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RESUMEN
La investigacion llevada a cabo en la Institucion Educativa Inicial Bilingte
Intercultural N° 386 Bellavista Callart Loreto durante el afio 2023 proporciona
evidencia empirica sobre la relacion entre el servicio tutorial participativo y la
satisfaccion con el servicio educativo en dicha institucion. Mediante un disefio de
investigacion no experimental, de campo, bivariado y transversal, y de naturaleza
relacional, este estudio analiz6 las percepciones de 62 padres de familia,
constituyendo tanto la poblacion como la muestra de estudio. Para la recoleccion
de datos, se disefiaron y validaron cuestionarios aplicados a través de la técnica de
encuesta. Los resultados revelan una correlacion significativa y positiva de grado
moderado entre el servicio tutorial participativo y la satisfaccion con el servicio
educativo, con un coeficiente de correlacion rho de .633 y un valor p de .000. Estos
hallazgos permiten rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa,
confirmando la existencia de una relacion directa entre la calidad del servicio tutorial
participativo y el nivel de satisfaccion de los padres de familia. Este vinculo subraya
la necesidad de implementar y mantener altos estdndares en los servicios tutoriales
participativos como estrategia para potenciar una percepcion positiva del servicio
educativo en la comunidad de padres. Los hallazgos sugieren que las politicas y
practicas educativas deben enfocarse en fortalecer la colaboracion entre padres y
educadores, promoviendo estrategias que permitan una mayor implicacion parental

en el acompafiamiento académico y formativo de sus hijos.

Palabras clave: Servicio tutorial participativo, satisfaccion con el servicio educativo,

padres de familia.
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ABSTRACT
The research conducted at the Bilingual Intercultural Initial Educational Institution
No. 386 Bellavista Callaru Loreto during the year 2023 provides empirical evidence
on the relationship between participatory tutorial service and satisfaction with the
educational service in said institution. Through a non-experimental, field, bivariate,
and cross-sectional research design of a relational nature, this study analyzed the
perceptions of 62 parents, constituting both the population and the sample of the
study. For data collection, questionnaires were designed and validated, applied
through the survey technique. The results reveal a significant and positive moderate
degree correlation between the participatory tutorial service and satisfaction with the
educational service, with a rho correlation coefficient of .633 and a p-value of .000.
These findings allow for the rejection of the null hypothesis and the acceptance of
the alternative hypothesis, confirming the existence of a direct relationship between
the quality of the participatory tutorial service and the level of satisfaction of the
parents. This link underscores the need to implement and maintain high standards
in participatory tutorial services as a strategy to enhance a positive perception of the
educational service among the parent community. The findings suggest that
educational policies and practices should focus on strengthening collaboration
between parents and educators, promoting strategies that allow for greater parental

involvement in the academic and formative accompaniment of their children.

Keywords: Participatory tutorial service, satisfaction with the educational service,

parents.
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INTRODUCCION
En el contexto educativo actual de diversos paises, se ha integrado el servicio
tutorial como una estrategia clave para brindar orientacion y apoyo personalizado
a los estudiantes. Esta investigacion busca no solo abordar aspectos académicos,
sino también personales familiares, facilitando el desarrollo integral del estudiante
a través de un plan de accién cuidadosamente disefiado por un tutor experto.
Dicha estrategia es esencial para mitigar las brechas educativas que a menudo
persisten dentro del ambiente institucional. En este sentido, se espera que los
padres de familia, como actores fundamentales en el proceso educativo, respalden
esta iniciativa, dada su potencial para maximizar el desarrollo intelectual y personal
de los estudiantes, lo que se traduciria en el verdadero éxito escolar. Epstein. Et.al.
(2019) presentan estrategias practicas para que educadores, padres y miembros
de la comunidad trabajen juntos para fortalecer y mejorar las oportunidades
educativas de los nifios y jovenes.
En la Institucion Educativa Inicial Bilingtie Intercultural N° 386 de Bellavista Callarq,
en Loreto, se ha detectado una disonancia entre las percepciones de los padres
sobre la calidad de los servicios educativos, o que ha generado divisiones y
afectado la colaboracion entre ellos, los docentes y la direccidn de la escuela. Esta
situacion compromete la formacion de un entorno colaborativo esencial para el éxito
educativo de los estudiantes.
Ademas, la falta de participacion de los padres en las actividades tutoriales y
escolares subraya la necesidad de investigar la relacion entre el servicio tutorial
participativo y su satisfaccion con el servicio educativo, para identificar estrategias
que fortalezcan el triangulo de aprendizaje entre padres, profesores y estudiantes.

Este estudio busca dilucidar como la inclusion o exclusion de los padres en la



planificacion y evaluacion de las tutorias influye en su satisfaccion con los servicios
educativos ofrecidos por la institucion.

Para determinar el impacto de la accién tutorial en la satisfaccion de los padres con
los servicios educativos de la escuela, es esencial considerar si su participacion en
dicho proceso afecta su percepcion del servicio ofrecido. Estas relaciones son
fundamentales para que los lideres escolares y padres puedan implementar
acciones pertinentes que mejoren el aprendizaje de los nifios en la institucion
educativa.

