS Y TECNOLOGICOS QUE POSEE EL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS
PARA UNA BUENA ENSENANZA, MARZO 2017

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE :SS;ELTJ\ASS

Si 158 65.56% 65.56%
A MEDIAS 73 30.29% 95.85%
NO 10 4.15% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 16. CONSIDERACION DEL PADRE DE FAMILIA SOBRE LA RECURSOS
DIDACTICOS Y TECNOLOGICOS QUE POSEE EL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS

PARA UNA BUENA ENSENANZA, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 16.
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Ante la interrogante planteada a los padres de familia si consideran que el
CEP San Francisco de Asis cuenta con los salones y mobiliario adecuados, el
62.66% respondio que “Si”, mientras que el 34.02% dijo que “A Medias”.

Finalmente, el 3.32% manifestd que “No”.

CUADRO N° 17: CONSIDERACION DE LOS PADRES DE FAMILIA SOBRE SI LOS
SALONES Y MOBILIARIOS DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS SON ADECUADOS,

MARZO 2017
CONSIDERACION FRECUENCIA | PORCENTAJE KSS&ZN;‘:\)J;
Si 151 62.66% 62.66%
A MEDIAS 82 34.02% 96.68%
NO 8 3.32% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 17. CONSIDERACION DE LOS PADRES DE FAMILIA SOBRE SI LOS
SALONES Y MOBILIARIOS DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS SON ADECUADOS,

MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 17.

De acuerdo al Cuadro N° 18, el 43.57% de los padres de familia manifestd
sentirse “Satisfecho” con la infraestructura y equipamiento de la institucion,

y el 39.42% “Medianamente Satisfecho”.
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CUADRO N° 18: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO DEL

COLEGIO, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIE :(?JIS/IELTLLAI;(EJ
INSATISFECHO 15 6.22% 6.22%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 95 39.42% 45.64%
SATISFECHO 105 43.57% 100.00%
MUY SATISFECHO 26 10.79% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

GRAFICO 18. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO DEL
COLEGIO, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 18.

En el Cuadro N° 19, el 60.58% de los padres de familia dijo sentirse
“Satisfecho” con las condiciones de seguridad y proteccion de los
estudiantes, mientras que el 21.16% respondié que se siente “Medianamente

Satisfecho”.

CUADRO N° 19: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LAS CONDICIONES DE SEGURIDAD Y PROTECCION DE
LOS ESTUDIANTES, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIE :(?SISIELIJ\'L-IZE(E)
INSATISFECHO 10 4.15% 4.15%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 51 21.16% 25.31%
SATISFECHO 146 60.58% 85.89%
MUY SATISFECHO 34 14.11% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.
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GRAFICO 19. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LAS CONDICIONES DE SEGURIDAD Y PROTECCION DE
LOS ESTUDIANTES, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 19.

Por otro lado, el 63.90% de los padres de familia encuestados del CEP San
Francisco de Asis, dijo sentirse “Satisfecho” con la atencion brindada por el

personal administrativo de la institucion.

CUADRO N° 20: SATI§FACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA ATENCION BRINDADA POR EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE :(?J:,IELIJ\ILTAAEE
INSATISFECHO 7 2.90% 2.90%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 40 16.60% 19.50%
SATISFECHO 154 63.90% 83.40%
MUY SATISFECHO 40 16.60% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 20. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA ATENCION BRINDADA POR EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 20.
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En relacién a la satisfaccion con la labor desempefiada por la direccion del
CEP San Francisco de Asis, el 58.09% de los padres de familia se mostro
“Satisfecho”. La segunda respuesta con mayor valor, corresponden a
aquellos encuestados que sefialaron sentirse “Medianamente Satisfechos” y
son el 25.73%, equivalente a 62 personas. Asi mismo, el 8.71% manifesto
sentirse “Muy Satisfecho”; y, por ultimo, el 7.47% de los padres de familia

encuestados dijeron sentirse “Insatisfechos”.

CUADRO N° 21: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA LABOR DESEMPENADA POR LA DIRECCION DEL
COLEGIO, MARZO 2017

SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIE :SSISIIElTLTAA[:E)
INSATISFECHO 18 7.47% 7.47%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 62 25.73% 33.20%
SATISFECHO 140 58.09% 91.29%
MUY SATISFECHO 21 8.71% 100.00%

TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

GRAFICO 21. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASiS CON LA LABOR DESEMPENADA POR LA DIRECCION DEL
COLEGIO, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 21.

En el Cuadro N° 22, se observa que el 78.84% de los padres de familia
encuestados manifestd que “Si” pagan oportunamente la mensualidad de sus

hijos, el 17.01% respondieron que “No”, y el 4.15% “No Sabe”.
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CUADRO N° 22: LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS
PAGAN OPORTUNAMENTE LA MENSUALIDAD DE SUS HIJOS, MARZO 2017

PAGO OPORTUNO DE
LAMESUALIDAD | TRECUENCIA | PORCENTAJE Apczﬁﬁmgo
NO SABE 10 4.15% 4.15%
NO 41 17.01% 21.16%
sf 190 78.84% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

GRAFICO 22. LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS
PAGAN OPORTUNAMENTE LA MENSUALIDAD DE SUS HIJOS, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N 22.

El 54.34% de los padres de familia encuestados, se mostrd “Satisfecho” con
el costo de la pension de ensefianza, y el 19.09% “Medianamente

Satisfecho”.

CUADRO N° 23: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASiS CON EL COSTO DE LA PENSION DE ENSENANZA, MARZO

2017
SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAIJE :gURI::/IEl!l\IL;ADJ(E)
INSATISFECHO 10 4.15% 4.15%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 46 19.09% 23.24%
SATISFECHO 143 59.34% 82.58%
MUY SATISFECHO 42 17.43% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.
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GRAFICO 23. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON EL COSTO DE LA PENSION DE ENSENANZA, MARZO

2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N 23.

El 61.41% de los padres de familia, sefial6 que “Si” recomendaria a otro
padre de familia que ponga a su hijo en este colegio, y el 37.34% respondid

que “No Sabe” si recomendaria o no.

CUADRO N° 24: RECOMENDACION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS HACIA OTROS PADRES DE FAMILIA EN MATRICULAR A SUS
NINOS EN ESTE COLEGIO, MARZO 2017

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAIJE :(?S“(,:IZNJ\%IS
NO 3 1.24% 1.24%
NO SABE 90 37.34% 38.59%
Si 148 61.41% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

GRAFICO 24. RECOMENDACION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASiS HACIA OTROS PADRES DE FAMILIA EN MATRICULAR A SUS
NINOS EN ESTE COLEGIO, MARZO 2017
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Elaboracidn: En Base al Cuadro N* 24.
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4.2. ANALISIS BIVARIADO.
El andlisis bivariado relaciona dos variables de estudio que, en este caso, es
la “Satisfaccion con los Servicios Brindados” y el “Motivo por el que
Matriculd a su Hijo en la Institucién Educativa”. El analisis se realiza a
través de la “Moda Estadistica”, que viene a ser el estadigrafo que
concentra el mayor nimero de respuestas. En el Cuadro N° 25, la Moda
estadistica es 91 e identifica a los padres de familia que dicen sentirse
“Satisfechos” con los servicios brindados, y que matricularon a su hijo en

el CEP San Francisco de Asis “Por Recomendacion”.