Por tanto, surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cual es la relacion entre
la participacion en el servicio tutorial y la satisfaccion con los servicios educativos
entre los padres de familia de la Institucion Educativa Inicial Bilingle Intercultural
N° 386 Bellavista Callara Loreto en el afio 20237? El objetivo general es establecer
esta relacion entre la participacién en el servicio tutorial y la satisfaccion con los
servicios educativos entre los padres de familia de la misma institucion educativa.
Esta investigacion es importante, ya que sus hallazgos pueden revelar
conocimientos significativos sobre las dinAmicas entre los servicios de tutoria y la
satisfaccion de los padres, ofreciendo una base para intervenciones enfocadas en
mejorar la calidad educativa y fomentar una mayor colaboracion entre los padres y
la institucion. Epstein et al. (2019) enfatizan la importancia de la participacion de los
padres en el proceso educativo, argumentando que esta participacion es clave para
mejorar la percepcion de los servicios educativos ofrecidos por las escuelas. Ellos
sostienen que entender como la accion tutorial y la inclusion de los padres en este
proceso afecta su satisfaccion, es fundamental para que los lideres escolares
desarrollen e implementen estrategias efectivas que promuevan el éxito educativo

de los estudiantes



Los resultados del estudio de la participacion de los padres en la accion tutorial y
su satisfaccion con los servicios educativos aportan significativamente al
conocimiento cientifico al precisar como las diferentes partes interesadas en la
educaciéon pueden trabajar juntas para mejorar los resultados educativos. También
destaca la necesidad de politicas y practicas educativas que faciliten la
participacion efectiva de los padres en el proceso educativo. Enriquece el
conocimiento sobre las practicas tutoriales en contextos bilinglies e interculturales
y sus relaciones con la satisfaccién educativa, sirviendo como referencia para
futuras investigaciones y aplicaciones practicas en la mejora de la formacién
estudiantil.

Del mismo es necesario saber si esta accion tutorial en el cual ellos no participan
merma su grado de satisfaccion que brinda en los servicios educativos la escuela,
determinar estas relaciones van a posibilitar que los encargados de conducir la
escuela lleven a cabo acciones pertinentes para la mejora de los aprendizajes de
los nifios de la institucion educativa.

Aplicar los resultados de la investigacion en instituciones educativas de caracter
intercultural requiere un enfoque que no solo fomente la participacion de los padres,
sino que también sea profundamente respetuoso y valorativo de la diversidad
cultural. Esto no solo mejora la satisfaccion y los resultados educativos, sino que
también prepara a los estudiantes para vivir y trabajar en un mundo cada vez mas
globalizado y multicultural. La participacion activa y culturalmente sensible de los
padres puede enriquecer el aprendizaje proporcionando a los estudiantes una
comprension mas profunda de diferentes culturas y perspectivas, fomentando la

toleranciay el respeto mutuo, de modo que promueve un ambiente escolar inclusivo



y acogedor que reconozca y celebre la diversidad cultural fortalece la comunidad
educativa, promoviendo la cohesion y el respeto mutuo.

El informe sigue una estructura sistematica, se presenta el contexto tedrico
relevante, donde se analizan los fundamentos conceptuales y tedricos que
sustentan la investigacion, proporcionando un marco de referencia solido para
comprender el fendmeno estudiado. Se formulas hipoétesis y las premisas sobre las
cuales se basa el estudio. A continuacién, se define y delimita cada una de las
variables relevantes para el estudio. El enfoque metodolégico aplicado se describe
detalladamente, destacando los procedimientos y técnicas utilizadas para recopilar
y analizar los datos. Los hallazgos obtenidos se presentan de manera ordenada y
sistematica, acompafiados de un analisis exhaustivo que permite interpretar y
comprender los resultados en profundidad.

La discusion sobre los resultados proporciona un espacio para reflexionar sobre las
implicaciones tedricas y practicas de los hallazgos, contextualizando los resultados
dentro del marco conceptual establecido previamente. Se exploran las posibles
interpretaciones alternativas y se identifican areas para futuras investigaciones.
Finalmente, se presentan las deducciones y sugerencias derivadas del estudio,
ofreciendo recomendaciones practicas y tedricas para mejorar la comprension y la
practica en el campo de estudio. Se enfatiza la relevancia y el impacto potencial de
los resultados obtenidos, asi como la importancia de seguir avanzando en la
investigacion en este ambito. Se respaldan con referencias bibliograficas
actualizadas y pertinentes, garantizando la fiabilidad y la validez del estudio. La
inclusion de estas fuentes de referencia proporciona una base sélida para el analisis
y la interpretacion de los resultados, y permite a los lectores profundizar en el tema

si asi lo desean.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

Internacional

En el 2019 se publico esta investigacion que determinar la correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los padres de familia de la Institucion
Educativa Mundo Hispano de Guayaquil, Ecuador en el afio 2019 fue el objetivo
principal. La obra se deriva de la teoria de Ruiz (2011) que define los siguientes
aspectos de la calidad de los servicios: infraestructura y utilizacion de la
informacion, eficacia de la ensefianza, compromiso de la comunidad y los padres,
liderazgo institucional y recursos de aprendizaje. De forma similar, en la teoria de
Zeithaml y Parasuraman (2004), que midieron como se veia a los padres en
términos de lo siguiente: elementos fisicos, receptividad, certeza, empatia y
fiabilidad 35 padres y 35 profesores de la institucion educativa constituyeron la
muestra de este estudio correlacional no experimental “Mundo Hispano”. El
instrumento del cuestionario utilizado para recoger los datos del estudio se envio
tanto a los padres como a los instructores. Existe una correlacion significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los padres, como indica el coeficiente de
Spearman de 0,962, que muestra una correlacion directa positiva muy elevada
entre ambas variables: cuanto mejor es la calidad del servicio educativo, mayor es
el nivel de fiabilidad de los padres en la Institucion Educativa Mundo Hispano de

Guayaquil — Ecuador — 2019. (Feijoo, M. 2019)

Nacional
En el 2019, determinar el grado de correlacion entre el placer de los alumnos de

secundaria y la calidad de los servicios educativos era el objetivo principal de este



estudio de la I.LE. 1209 Mcal. Toribio de Luzuriaga, en Ate, En 2019, también se
analizaron las opiniones de los alumnos sobre las caracteristicas tangibles, la
seguridad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia que producia esta
organizacion educativa. Este estudio es transversal, cuantitativo, fundamental, no
experimental y tiene un nivel o alcance correlacional. Para la recogida de datos se
utilizaron dos cuestionarios, con los que se midio el nivel de calidad del servicio el
modelo SERVPERF, Se utiliz6 el estadistico Alfa de Cronbach para determinar el
nivel de fiabilidad. En la muestra censal se incluyeron todos los alumnos de 4° y 5to
afio de la I.E. materia de estudio, 184 alumnos. La correlacion de Spearman de
0,744 indica que existe un vinculo entre los factores de la felicidad de los
estudiantes y la calidad de los servicios educativos, como determinaron los
resultados. La mayoria de los estudiantes de esta institucion de ensefianza superior
afirman que, en general, estan satisfechos con la calidad del servicio que reciben
(Huaylla, M. 2019)

En el 2018, establecer el vinculo entre la satisfaccion de los padres de familia 'y la
calidad del servicio en la Institucion Educativa Cristo de la Paz Lurigancho Chosica
de Lurigancho en el afio 2018 fue el objetivo del presente proyecto de tesis. El
estudio utilizé una metodologia cuantitativa, correlacional y se incluy6 en la muestra
a 169 padres de familia. utilizando el cuestionario de escala de valoracion como
instrumento de medicidén y el enfoque de encuesta para la recoleccion de datos.
Para el procesamiento de los datos se utilizo el software estadistico SPSS 24. Los
resultados son confiables, como lo indican los valores de confiabilidad del Alfa de
Cronbach, que fueron 0,880 para la variable calidad del servicio y 0,766 para la
variable satisfaccion de los padres de familia. El objetivo principal de este estudio

es determinar la asociacion entre la satisfaccion de los padres de familia y la calidad



del servicio en la institucion educativa Cristo de la Paz Lurigancho Chosica en el
afio 2018. En consecuencia, en base a los datos se determina que las variables
calidad de servicio y satisfaccion de los padres de familia tienen una fuerte
asociacion positiva (0,607**) con un nivel de significacion de 0,000. (Gémez, N.
2018)

El 2018 el presente estudio, "Calidad del servicio educativo y satisfaccion de los
padres de familia con la Institucion Educativa Industrial A-26 "Alfredo Vargas
Guerra", Pucallpa, 2018." Es un estudio no experimental que utiliza una técnica
cuantitativa para investigar el vinculo entre la satisfaccién de los padres de familia
y la calidad del servicio educativo. En este estudio se utiliza una investigacion de
disefio descriptivo correlacional, en el que participan 247 padres de familia y se
consider6 a estudiantes desde el ler al 5to grado de Educacion Secundaria,
pudimos conocer el grado de satisfaccion de los padres con la calidad de los
servicios educativos mediante un cuestionario. A partir de esta informacion,
pudimos identificar la variable 1 y sus dimensiones: elementos tangibles, capacidad
de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia. Del mismo modo, pudimos indicar las
dimensiones de factores basicos o deberian ser, rendimiento o unidimensional, y
deleite o calidad atractiva, con la variable 2, para llegar a un estadistico que
establezca la relacion entre las variables, nuestra comprension de las demandas y
percepciones de los padres fue posible gracias a la sustancial r= 0,095 que nos
permiti6 hallar la prueba correlacional Rho Spearman. concluyendo que la
satisfaccion de los padres y la calidad de los servicios educativos tienen un vinculo
sustancial. (Garcia, R. y Gutiérrez, J. 2018)

Local

Sin antecedentes



1.2. Bases teoricas

1.2.1. Servicio tutorial participativo

1.2.1.1 Concepto

La conceptualizacion del servicio tutorial participativo de padres de familia enfatiza
una colaboracion estrecha y continua entre padres, tutores y la institucion

educativa, con el objetivo de fomentar un desarrollo integral del estudiante.