CUADRO N° 25: RELACION ENTRE LA SATISFACC!ON CON LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y EL MOTIVO POR EL QUE MATRICULO A SU HIJO EN EL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIiS, MARZO 2017

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS BRINDADOS

MOTO M | samsrecno | MEDIANAMENTE | oo |
POR EL PRESTIGIO 9 28 7 2 46
Filas% 19.57% 60.87% 15.22% 4.35% 100.00%
Columnas% 27.27% 18.06% 14.29% 50.00% 19.09%
:EJEOMENDAQ()N 1> 91 27 2 135
Filas% 11.11% 67.41% 20.00% 1.48% 100.00%
Columnas% 45.45% 58.71% 55.10% 50.00% 56.02%
gi';(A:ANIA ALA 9 34 15 0 58
Filas% 15.52% 58.62% 25.86% 0.00% 100.00%
Columnas% 27.27% 21.94% 30.61% 0.00% 24.07%
OTROS 0 2 0 0 2
Filas% 0.00% 100.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Columnas% 0.00% 1.29% 0.00% 0.00% 0.83%
TOTAL 33 155 49 4 241
Filas% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columnas% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

El Cuadro N° 26 relaciona la satisfaccion con los servicios brindados y la
cantidad de hijos que un padre de familia tiene matriculado en el CEP San
Francisco de Asis. El mayor valor es 102 e identifica a los padres que se

sienten “Satisfechos” y tienen “Un” hijo matriculado en la instituciéon. En
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ese mismo sentido, el segundo mayor valor es 46 y relaciona a los padres de
familia que se sienten “Satisfechos” con los servicios brindados por la
institucion, y tienen “Dos” hijos matriculados en el CEP San Francisco de
Asis. Entre estas dos respuestas se concentran el 61.41% de los encuestados,
por lo que se puede afirmar que mayoritariamente se hallan “Satisfechos” y
como maximo tienen “Dos” hijos matriculados en la institucion cursando sus
estudios. Por ultimo, el tercer mayor valor es 33 y corresponde a los que se

sienten “Medianamente Satisfechos” y tienen “Un” hijo matriculado.

CUADRO N° 26: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA CANTIDAD DE HIJOS QUE TIENE UN PADRE DE FAMILIA EN EL
CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017.

CANTIOAD DE SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

HIJOs MUY SATISFECHO SATISFECHO MES[:\':\I'::E“C":';TE INSATISFECHO TOTAL
UNO 21 102 33 3 159
Filas% 13.21% 64.15% 20.75% 1.89% 100.00%
Columnas% 63.64% 65.81% 67.35% 75.00% 65.98%
DOS 11 46 15 1 73
Filas% 15.07% 63.01% 20.55% 1.37% 100.00%
Columnas% 33.33% 29.68% 30.61% 25.00% 30.29%
TRES 1 5 1 0 7
Filas% 14.29% 71.43% 14.29% 0.00% 100.00%
Columnas% 3.03% 3.23% 2.04% 0.00% 2.90%
MAS DE TRES 0 2 0 0 2
Filas% 0.00% 100.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Columnas% 0.00% 1.29% 0.00% 0.00% 0.83%
TOTAL 33 155 49 4 241
Filas% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columnas% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

En el Cuadro N° 27, se puede notar la relacion entre la satisfaccion por los
servicios brindados y el nivel que vienen cursando los hijos de los padres de
familia de la institucion, observandose que el mayor valor es 89 (moda
estadistica), y corresponde a aquellos que manifiestan sentirse “Satisfechos”

y sus hijos vienen cursando el nivel de educacion “Primario”.
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El segundo mayor valor corresponde a aquellos padres de familia que dijeron

sentirse “Satisfechos” y sus hijos vienen cursando estudios “Secundarios”.

La tercera ubicacion muestra una moda estadistica de 27, e identifica a los
padres de familia que se sienten “Medianamente Satisfechos” y sus hijos
vienen cursando en nivel “Primario”.

CUADRO N° 27: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS

BRINDADOS Y EL NIVEL QUE VIENEN CURSANDO LOS HIJOS DE LOS PADRES DE
FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIiS, MARZO 2017

SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

NIVEL MUY SATISFECHO SATISFECHO MES[:_;_AI'::E“C,I:'O“TE INSATISFECHO TOTAL
CUNA 0 4 3 0 7
Fila% 0.00% 57.14% 42.86% 0.00% 100.00%
Columna% 0.00% 2.58% 6.12% 0.00% 2.90%
INICIAL 7 26 10 1 44
Fila% 15.91% 59.09% 22.73% 2.27% 100.00%
Columna% 21.21% 16.77% 20.41% 25.00% 18.26%
PRIMARIA 17 89 27 3 136
Fila% 12.50% 65.44% 19.85% 2.21% 100.00%
Columna% 51.52% 57.42% 55.10% 75.00% 56.43%
SECUNDARIA 9 36 9 0 54
Fila% 16.67% 66.67% 16.67% 0.00% 100.00%
Columna% 27.27% 23.23% 18.37% 0.00% 22.41%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

En el Cuadro N° 28, se da a conocer la relacion entre la satisfaccion por los
servicios brindados y el conocimiento de los padres de familia del CEP San
Francisco de Asis, sobre la propuesta educativa de la institucion. La moda
estadistica tiene un valor de 97 e identifica a los padres de familia que se
sienten “Satisfechos” por los servicios brindados, y dicen conocer “A
Medias” la propuesta educativa de la institucion; situacion que demuestra
que no existe mayor interés de los padres de familia por averiguar lo que la

institucion educativa le entregara al alumno; o, también puede ser, que el
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colegio no estd comunicando adecuadamente su propuesta en el campo de la
educacion. EI segundo mayor valor es 34 correspondiendo a los padres de
familia que dicen sentirse “Satisfechos” con los servicios recibidos de la
institucion, y “Si” conocen la propuesta educativa del colegio; lo que habla
del compromiso asumido en la educacion de sus hijos. La tercera ubicacion
es para la moda estadistica de 27.