Epstein et al. (2019) destacan la importancia de una colaboracién multidimensional
entre la escuela, la familia y la comunidad para el desarrollo integral del estudiante.
El servicio tutorial participativo, en este contexto, se ve como un medio a traves del
cual los padres y tutores trabajan conjuntamente para apoyar no solo el rendimiento
académico sino también el crecimiento personal del estudiante, incluyendo
aspectos como la libertad, la sinceridad y la alegria. Este enfoque subraya que la
educacioén trasciende la instruccién académica pura, abrazando un espectro mas

amplio de formacion personal y social.

Desimone (2009) argumenta que la efectividad del servicio tutorial participativo se
basa en la capacidad de los padres y tutores para coordinar y unificar objetivos
educativos. Esto implica establecer acuerdos sobre objetivos especificos en la
educacién del estudiante y las responsabilidades compartidas entre el hogar y la
escuela. Este modelo resalta la necesidad de comunicacion abierta y regular para
asegurar que ambas partes contribuyan efectivamente al bienestar y desarrollo del

estudiante.

Hill y Tyson (2009) enfatizan el valor de la intervencion oportuna y personalizada
en el servicio tutorial participativo. La idea es que los tutores, al conocer bien a los

estudiantes a través de su interaccion constante, estan en una posicion privilegiada



para identificar necesidades especificas y ofrecer consejos a los padres sobre como
abordarlas. Este enfoque promueve una participacion activa de los padres basada
en la confianza en la experiencia y observaciones del tutor, facilitando una
respuesta conjunta a los desafios educativos y personales que enfrentan los

estudiantes.

Estas definiciones reflejan un enfoque holistico hacia la educacién, donde el
servicio tutorial participativo actia como un puente entre la familia y la institucion
educativa, promoviendo una colaboracion que abarca mas alla de los logros
académicos para incluir el desarrollo de virtudes y la orientacion personal del

estudiante.

1.2.1.2 Teorias gue sustentan el servicio tutorial

El servicio tutorial se basa en multiples teorias educativas que enfatizan la
importancia de la orientacion, el apoyo y la participacién activa en el proceso de
aprendizaje. A continuacion, se presentan tres teorias relevantes que sustentan el

servicio tutorial:

a. Teoria socioconstructivista de Vygotsky

La teoria socioconstructivista de Lev Vygotsky (1978) enfatiza la importancia de las
interacciones sociales en el proceso de aprendizaje. Segun Vygotsky, el
aprendizaje ocurre cuando los estudiantes construyen activamente conocimiento a
través de la interaccion y colaboracidon con otros mas experimentados, como tutores
y comparieros. Esta teoria sustenta el servicio tutorial al destacar el rol del tutor
como mediador en el proceso de aprendizaje, facilitando la zona de desarrollo

préximo (ZDP) de los estudiantes.



b. Teoria del aprendizaje experiencial de Kolb

Kolb, D. (1984) propuso la teoria del aprendizaje experiencial, que sostiene que el
aprendizaje es un proceso donde el conocimiento se crea a través de la
transformacién de la experiencia. La teoria de Kolb destaca cuatro etapas del ciclo
de aprendizaje: experiencia concreta, observacion reflexiva, conceptualizacion
abstracta y experimentacion activa. En el contexto del servicio tutorial, esta teoria
subraya la importancia de experiencias de aprendizaje personalizadas y reflexivas
que los tutores pueden facilitar, adaptando las sesiones a las necesidades

individuales de los estudiantes.

Modelo de involucramiento parental de Epstein

Epstein (2019) ha desarrollado un marco tedrico para el involucramiento parental
en la educacioén, identificando seis tipos de patrticipacion: crianza, comunicacion,
voluntariado, aprendizaje en el hogar, toma de decisiones y colaboracién con la
comunidad. Este modelo es relevante para el servicio tutorial al enfocarse en como
los tutores y las escuelas pueden fomentar una relacion colaborativa con los padres

para apoyar el aprendizaje y el desarrollo de los estudiantes.

Estas teorias proporcionan una base sélida para entender y mejorar el servicio
tutorial, destacando la importancia de las interacciones sociales, las experiencias
de aprendizaje personalizadas y la colaboracion entre la escuela y la familia en el

proceso educativo.
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1.2.13

Dimensiones del servicio tutorial participativo

Dimension: Participacion planificacion tutorial

Le satisface que el aula de estudios de su hijo/a se encuentra ambientada,
ordenada y limpia.

El docente tutor consensua con ud. las normas de convivencia elaboradas
con sus hijos/as.

El docente tutor cuenta y le explica el plan tutorial del aula.

El docente tutor le presenta fichas de diagndstico de los/las nifios/as

El plan considera los temas de prevencidon relevantes de acuerdo con la
realidad de la comunidad.

La institucion educativa y el docente tutor cuenta con la seccioén de tutoria.
El docente tutor lleva al dia la carpeta de tutoria

El docente tutor le expone el informe de las acciones de tutoria realizados
(mensual, bimestral o trimestral)

El docente tutor me considera para participar en la sesion de tutoria

Juntos determinamos que temay el tiempo que utilizaré en la sesion.

Dimensién: Participacion en el proceso tutorial

Inicia puntualmente la sesion de tutoria.

Emplea estrategias que permitan una adecuada presentacion del tema.

El docente tutor durante el desarrollo de la sesion monitorea el trabajo,
individual y/o grupal.

El docente tutor me da un tiempo para compartir experiencias de vida

Se hace uso de PPT, videos sobre los temas coyunturales de acuerdo a la

planificaciéon
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e El docente tutor motiva a los niflos a expresar sus opiniones y sentimientos
y los retroalimenta continuamente
e Muestra buen trato hacia los nifios participantes.
e El tutor enfatiza en el tema elegido, el cual refuerzo de acuerdo con mi
experiencia con precision y claridad
e Juntos realizamos la evaluacion de los resultados
e Consideramos los aspectos que se deben fortalecer para mejorar las
sesiones futuras.
1.2.2 Satisfaccion con el servicio educativo
1.2.2.1 Concepto
La satisfaccion con el servicio educativo desde la perspectiva de los padres de
familia es un &area de interés creciente en la investigacion educativa, ya que refleja
la percepcién de los padres sobre la calidad y eficacia de la educacion que reciben
sus hijos. Se presentan dos definiciones de satisfaccion con el servicio educativo

en padres de familia.

Hill y Tyson (2009) definen la satisfaccion con el servicio educativo en padres de
familia como la percepcion de los padres sobre la calidad de la educacién y el
ambiente de aprendizaje proporcionados por la escuela. Esta percepcion incluye la
evaluacion de los recursos académicos, la competencia del profesorado, la
comunicacion entre la escuela y el hogar, y el grado en que la institucion satisface
las necesidades educativas y emocionales de los estudiantes. La satisfaccion se ve
influenciada por las expectativas previas de los padres y su participacion en el

proceso educativo.
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Epstein (2019) concibe la satisfaccion con el servicio educativo como el resultado
de una interaccion efectiva y continuada entre la escuela y las familias, que refleja
no solo la calidad de la educacién sino también el grado de participacion y apoyo
que los padres pueden brindar en el proceso educativo. La satisfaccion surge
cuando los padres sienten que la escuela valora y fomenta su involucramiento y
cuando perciben que su participacion tiene un impacto positivo en el desarrollo

académico y personal de sus hijos.

Estas definiciones destacan la importancia de considerar la satisfaccion con el
servicio educativo como una medida multifacética que abarca la percepciéon de los
servicios educativos de la calidad educativa, la comunicacion efectiva entre la
escuela y las familias, y el grado de participacion de los padres en el proceso
educativo. Ambas perspectivas subrayan la necesidad de un enfoque colaborativo
entre escuelas y familias para mejorar los resultados educativos y la satisfaccion

general con el servicio educativo.

1.2.2.2 Interaccién de los padres de familia con la comunidad educativa

Cada empleado de esta empresa, que responde al nombre de Institucién Educativa,
estd integrado para trabajar con sus propias culturas, estilos de convivencia,
aficiones, habilidades y actitudes con el fin de construir su propio puesto de trabajo
y satisfacer las necesidades de los consumidores. (Palacios, Damian, y Damian,

2020).

Cualquier empresa que desee obtener una ventaja competitiva debe dar prioridad
a la satisfaccion del cliente, ya que es mas probable que los consumidores
satisfechos permanezcan fieles a la marca. Este es un hecho que las instituciones

educativas conocen bien. En el sector empresarial existen diversas herramientas
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para medir la satisfaccion del cliente; algunas, como las escalas SERVQUAL y
SERVPERF, se utilizan en todo el mundo y se han modificado para su uso en
entornos educativos. Existen herramientas creadas expresamente para medir el
grado de satisfaccion de los estudiantes con sus experiencias educativas, y se
limitan a los centros publicos y privados en los que el encuestado es alumno directo.

(estudiante) (Montero-Mora & Canton-Croda, 2020).

La idea de "calidad de servicio" se ha investigado ampliamente tanto dentro como
fuera del pais en el ambito de la educacién. Se ha aplicado para mejorar el servicio
desde una perspectiva tanto objetiva como subjetiva basada en el compromiso, o

encuentro, del cliente con el servicio. (Alonso Dos Santos, 2016)

Por su parte, (Arciniegas & Mejias, 2017), afirma que, a pesar de las caracteristicas
mencionadas, los servicios educativos tienen cualidades Unicas propias. El
indicador ultimo de la felicidad del cliente sera la capacidad de recibir un servicio
gue satisfaga sus necesidades. Para (Palacios, et al. 2020), El término "calidad del
servicio educativo" se refiere al nivel de atencidon que ofrece un centro educativo.
Sin embargo, este término es dificil de definir porque cada centro educativo es
distinto y ofrece una gama de servicios. Los factores sociales que influyen en el
funcionamiento del sistema educativo se denominan contexto. Los recursos e
insumos son necesarios para el funcionamiento de las aulas y los centros escolares
(alumnos, docentes, directores y escuelas), se incluyen los recursos monetarios
asignados para el funcionamiento del sistema. En cuanto a los procedimientos
educativos, tiene en cuenta el acceso y el progreso de los alumnos en los distintos
niveles, asi como la administracion, el funcionamiento y la estructura de los centros

educativos. (Montero-Mora & Canton Croda, 2020) Dado que la satisfaccion del
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cliente se considera un predicado critico de la lealtad del cliente, que a su vez afecta

a la reputacion de una organizacion y a su posicion en el mercado, la calidad del

servicio debe ser una de las principales preocupaciones de las empresas.