CUADRO N° 28: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS

BRINDADOS Y EL CONOCIMIENTO DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL COLEGIO
SAN FRANCISCO DE ASIS SOBRE LA PROPUESTA EDUCATIVA, MARZO 2017

SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

CONOCIMIENTO MUY MEDIANAMENTE TOTAL

SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
si 9 34 10 0 53
Fila% 16.98% 64.15% 18.87% 0.00% 100.00%
Columna% 27.27% 21.94% 20.41% 0.00% 21.99%
A MEDIAS 20 97 27 4 148
Fila% 13.51% 65.54% 18.24% 2.70% 100.00%
Columna% 60.61% 62.58% 55.10% 100.00% 61.41%
NO 4 24 12 0 40
Fila% 10.00% 60.00% 30.00% 0.00% 100.00%
Columna% 12.12% 15.48% 24.49% 0.00% 16.60%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

El CEP San Francisco de Asis ofrece una formacion humanistica y de
valores y, en el Cuadro N° 29, se muestra la relacién de esta con la
satisfaccion por los servicios brindados. La moda estadistica es 124 y
relaciona a los padres que se sienten “Satisfechos” (80.00%) por los
servicios brindados y también “Satisfechos” (77.99%) por la formacion

humanistica y de valores.
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CUADRO N° 29: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA FORMACION HUMANISTICA Y DE VALORES, MARZO 2017

SATISFACCION POR LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
FORMACION MUY MEDIANAMENTE TOTAL
HUMANISTICA'Y DE SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
VALORES

MUY SATISFECHO 28 20 1 0 49
Fila% 57.14% 40.82% 2.04% 0.00% 100.00%
Columna% 84.85% 12.90% 2.04% 0.00% 20.33%
SATISFECHO 5 124 27 3 159
Fila% 3.14% 77.99% 16.98% 1.89% 100.00%
Columna% 15.15% 80.00% 55.10% 75.00% 65.98%
MEDIANAMENTE
SATISFECHO 0 10 18 . 29
Fila% 0.00% 34.48% 62.07% 3.45% 100.00%
Columna% 0.00% 6.45% 36.73% 25.00% 12.03%
INSATISFECHO 0 1 3 0 4
Fila% 0.00% 25.00% 75.00% 0.00% 100.00%
Columna% 0.00% 0.65% 6.12% 0.00% 1.66%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

El Cuadro N° 30, muestra la relacion existente entre la satisfaccion por los

servicios brindados por la institucién, y la satisfaccion de los padres de

familia del CEP San Francisco de Asis con la metodologia empleada en el

proceso de ensefianza — aprendizaje.

Al respecto, se puede ver que el maximo valor es 115 (moda estadistica) e

identifica a los padres de familia que dicen sentirse “Satisfechos” (74.19%)

con los servicios brindados por la institucion, y también “Satisfechos”

(75.16%) metodologia empleada en el proceso de ensefianza — aprendizaje.

La segunda mayor concentracion de respuestas tiene un valor de 22, que

relaciona el (14.38%) de padres “Satisfechos” con la metodologia empleada

en el proceso ensefianza — aprendizaje, y al mismo tiempo se sienten

“Medianamente Satisfechos” (44.90%) con los servicios brindados por el

colegio.
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CUADRO N° 30: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA METODOLOGIA EMPLEADA EN EL PROCESO DE

ENSENANZA- APRENDIZAJE, MARZO 2017

CATISFACCION CON LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS oL
METODOLOGIA s AT?SLJEYCH o| SATISFECHO Miz':s”é“c":g“ INSATISFECHO

MUY SATISFECHO 18 20 5 2 45
Fila% 40.00% 44.44% 11.11% 4.44% 100.00%
Columna% 54.55% 12.90% 10.20% 50.00% 18.67%
SATISFECHO 15 115 22 1 153
Fila% 9.80% 75.16% 14.38% 0.65% 100.00%
Columna% 45.45% 74.19% 44.90% 25.00% 63.49%
e IR I : o | =
Fila% 0.00% 48.78% 51.22% 0.00% 100.00%
Columna% 0.00% 12.90% 42.86% 0.00% 17.01%
INSATISFECHO 1 1 0 0 2
Fila% 50.00% 50.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Columna% 25.00% 2.04% 0.00% 0.00% 0.83%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

El Cuadro N° 31 relaciona la satisfaccion por los servicios brindados por la

institucién educativa, con el desarrollo de habilidades logrado por el

estudiante. La moda estadistica es de 130 e identifica a los padres de familia

gue manifiestan sentirse “Satisfechos” por los servicios brindados, y también

“Satisfechos” con el desarrollo de habilidades logrado por sus hijos.

El segundo mayor valor es 33, y relaciona a los padres de familia que estan

“Medianamente Satisfechos” con los servicios brindados por la institucion

educativa, y se hallan “Satisfechos” con el desarrollo de las habilidades

logradas por sus hijos.

Es de destacar el tercer mayor valor que corresponde a 17 encuestados,

quienes se sienten “Muy Satisfechos” con los servicios brindados por la

institucion’, y también “Muy Satisfechos” con las habilidades logradas.
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CUADRO N° 31: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL C.E.P SAN
FRANCISCO DE ASIS CON EL DESARROLLO DE HABILIDADES LOGRADO POR SU
HIJO, MARZO 2017

SATISFACCION CON EL SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
H :,;,S_QT,;LSLSOZER;A;AS MUY SATISFECHO |  SATISFECHO MZ%S:E“CASSTE INsaTISFECHO | |
MUY SATISFECHO 17 13 1 0 31
Fila% 54.84% 41.94% 3.23% 0.00% 100.00%
Columna% 51.52% 8.39% 2.04% 0.00% 12.86%
SATISFECHO 16 130 33 3 182
Fila% 8.79% 71.43% 18.13% 1.65% 100.00%
Columna% 48.48% 83.87% 67.35% 75.00% 75.52%
: . . o | w
Fila% 0.00% 44.44% 55.56% 0.00% 100.00%
Columna% 0.00% 7.74% 30.61% 0.00% 11.20%
INSATISFECHO 0 0 0 1 1
Fila% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 100.00%
Columna% 0.00% 0.00% 0.00% 25.00% 0.41%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

La moda estadistica de 130 encuestados del Cuadro N° 32, identifica a los

padres de familia que estan “Satisfechos” con los servicios brindados por la

institucion educativa, y consideran como ‘“Bueno” el desenvolvimiento

académico de sus hijos.