1.2.2.3 Dimensiones de la satisfaccién con el servicio educativo

Para la investigacion se consideran las siguientes dimensiones con sus respectivos

indicadores.

Dimensién: Fidelidad

Tiene la idea de matricular a su hijo/a en esta institucion educativa en otra
oportunidad

Usted recibe un servicio de calidad que le inspira ser leal a esta institucién
educativa

La institucién educativa ofrece un programa de propaganda e informacion de
sus actividades al padre de familia

Recomendaria esta institucion educativa por la buena imagen institucional
que tiene

Usted recomendaria a la institucion educativa por el servicio que le brindan
Recomendaria esta institucién educativa porque su ubicacién es buena para
ensefiar a sus hijos/as

En general el servicio recibido ha sido muy beneficioso para su hijo y su
familia

El servicio no es exigente, no lo recomendaria

Dimensién: Bienestar

La comodidad de las aulas y oficinas de la instituciébn educativa son

adecuadas
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Siente la tranquilidad que esperaba para que su hijo/a estudie tranquilo/a
Se siente satisfecho con el servicio brindado por la institucion educativa
Existe facilidad de acceso de transporte a la escuela

El docente/ directivo esta siempre disponible cuando lo necesito

El docente nunca me escatima tiempo para atenderme

Me quedo con la sensacion de haber sido bien tratado por los integrantes de

la institucion educativa

Dimension: Imagen y valores

La imagen institucional de esta institucion educativa es valorada

La publicidad de la institucion educativa es muy limitada

La practica de valores de los integrantes de la institucion educativa es
evidente

El docente de mi hijo/a es una persona honesta

El docente de mi hijo/a nunca trata de encontrar mentiras cuando reclamo

algo justo
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1.3. Definicion de términos basicos

Participacion

Es crecer en autoconciencia respecto a la propia identidad, derechos y sentido de
pertenencia a una comunidad o grupo. La participacion es algo mas que asumir
obligaciones econdmicas o de otro tipo; también implica tener la capacidad de

tomar decisiones por uno mismo.

Servicio
Es la ventaja que satisface una necesidad de las personas, un activo personal o

financiero, pero a diferencia de las cosas reales, carece de existencia fisica propia.

Tutoria

Se trata de un método de acompafiamiento personalizado disefiado para impulsar
el rendimiento académico, abordar los problemas académicos y establecer habitos
de estudio y trabajo productivos con el fin de prevenir el fracaso, la regresion y el

abandono escolar.

Satisfaccion
Es la alegria que experimentan las personas tras satisfacer una necesidad o un

deseo.

Servicio educativo

El objetivo de estas actividades, tipicas del sector educativo, es aumentar los
conocimientos y capacidades de las personas. Aunque las frases "formar" y
"educar" suelen utilizarse indistintamente, tienen distintos significados debido a

sutiles diferencias entre ellas.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1. Formulacion de la hipotesis
2.1.1 Hipotesis general
Existe relacion significativa entre el servicio tutorial participativo y la satisfaccion
con el servicio educativo en los padres de familia de la Institucion Educativa Inicial

Bilingue Intercultural N° 386 Bellavista Callart Loreto 2023.

2.1.2 Hipotesis alterna
No existe relacién significativa entre el servicio tutorial participativo y la satisfaccion
con el servicio educativo en los padres de familia de la Institucion Educativa Inicial

Bilingue Intercultural N° 386 Bellavista Callart Loreto 2023.

2.2. Variables y definiciones operacionales

2.2.1 Variables

Variable X: Servicio tutorial participativo

Definicion conceptual:

El servicio tutorial participativo se concibe como la habilidad del tutor para ofrecer
apoyo ajustado a las necesidades especificas del alumno, abarcando aspectos
tanto personales como académicos. Este enfoque implica que el tutor, siendo un
especialista en el area, establece una estrategia de intervencion efectiva que
garantiza el éxito de sus iniciativas, promoviendo la participacion activa de los

implicados en el proceso educativo.

Definicion operacional:
Dentro del contexto de los padres de familia, esta variable mide la eficacia con la
que pueden proporcionar o facilitar un apoyo tutorial que se alinee con las

necesidades individuales de los estudiantes, siguiendo un plan de accion disefiado
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por un tutor experto. La participacién se considera activa cuando los estudiantes se
involucran directamente en su proceso de aprendizaje. La efectividad de este
servicio se categoriza en niveles que varian desde muy alto hasta bajo, basandose

en evaluaciones objetivas de la participacion y los resultados obtenidos.

Variable Y: Satisfaccion con el servicio educativo

Definicion conceptual:

La satisfaccion con el servicio educativo abarca la valoracion de los padres sobre
la totalidad de procesos académicos y pedagoégicos ofrecidos por una institucion
educativa. Esta definicion presupone que dichos procesos estan orientados a
cumplir los objetivos institucionales de proporcionar una educacion de calidad,
facilitando aprendizajes significativos y adecuados a las necesidades de los

estudiantes.

Definicion operacional:

Esta variable evalla el grado de contentamiento de los padres con respecto a los
procesos educativos y académicos implementados por la institucion, verificando si
estos contribuyen efectivamente al logro de aprendizajes relevantes por parte de
los estudiantes. La satisfaccion se determina mediante una escala que incluye
categorias desde excelente hasta deficiente, reflejando la percepciéon global de los
padres basada en criterios objetivos y subjetivos relacionados con la calidad

educativa proporcionada.
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2.2.2. Operacionalizacion de variables

Variables

Definicion

Tipo por su
naturaleza

Indicador

Escalade
medicién

Categorias

Valores de las
categorias

Medio de
verificaciéon

Servicio
tutorial
participativo

El conjunto de estrategias Yy
practicas educativas aplicadas por
los tutores con el fin de promover un
ambiente de aprendizaje activo y
colaborativo para los estudiantes de
primaria. Estas practicas incluyen la
realizacion de sesiones interactivas
donde los estudiantes participan
activamente en su proceso de
aprendizaje a través de la discusion,
el trabajo en equipo, y proyectos
gue fomentan la investigacion y la
creatividad. La medicién de este
servicio se lleva a cabo evaluando la
frecuencia de las  sesiones
participativas, la diversidad de las
estrategias didacticas
implementadas por los tutores, y el
nivel de involucramiento activo de
los estudiantes en estas
actividades. Estos indicadores se
recogen mediante observaciones
directas en el aula, encuestas de
autoevaluacion realizadas a los
tutores y cuestionarios aplicados a
los estudiantes para medir su
percepcion sobre la participacion en
las sesiones de tutoria

Cualitativa

Participacion
planificacién
tutorial

Participaciéon en
el proceso tutorial

Ordinal

Baja

Regular

Alta

Muy alta

(20 a 29)

(30 a 39)

(40 a 49)

(50 a 60)

Cuestionario
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Satisfaccion
con el servicio
educativo

El grado en el que los padres
valoran y aprueban la calidad de la
educacion y los servicios
proporcionados por la institucién
educativa, incluyendo el servicio
tutorial participativo. La medicion de
esta satisfaccion se realiza a través
de encuestas especificamente
disefiadas, que incluyen preguntas
relacionadas con diversos aspectos
del servicio educativo, como la
calidad de la ensefianza, la
comunicacioén entre la escuela y el
hogar, la seguridad y el bienestar de
los estudiantes, y la efectividad de
los programas de tutoria
participativa. Los items de las
encuestas estan disefiados para ser
respondidos en una escala Likert,
permitiendo a los padres expresar
su grado de acuerdo o desacuerdo
con afirmaciones especificas sobre
el servicio educativo. La compilacion
de estos datos proporciona una
evaluacion cuantitativa de la
satisfaccion de los padres, la cual se
puede complementar con
entrevistas o grupos focales para
obtener un entendimiento mas
profundo de las percepciones y
expectativas de los padres respecto
a la educacién de sus hijos.

Cualitativa

Fidelidad
Bienestar

Imagen y valores

Ordinal

Bajo

Medio

Alto

(20 a 46)

(47 a 73)

(74 a 100)

Cuestionario
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo

3.1.1 Tipo de investigacion

Este estudio fue relacional, orientado a explorar y cuantificar la relacion entre la
satisfaccion de los padres con el servicio educativo y el servicio tutorial participativo
en la Institucion Educativa Inicial Bilingle Intercultural N° 386. El principal objetivo
radicé en descubrir y medir la intensidad de la asociacion entre estas variables,
conforme a Hernandez et al. (2014, p. 104), subrayando su interés en comprender

como interactian dentro de un contexto educativo.

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacidn se caracterizé por ser no experimental, de campo,
correlacional y transeccional.

Fue no experimental ya que, como sefala Hurtado de Barrera (2015, p. 148), no
hubo manipulacién de variables por parte del investigador de las variables
estudiadas.

Se defini6 como de campo porque, basandose en el origen de los datos descrito
por Hurtado (2015), se buscé recopilar informacion directamente de las fuentes
originales, en este caso, los estudiantes.

La naturaleza correlacional del estudio radico en el analisis independiente de cada
variable para luego determinar, mediante técnicas estadisticas de correlacién, la
relacion entre el servicio tutorial participativo y la satisfaccion con el servicio
educativo entre los padres de familia de la Institucion Educativa.

Ademas, fue clasificado como transeccional o transversal siguiendo la definicion de
Supo J. (2012), quien explica que estos estudios se enfocan en un analisis del

fendmeno durante un periodo corto, razon por la cual también se les conoce como
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estudios de corte. Esta perspectiva es compartida por Hurtado, J. (2015), quien
apunta a la especificidad temporal y secuencial de las mediciones realizadas en un

Unico momento.

Ox
El grafico fue: I
M r
Leyenda: I
Oy
M : muestra.
Ox : medicion del servicio tutorial participante
Oy : medicién de la satisfacciéon del servicio educativo
r : relacion.

3.2. Diseflo muestral

3.2.1 Poblacién

Estuvo constituida por un total de 62 padres y madres pertenecientes a la
comunidad de la Institucién Educativa Inicial Bilingte Intercultural N° 386 Bellavista
Callarq, situada en la region de Loreto. Esta seleccion abarcé a la totalidad de los
padres de familia asociados con la institucion durante el periodo de estudio, lo que
permitio realizar un analisis integral de las percepciones, actitudes y expectativas
de este grupo especifico dentro del contexto educativo bilinglie e intercultural de

sus hijos.