CUADRO N° 32: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA CONSIDERACION DEL PADRE DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON EL DESENVOLVIMIENTO ACADEMICO DE SU HIJO,

MARZO 2017

DESENVOLVIMIENTO SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
ACADEMICO DE LOS MUY MEDIANAMENTE TOTAL

NINOS SATISEECHO SATISFECHO SATISEECHO INSATISFECHO
EXCELENTE 13 10 1 0 24
Fila% 54.17% 41.67% 4.17% 0.00% 100.00%
Columna% 39.39% 6.45% 2.04% 0.00% 9.96%
BUENO 20 130 30 3 183
Fila% 10.93% 71.04% 16.39% 1.64% 100.00%
Columna% 60.61% 83.87% 61.22% 75.00% 75.93%
A MEDIAS 0 15 18 1 34
Fila% 0.00% 44.12% 52.94% 2.94% 100.00%
Columna% 0.00% 9.68% 36.73% 25.00% 14.11%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.
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Cuando se relaciond la satisfaccion con los servicios brindados por la
institucion y la asistencia de los padres de familia a las a las reuniones
convocadas, 119 de ellos respondieron sentirse “Satisfechos” y que “Si”

asisten a las reuniones.

CUADRO N° 33: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA ASISTENCIA DE LOS PADRES DE FAMILIA LAS REUNIONES
CONVOCADAS POR EL CEP SAN FRANCISCO DE ASiS, MARZO 2017

ASISTENCIA A SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

REUII:II-I\;NES s AT'I\;I:ET:H o SATISFECHO MEZ'T‘:SNQ“C":STE INSATISFECHO ToTat
Si 28 119 22 2 171
Fila% 16.37% 69.59% 12.87% 1.17% 100.00%
Columna% 84.85% 76.77% 44.90% 50.00% 70.95%
A VECES 3 24 20 2 49
Fila% 6.12% 48.98% 40.82% 4.08% 100.00%
Columna% 9.09% 15.48% 40.82% 50.00% 20.33%
NO 2 12 7 0 21
Fila% 9.52% 57.14% 33.33% 0.00% 100.00%
Columna% 6.06% 7.74% 14.29% 0.00% 8.71%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

De acuerdo al Cuadro N° 34, el mayor valor es 127 (encuestados) y relaciona
a los padres de familia que se sienten “Satisfechos” con los servicios
brindados por el colegio, y “Satisfechos” con el proceso de comunicacion de

avance de notas y dificultades de los estudiantes.
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CUADRO N° 34: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA COMUNICACION DE AVANCE DE NOTAS Y
DIFICULTADES DE LOS ESTUDIANTES, MARZO 2017

SATISFACCION CON EL SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

AVANCE DE NOTAS Y

DIFICULTADES DE LOS | myy SATISFECHO | SATISFECHO MEDIANAMENTE |\ caTisFECHO TOTAL

ESTUDIANTES SATISFECHO

MUY SATISFECHO 24 21 7 0 52
Fila% 46.15% 40.38% 13.46% 0.00% 100.00%
Columna% 72.73% 13.55% 14.29% 0.00% 21.58%
SATISFECHO 9 127 23 3 162
Fila% 5.56% 78.40% 14.20% 1.85% 100.00%
Columna% 27.27% 81.94% 46.94% 75.00% 67.22%
: : . o |
Fila% 0.00% 26.92% 73.08% 0.00% 100.00%
Columna% 0.00% 4.52% 38.78% 0.00% 10.79%
INSATISFECHO 0 0 0 1 1
Fila% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 100.00%
Columna% 0.00% 0.00% 0.00% 25.00% 0.41%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de
Medicidn.

Asimismo, en el Cuadro N° 35 se puede ver la satisfaccion por los servicios
brindados por la CEP San Francisco de Asis, y satisfaccion de los padres de
familia con el nivel profesional de los profesores del colegio. EIl mayor valor
de esta relacion es 118 encuestados, y corresponde a aquellos padres de
familia que se sienten “Satisfechos” con los servicios brindados por la
institucion, y del mismo modo se encuentran ‘“Satisfechos” con el nivel
profesional de los profesores de la institucion educativa, lo que resulta muy
positivo pues la plana docente es la columna vertebral de toda institucion

dedicada a brindar servicios educativos.
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CUADRO N° 35: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION CON EL NIVEL PROFESIONAL DE LOS
PROFESORES DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017

SATISFACCION CON EL SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
NIVEL PROFESIONAL DE TOTAL
LOS PROFESORES s AT'I‘;'FUE\::H o | SATISFECHO Mi'mgé'g:g“ INSATISFECHO

MUY SATISFECHO 23 17 5 0 45
Fila% 51.11% 37.78% 11.11% 0.00% 100.00%
Columna% 69.70% 10.97% 10.20% 0.00% 18.67%
SATISFECHO 10 118 17 2 147
Fila% 6.80% 80.27% 11.56% 1.36% 100.00%
Columna% 30.30% 76.13% 34.69% 50.00% 61.00%
MEDIANAMENTE
SATISFECHO 0 20 2 ! a6
Fila% 0.00% 43.48% 54.35% 2.17% 100.00%
Columna% 0.00% 12.90% 51.02% 25.00% 19.09%
INSATISFECHO 0 0 2 1 3
Fila% 0.00% 0.00% 66.67% 33.33% 100.00%
Columna% 0.00% 0.00% 4.08% 25.00% 1.24%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

La moda estadistica del Cuadro N° 36 es 125, y relaciona a los padres de
familia que dicen sentirse “Satisfechos” con los servicios brindados por la
institucion, y también “Satisfechos” con el desenvolvimiento de la plana
docente del CEP San Francisco de Asis.

CUADRO N° 36: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS

BRINDADOS Y LA SATISFACCION CON EL DESENVOLVIMIENTO CON LA PLANA
DE DOCENTES DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASiS, MARZO 2017

SATISFACCION CON EL SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
DESENVOLVIMIENTO DE MUY MEDIANAMENTE TOTAL
LOS DOCENTES SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO

MUY SATISFECHO 21 12 3 0 36
Fila% 58.33% 33.33% 8.33% 0.00% 100.00%
Columna% 63.64% 7.74% 6.12% 0.00% 14.94%
SATISFECHO 12 125 28 1 166
Fila% 7.23% 75.30% 16.87% 0.60% 100.00%
Columna% 36.36% 80.65% 57.14% 25.00% 68.88%
MEDIANAMENTE
SATISFECHOS 0 18 16 2 36
Fila% 0.00% 50.00% 44.44% 5.56% 100.00%
Columna% 0.00% 11.61% 32.65% 50.00% 14.94%
INSATISFECHO 0 0 2 1 3
Fila% 0.00% 0.00% 66.67% 33.33% 100.00%
Columna% 0.00% 0.00% 4.08% 25.00% 1.24%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.
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El Cuadro N° 37 tiene como mayor valor 114 (personas), y relaciona a los
padres de familia del CEP San Francisco de Asis que se siente “Satisfechos”
con los servicios brindados por la institucion educativa, y consideran como
“Buena” la relacion profesor — estudiante.

CUADRO N° 37: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS

BRINDADOS Y LA CONSIDERACION DEL PADRE DE FAMILIA CON LA RELACION
PROFESOR-ESTUDIANTE DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS, MARZO 2017

RELACIGN SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

PROFESOR- MEDIANAMENTE TOTAL

ESTUDIANTE | MUY SATISFECHO |  SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
EXCELENTE 25 23 3 0 51
Fila% 49.02% 45.10% 5.88% 0.00% 100.00%
Columna% 75.76% 14.84% 6.12% 0.00% 21.16%
BUENO 8 114 23 1 146
Fila% 5.48% 78.08% 15.75% 0.68% 100.00%
Columna% 24.24% 73.55% 46.94% 25.00% 60.58%
A MEDIAS 0 17 19 3 39
Fila% 0.00% 43.59% 48.72% 7.69% 100.00%
Columna% 0.00% 10.97% 38.78% 75.00% 16.18%
MALO 0 1 2 0 3
Fila% 0.00% 33.33% 66.67% 0.00% 100.00%
Columna% 0.00% 0.65% 4.08% 0.00% 1.24%
DEFICIENTE 0 0 2 0 2
Fila% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
Columna% 0.00% 0.00% 4.08% 0.00% 0.83%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

En el Cuadro N° 38, se puede observar que la moda estadistica es de 121
encuestados, y representa a aquellos padres de familia del CEP San
Francisco de Asis que se sienten “Satisfechos” con los servicios brindados
por la institucion, y de la misma manera, se sienten “Satisfechos” con los
servicios de apoyo para la superacion de dificultades académicas y de

comportamiento de los estudiantes.
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CUADRO N° 38: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA CON LOS
SERVICIOS DE APOYO PARA LA SUPERACION DE DIFICULTADES ACADEMICAS
Y DE COMPORTAMIENTO DE LOS ESTUDIANTES DEL CEP SAN FRANCISCO DE
ASIS, MARZO 2017

. SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
SATISFACCION CON LOS Oy VEDIANAMENTE TOTAL
SERVICIOS DE APOYO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
MUY SATISFECHO 17 11 6 0 34
Fila% 50.00% 32.35% 17.65% 0.00% 100.00%
Columna% 51.52% 7.10% 12.24% 0.00% 14.11%
SATISFECHO 14 121 22 1 158
Fila% 8.86% 76.58% 13.92% 0.63% 100.00%
Columna% 42.42% 78.06% 44.90% 25.00% 65.56%
MEDIANAMENTE
SATISFECHO ! 23 21 . 46
Fila% 2.17% 50.00% 45.65% 2.17% 100.00%
Columna% 3.03% 14.84% 42.86% 25.00% 19.09%
INSATISFECHO 1 0 0 2 3
Fila% 33.33% 0.00% 0.00% 66.67% 100.00%
Columna% 3.03% 0.00% 0.00% 50.00% 1.24%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

En el Cuadro 39, la moda estadistica es de 112 encuestados e identifica a los
padres de familia que se sienten “Satisfechos” con los servicios brindados, y
consideran que el colegio “Si” cuenta con recursos didacticos y tecnoldgicos

para una buena ensefianza.

CUADRO N° 39: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA CONSIDERACION DEL PADRE DE FAMILIA SOBRE LA
RECURSOS DIDACTICOS Y TECNOLOGICOS QUE POSEE EL CEP SAN FRANCISCO
DE ASIS PARA UNA BUENA ENSENANZA, MARZO 2017

RECURSOS SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

T':'CDNAOCLT(',)CG?EJS MUY SATISFECHO SATISFECHO Mizﬁgé“c":g“ INSATISFECHO TOTAL
Si 30 112 15 1 158
Fila% 18.99% 70.89% 9.49% 0.63% 100.00%
Columna% 90.91% 72.26% 30.61% 25.00% 65.56%
A MEDIAS 1 40 30 2 73
Fila% 1.37% 54.79% 41.10% 2.74% 100.00%
Columna% 3.03% 25.81% 61.22% 50.00% 30.29%
NO 2 3 4 1 10
Fila% 20.00% 30.00% 40.00% 10.00% 100.00%
Columna% 6.06% 1.94% 8.16% 25.00% 4.15%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.
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El Cuadro N° 40 tiene como mayor valor a 106 encuestados, y representa a

los padres de familia que estan “Satisfechos” con los servicios brindados por

el colegio, y consideran que los salones y el mobiliario son los adecuados.
CUADRO N° 40: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS

BRINDADOS Y CONSIDERACION DE LOS PADRES DE FAMILIA SOBRE SI LOS
SALONES Y MOBILIARIOS DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS SON ADECUADOS,

MARZO 2017
SATISEACCION CON SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

L;%i?ﬁi:fgsv s AT'I\QI?EYCH o SATISFECHO Mi'i'fgé“c":g“ INSATISFECHO ToTat
si 29 106 16 0 151
Fila% 19.21% 70.20% 10.60% 0.00% 100.00%
Columna% 87.88% 68.39% 32.65% 0.00% 62.66%
A MEDIAS 3 45 31 3 82
Fila% 3.66% 54.88% 37.80% 3.66% 100.00%
Columna% 9.09% 29.03% 63.27% 75.00% 34.02%
NO 1 4 2 1 8
Fila% 12.50% 50.00% 25.00% 12.50% 100.00%
Columna% 3.03% 2.58% 4.08% 25.00% 3.32%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

El mayor valor del Cuadro 41 es 120, y corresponde a los padres de familia
que se sientes “Satisfechos” con los servicios brindados, y también
“Satisfechos” con las condiciones de seguridad y proteccion de los

estudiantes, del CEP San Francisco de Asis.
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CUADRO N° 41: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LAS CONDICIONES DE SEGURIDAD Y PROTECCION DE
LOS ESTUDIANTES, MARZO 2017

SATISFACCION CON LAS SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
CONDICIONES DE MUY MEDIANAMENTE TOTAL
SEGURIDAD Y APOYO SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO

MUY SATISFECHO 22 9 3 0 34
Fila% 64.71% 26.47% 8.82% 0.00% 100.00%
Columna% 66.67% 5.81% 6.12% 0.00% 14.11%
SATISFECHO 10 120 15 1 146
Fila% 6.85% 82.19% 10.27% 0.68% 100.00%
Columna% 30.30% 77.42% 30.61% 25.00% 60.58%
MEDIANAMENTE
SATISFECHO ! 23 % 2 o1
Fila% 1.96% 45.10% 49.02% 3.92% 100.00%
Columna% 3.03% 14.84% 51.02% 50.00% 21.16%
INSATISFECHO 0 3 6 1 10
Fila% 0.00% 30.00% 60.00% 10.00% 100.00%
Columna% 0.00% 1.94% 12.24% 25.00% 4.15%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.

El mayor valor del Cuadro N° 42 es de 121 encuestados, y ellos identifican a

los padres de familia que se sienten ‘“Satisfechos” con los servicios

brindados por el colegio, y “Satisfechos” con la atencion brindada por el

personal administrativo de la institucion educativa.

CUADRO N° 42: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA ATENCION BRINDADA POR EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO, MARZO 2017

. SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

SATISFACCION POR LA VEDIANAMENTE TOTAL

ATENCION BRINDADA MUY SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
MUY SATISFECHO 17 11 6 0 34
Fila% 50.00% 32.35% 17.65% 0.00% 100.00%
Columna% 51.52% 7.10% 12.24% 0.00% 14.11%
SATISFECHO 14 121 22 1 158
Fila% 8.86% 76.58% 13.92% 0.63% 100.00%
Columna% 42.42% 78.06% 44.90% 25.00% 65.56%
MEDIANAMENTE
SATISFECHO 1 = 21 1 46
Fila% 2.17% 50.00% 45.65% 2.17% 100.00%
Columna% 3.03% 14.84% 42.86% 25.00% 19.09%
INSATISFECHO 1 0 0 2 3
Fila% 33.33% 0.00% 0.00% 66.67% 100.00%
Columna% 3.03% 0.00% 0.00% 50.00% 1.24%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.
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El Cuadro N° 43 muestra la relacion entre la satisfaccion de los padres de
familia por los servicios brindados, y la satisfaccion con la labor
desempefiada por la direccion del colegio, siendo la moda estadistica de 114
encuestados, quienes manifiestan sentirse “Satisfechos” con los servicios
brindados, y del mismo modo, “Satisfechos” con la labor desempefiada por

la direccion del CEP San Francisco de Asis.

CUADRO N° 43: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASiS CON LA LABOR DESEMPENADA POR LA DIRECCION DEL
COLEGIO, MARZO 2017

SATISFACCION CON LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

LA?,?)I; I:II-E\S;II\::E(I:\III(\;QDA s AT::I::JE\::H o SATISFECHO Mi[/.)\l‘;'ﬁ's\lé“él:'o\‘“ INSATISFECHO ToTAL
MUY SATISFECHO 14 6 1 0 21
Fila% 66.67% 28.57% 4.76% 0.00% 100.00%
Columna% 42.42% 3.87% 2.04% 0.00% 8.71%
SATISFECHO 13 114 13 0 140
Fila% 9.29% 81.43% 9.29% 0.00% 100.00%
Columna% 39.39% 73.55% 26.53% 0.00% 58.09%
; 0 2 : o
Fila% 8.06% 48.39% 43.55% 0.00% 100.00%
Columna% 15.15% 19.35% 55.10% 0.00% 25.73%
INSATISFECHO 1 5 8 4 18
Fila% 5.56% 27.78% 44.44% 22.22% 100.00%
Columna% 3.03% 3.23% 16.33% 100.00% 7.47%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

El Cuadro N° 44 tiene una moda estadistica de 129 encuestados, e identifica
a los padres de familia que se sienten “Satisfechos” con los servicios

recibidos, y “Si” se encuentran al dia con el pago de las pensiones.
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CUADRO N° 44: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y EL PAGO OPORTUNO DE LA MENSUALIDAD DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIiS, MARZO 2017

PAGO SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
OPORTUNO DE
LA s AT:\:I?EYCH 0 SATISFECHO MZ‘Z:':?Q'Z‘:QTE INSATISFECHO TOTAL

MENSUALIDAD
NO 0 6 0 4 10
Fila% 0.00% 60.00% 0.00% 40.00% 100.00%
Columna% 0.00% 3.87% 0.00% 8.16% 4.15%
NO SABE 5 20 5 14 41
Fila% 12.20% 48.78% 12.20% 34.15% 100.00%
Columna% 15.15% 12.90% 15.15% 28.57% 17.01%
si 28 129 28 31 190
Fila% 14.74% 67.89% 14.74% 16.32% 100.00%
Columna% 84.85% 83.23% 84.85% 63.27% 78.84%
TOTAL 33 155 33 49 241
Fila% 13.69% 64.32% 13.69% 20.33% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicion.

De acuerdo a lo observado en el Cuadro N° 45, la mayor cantidad de
respuestas suman 108 encuestados, e identifican a aquellos padres de familia
que manifiestan sentirse “Satisfechos” con los servicios brindados por la
institucion, y que “Si” recomendarian a otros padres de familia para que
matriculen a sus hijos en este colegio.
CUADRO N° 45: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA RECOMENDACION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL C.E.P SAN

FRANCISCO DE ASIS HACIA OTROS PADRES DE FAMILIA EN MATRICULAR A SUS
NINOS EN ESTE COLEGIO, MARZO 2017

LA RECOMENDACION SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

. L(:SAmEiES . MUY SATISFECHO | INSATISFECHO MZ&':_:Q'Z':STE SATISFECHO ToTaL
si 1 9 30 108 148
Fila% 0.68% 6.08% 20.27% 72.97% 100.00%
Columna% 25.00% 18.37% 90.91% 69.68% 61.41%
NO SABE 3 38 3 46 90
Fila% 3.33% 42.22% 3.33% 51.11% 100.00%
Columna% 75.00% 77.55% 9.09% 29.68% 37.34%
NO 0 2 0 1 3
Fila% 0.00% 66.67% 0.00% 33.33% 100.00%
Columna% 0.00% 4.08% 0.00% 0.65% 1.24%
TOTAL 4 49 33 155 241
Fila% 1.66% 20.33% 13.69% 64.32% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicién.
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CAPITULO V

DISCUSION.

El CEP San Francisco de Asis es un colegio privado de la ciudad de Iquitos que
viene brindando servicios educativos desde el afio 1990. La institucion no solo
brinda educacién primaria y secundaria, sino también tiene servicios de
educacion inicial y cuna. Cuenta con una plana docente adecuada gque busca
otorgar los servicios de acuerdo a la propuesta académica de la institucion. A
pesar de los 27 afios de operacion, nunca se ha realizado un estudio a
profundidad sobre el nivel de satisfaccion de los padres de familia, ni mucho
menos de los estudiantes. Ademas, se debe precisar que existe una oferta
educativa importante en la localidad que cada dia va consiguiendo mas
alumnos, desplazando a aquellas que no se modernizan y no marchan acorde
con los nuevos cambios planteados por el Ministerio de Educacion, y con la

dindmica del mercado de servicios educativos.

En tal sentido, una de las mejores formas de abordar la discusion de la presente
investigacion es a través de la validacion de las hip6tesis, pues ahi es donde se
evidencia el nivel de satisfaccion de los padres de familia del CEP San
Francisco de Asis, en el periodo marzo 2017. El nivel de satisfaccion abarca
diferentes dimensiones, tales como: formacion humanistica y de valores,
proceso ensefianza — aprendizaje, desarrollo de habilidades, propuesta
educativa, formacion académica, entre los mas importantes. También se evalla
el nivel de satisfaccion en relacion a: la plana docente, infraestructura y
equipos, seguridad, apoyo al estudiante para superar los problemas académicos
y de conducta, recursos didacticos y tecnoldgicos, mobiliario, eficiencia en la
atencion administrativa, labor de la direccion, proteccion al estudiante, entre
otros.

Un aspecto importante resulta el analisis del involucramiento del padre de

familia en el proceso ensefianza — aprendizaje, haciéndole co-participe de las
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decisiones y actividades; por lo que, también es materia de evaluacion el ir a

reuniones.

5.1. VALIDACION DE HIPOTESIS.

5.1.1. HIPOTESIS GENERAL.

“Los padres de familia del CEP San Francisco de Asis de la
ciudad de lquitos, se encuentran satisfechos con los servicios

brindados por la institucion, en el periodo marzo 2017”.

En el Cuadro N° 46, se puede observar la satisfaccion de los padres
de familia del CEP San Francisco de Asis por los servicios
brindados por el colegio, en el periodo marzo 2017, destacando la
respuesta del 64.32% que se sienten “Satisfechos”, respuesta que es
muy significativa es la percepcion de mucho mas de la mitad de los
encuestados, quienes estan conformes con los servicios recibidos

CUADRO N° 46: SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LOS SERVICIOS BRINDADOS POR EL COLEGIO,

MARZO 2017
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE :?SI\CAELI:IL;AI;(E)
INSATISFECHO 4 1.66% 1.66%
MEDIANAMENTE SATISFECHO 49 20.33% 21.99%
SATISFECHO 155 64.32% 86.31%
MUY SATISFECHO 33 13.69% 100.00%
TOTAL 241 100.00% 100.00%

Fuente: Instrumento de Medicidn.
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GRAFICO 25. SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP
SAN FRANCISCO DE ASIS CON LOS SERVICIOS BRINDADOS POR EL
COLEGIO, MARZO 2017

64.32%

20.33%
13.69%

1.66% - -

INSATISFECHO MEDIANAMENTE SATISFECHO MUY SATISFECHO
SATISFECHO

Elaboracidn: En Base al Cuadro WF 25.

CONCLUSION:

SE ACEPTA LA HIPOTESIS GENERAL EN EL SENTIDO QUE,
LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO DE ASIS
SE SIENTEN SATISFECHOS CON LOS SERVICIOS BRINDADOS
POR EL COLEGIO.

5.1.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS.

1° Hipotesis Especifica: “Los Padres de familia del CEP San
Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, se sienten satisfechos
con la formacién académica de sus hijos, en el periodo marzo
2017”7,

De acuerdo a lo observado en el Cuadro N° 47, la moda estadistica
es igual a 118 encuestados (46.94% del total), quienes manifiestan
que se encuentran “Satisfechos” con los servicios brindados por la
educacion, y también “Satisfechos” con la formacion académica de

sus hijos.
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CUADRO N° 47: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA FORMACION ACADEMICA DE SU HIJO, MARZO 2017

) SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
SATISFACCION CON 1A MUY MEDIANAMENTE TOTAL
FORMACION ACADEMICA SATISFECHO | SATISFECHO SATISFECHO | 'NSATISFECHO
MUY SATISFECHO 0 23 19 6 48
Fila% 0.00% 47.92% 39.58% 12.50% 100.00%
Columna% 0.00% 14.44% 57.58% 12.24% 19.92%
SATISFECHO 3 118 14 23 158
Fila% 1.90% 74.68% 8.86% 14.56% 100.00%
Columna% 75.00% 46.94% 42.42% 76.13% 65.56%
C : EE
Fila% 2.86% 40.00% 0.00% 57.14% 100.00%
Columna% 25.00% 40.82% 0.00% 9.03% 14.52%
TOTAL 4 155 33 49 241
Fila% 1.66% 64.32% 13.69% 20.33% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Fuente: Instrumento de Medicién.
CONCLUSION:

SE ACEPTA LA 1° HIPOTESIS ESPECIFICA EN EL SENTIDO
QUE, LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO
DE ASIS SE SIENTEN SATISFECHOS CON LOS SERVICIOS
OTORGADOS POR LA INSTITUCION, Y, ADEMAS, ESTAN
SATISFECHOS CON LA FORMACION ACADEMICA DE LOS
ALUMNOS.

2° Hipotesis Especifica: “Los padres de familia del CEP San
Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, se muestran satisfechos
con la infraestructura y equipamiento del colegio, en el periodo

marzo 2017”.

De acuerdo a lo observado en el Cuadro N° 48, la moda estadistica es
de 84 encuestados, y da a conocer la relacion que existe entre los
padres de familia que se sienten “Satisfechos” con los servicios
brindados por el colegio y, ademads, se sienten “Satisfechos” con la

infraestructura y equipamiento de la institucion educativa.
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CUADRO N° 48: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON LA INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO DEL
COLEGIO, MARZO 2017

SATISFACCION CON LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS

INI;I;AJ;&RJ;“{[I;A v s AT'I\;I;JEYCH o SATISFECHO Miiﬁg‘é“g:g“ INSATISFECHO ToTAL
MUY SATISFECHO 17 8 17 1 26
Fila% 65.38% 30.77% 65.38% 3.85% 100.00%
Columna% 51.52% 5.16% 51.52% 2.04% 10.79%
SATISFECHO 11 84 11 9 105
Fila% 10.48% 80.00% 10.48% 8.57% 100.00%
Columna% 33.33% 54.19% 33.33% 18.37% 43.57%
s 2 s 2 =
Fila% 5.26% 60.00% 5.26% 33.68% 100.00%
Columna% 15.15% 36.77% 15.15% 65.31% 39.42%
INSATISFECHO 0 6 0 7 15
Fila% 0.00% 40.00% 0.00% 46.67% 100.00%
Columna% 0.00% 3.87% 0.00% 14.29% 6.22%
TOTAL 33 155 33 49 241
Fila% 13.69% 64.32% 13.69% 20.33% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Fuente: Instrumento de Medicion.

CONCLUSION:

SE ACEPTA LA 2° HIPOTESIS ESPECIFICA EN EL SENTIDO
QUE, LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO
DE ASiS SE ENCUENTRAN SATISFECHOS CON LA
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO DEL COLEGIO; ASi
COMO TAMBIEN CON LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LA
INSTITUCION.

3° Hipdtesis Especifica: “Los padres de familia del CEP San
Francisco de Asis de la ciudad de Iquitos, estan satisfechos con el

costo de la pension de ensefianza, en el periodo marzo 2017”.
En el Cuadro N° 49, se puede ver que la moda estadistica es de 118

encuestados, e identifica a los padres de familia del CEP San

Francisco de Asis que se sienten “Satisfechos” con el costo de la
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pension de ensefianza, y “Satisfechos” con los servicios brindados

por el colegio.

CUADRO N° 49: RELACION ENTRE LA SATISFACCION POR LOS SERVICIOS
BRINDADOS Y LA SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN
FRANCISCO DE ASIS CON EL COSTO DE LA PENSION DE ENSENANZA, MARZO

2017
) SATISFACCION POR LOS SERVICIOS BRINDADOS
SATISFACCION CON EL oY MEDIANAMENTE TOTAL
COSTO DE LA PENSION SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
MUY SATISFECHO 22 17 2 1 42
Fila% 52.38% 40.48% 4.76% 2.38% 100.00%
Columna% 66.67% 10.97% 4.08% 25.00% 17.43%
SATISFECHO 11 118 14 0 143
Fila% 7.69% 82.52% 9.79% 0.00% 100.00%
Columna% 33.33% 76.13% 28.57% 0.00% 59.34%
: . 2 z 46
Fila% 0.00% 36.96% 58.70% 4.35% 100.00%
Columna% 0.00% 10.97% 55.10% 50.00% 19.09%
INSATISFECHO 0 3 6 1 10
Fila% 0.00% 30.00% 60.00% 10.00% 100.00%
Columna% 0.00% 1.94% 12.24% 25.00% 4.15%
TOTAL 33 155 49 4 241
Fila% 13.69% 64.32% 20.33% 1.66% 100.00%
Columna% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Fuente: Instrumento de Medicién.
CONCLUSION:

SE ACEPTA LA 3° HIPOTESIS ESPECIFICA EN EL SENTIDO
QUE, LOS PADRES DE FAMILIA DEL CEP SAN FRANCISCO
DE ASIS SE ENCUENTRAN SATISFECHOS CON EL COSTO
DE LA PENSION DE ENSENANZA; ADEMAS, TAMBIEN CON
LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LA INSTITUCION.
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CAPITULO VI

PROPUESTA.

Una institucion educativa que busca liderar el mercado de servicios educativos
en la ciudad de Iquitos, tiene que estar monitoreando permanentemente la
satisfaccion de los padres de familia y de los estudiantes. Asi mismo, se debe
indagar con frecuencia sobre los niveles de aceptacion de los servicios
brindados, asi como los aspectos que deben ser mejorados. En la presente
investigacion se indagd sobre los niveles de satisfaccion relacionados con: la
propuesta educativa, la formacion humanistica y de valores, el proceso
ensefianza — aprendizaje, la relacion profesor — alumno, equipos y tecnologia,
mobiliario, ambiente fisico, costo de la pension de ensefianza, atencién en la

parte administrativa, la labor de la direccion del colegio, entre otros.

Por todo ello, es prudente plantear las siguientes propuestas para mejorar

satisfaccion de los padres de familia:

1. Mejorar la estrategia de comunicacién con los padres de familia para dar a
conocer la propuesta educativa de la institucion, ya que el 61.41% de los
encuestados dijo que conoce “A Medias”.

2. Mejorar lo recursos didacticos y tecnoldgicos de la institucion, ya que existe
un porcentaje importante de padres de familia (30.29%) que consideran que
deben ser modernizados.

3. Se debe invertir en un mejoramiento de la infraestructura y equipamiento del
colegio, ya que el 39.42% de los padres de familia se encuentran
“Medianamente Satisfechos” con lo que existe actualmente.

4. Se debe dotar de eficiencia a la parte administrativa de la institucion, ya que
una parte importante de los usuarios perciben que pierden mucho tiempo en
las gestiones, y los procesos no son los optimos. Ademas, adecuar el horario

de atencion, teniendo en cuenta que muchos padres trabajan todo el dia.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES.

1. Los padres de familia del CEP San Francisco de Asis se encuentran
“Satisfechos” (64.32%) con los servicios brindados por la institucion

educativa.

2. El 48.96% de los padres de familia encuestados del CEP San Francisco de
Asis, manifestaron que se encuentran satisfechos con la formacion
académica de sus hijos y, al mismo tiempo, satisfechos con los servicios

brindados por la institucion educativa.

3. Por otro lado, tan solo el 34.85% de los padres de familia encuestados
manifestaron sentirse satisfechos con la infraestructura y el equipamiento del
colegio, y simultdneamente, sentirse satisfechos con los servicios brindados
por la institucion. Si bien es cierto, la moda estadistica para esta relacion es
la mayor (84 encuestados), resulta preocupante porque en términos
porcentuales solo representa el 34.85%, lo que lleva a afirmar que existe un

porcentaje muy alto que estan satisfechos.

4. Son 118 encuestados (48.96% del total) que dijeron estar satisfechos con el
costo de la pension de ensefianza y, al mismo tiempo, también estar

satisfechos con los servicios brindados por la institucion educativa.

5. Las caracteristicas predominantes del padre de familia del CEP San
Francisco de Asis, son: llegd a la institucion “Por Recomendacion”
(55.79%), tienen solo “Un” hijo matriculado en este colegio (65.98%), la
mayor cantidad de alumnos estan en “Primaria” (56.43%), conocen la
propuesta educativa del colegio “A Medias” (61.41%), estan “Satisfechos”
con la formacion humanistica y de valores (65.98%), y estan “Satisfechos”

con las habilidades logradas por sus hijos (75.52%).
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CAPITULO VIII

RECOMENDACIONES.

1. Se recomienda aplicar cuestionarios de satisfaccion a los padres de familia,
por lo menos una vez al afio, para analizar el comportamiento y la tendencia
de las respuestas, atendiendo los requerimientos ahi plasmados con el

propdsito de fidelizarlos a la institucion.

2. Se recomienda aplicar cuestionarios de satisfaccion a los estudiantes, por lo
menos una vez al afio, para indagar sobre los temas que deben ser mejorados
en la institucion buscando la satisfaccion del usuario directo del servicio.

Asi mismo, contar con un buzdn de sugerencias seria de gran utilidad.

3. Se recomienda mejorar la estrategia de comunicacién con los padres de
familia, para informarles sobre la propuesta educativa de la institucion,
mejoras en la parte académica, enfoque humanistico y de valores, entre
otros. Ademas, se recomienda efectuar mejoras en la parte administrativa,
sobre todo adecuando el horario de atencion a la disponibilidad de tiempo de
los padres de familia, asi como implementar procesos mas agiles de atencion
al publico, reduciendo en lo posibles las pérdidas de tiempo por este

concepto.

4. Se recomienda modernizar y efectuar mejoras en los equipos tecnologicos
(de computo, audiovisuales, etc.), ya que existe la percepcion de los padres

de familia que no se esta trabajando con los adecuados.

5. Se recomienda efectuar mejoras en la infraestructura, dotandole de
ambientes adecuados para llevar adelante el dictado de clases, asi como las
areas de educacion fisica y de recreacion, pues existe un nivel de satisfaccién

actual un poco bajo en estos aspectos.
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