3.2.2 Muestreo

Kothari (2004) explica que el muestreo no probabilistico se utiliza cuando las
condiciones no permiten la seleccion aleatoria o cuando el interés de la
investigacion se centra en un grupo especifico dentro de la poblacion. En este caso

la seleccion de participantes correspondio a un muestreo no probabilistico de tipo
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censo. En un censo, se incluye a toda la poblacion objetivo en lugar de seleccionar
una muestra representativa de la misma. Se emplea cuando la poblacién es lo
suficientemente pequefia como para permitir el analisis exhaustivo de todos sus

miembros.

3.2.3 Muestra

Para la investigacion, se selecciond una muestra compuesta por los 62 padres y
madres de la Institucion Educativa Inicial Bilinglie Intercultural N° 386 Bellavista
Callaru, ubicada en Loreto. Este grupo fue escogido con el propésito de obtener
informacion relevante acerca de las percepciones y experiencias relacionadas con
el entorno educativo de sus hijos, dentro de un contexto especificamente bilingle

e intercultural.

3.3. Procedimientos de recolecciéon de datos

3.3.1 Técnicas de recoleccion de datos

En este estudio, se adoptd la técnica de encuesta para la recopilacion de datos,
considerada eficaz para adquirir informacién detallada de los participantes en
relacion con un tema de interés especifico. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
resaltan el valor de la encuesta por su capacidad para reunir informacién de manera
directa de una muestra representativa, lo que facilita el analisis y comprension

profunda de las percepciones, actitudes y conductas de la poblacion bajo estudio.

3.3.2 Instrumento de recoleccion de datos

Siguiendo la definicion proporcionada por Arias (2012, p. 68), un instrumento de
recoleccion de datos se entiende como cualquier herramienta, formato o
mecanismo disefiado para obtener, registrar o preservar informacion. En este

estudio, se emplearon dos cuestionarios como tales instrumentos. Para garantizar
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su validez, estos cuestionarios fueron evaluados y validados por un grupo de

expertos.

3.4. Procesamiento y analisis de los datos

3.4.1 Procesamiento de datos

Durante la fase de analisis de datos, se empled Excel para desarrollar una base de
datos que contuviera la informacién recogida. Posteriormente, esta base de datos
fue analizada con la ayuda del programa SPSS 24.0 para Windows, en su edicion

en espafiol, para el procesamiento estadistico de los datos.

3.4.2 Analisis de datos

El andlisis de los datos se llevd a cabo mediante una metodologia mixta,
combinando técnicas cuantitativas descriptivas y estadisticas inferenciales para
explorar las relaciones entre el Servicio Tutorial Participativo y la Satisfaccién con
el Servicio Educativo. Inicialmente, se emplearon frecuencias y porcentajes para
describir las percepciones de los participantes sobre la calidad del servicio tutorial
y su satisfaccion con el servicio educativo en general. Esta aproximacion descriptiva
permitié identificar una tendencia general favorable hacia el servicio tutorial, con
una mayoria significativa de los padres de familia reconociendo altos niveles de
calidad en el servicio tutorial ofrecido. Asimismo, se destacd una correlacion
positiva preliminar entre el nivel de servicio tutorial participativo y los grados de
satisfaccion entre los padres, sugiriendo una relacidbn potencial entre estas

variables.

Posteriormente, se procedid a una fase mas rigurosa de analisis inferencial para

evaluar la fuerza y significancia de la relacion entre el servicio tutorial participativo
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y la satisfaccidn con el servicio educativo. Tras realizar pruebas de normalidad, que
indicaron la no adherencia de las variables a una distribucion normal, se optd por
aplicar el coeficiente de correlacion no paramétrico rho de Spearman. Los
resultados de esta prueba estadistica confirmaron una relacion significativa y de
grado moderado entre ambas variables, como lo indica un p-valor de .000 y un

coeficiente de correlacion de .633.

3.5. Aspectos éticos

Se respetaron los derechos de los padres de familia, solicitando su consentimiento
previo para incluirlos en el estudio. Los datos estadisticos se protegieron
rigurosamente para asegurar su confidencialidad. Durante todas las etapas del
estudio, desde su concepcion hasta la recopilacion y analisis de datos, se mantuvo

un alto nivel de responsabilidad y cuidado.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivos de los objetivos especificos

Tabla 1:

Nivel de Servicio Tutorial Participativo

Nivel Frecuencia Porcentaje

Deficiente 0 .0%

Regular 24 38.7%

Buena 9 14.5%

Excelente 29 46.8%

Total 62 100.0%
Figura 1:

Distribucion porcentual del nivel de Servicio Tutorial Participativo

60% 46.80%
38.70%

40%

14.50%
20%
0.00%
A
0%
Deficiente Regular Buena Excelente

Nivel de Servicio Tutorial Participativo

Interpretacion: En la tabla 1y figura 1, se obtuvo las frecuencias y porcentajes de

los niveles (deficiente, regular, buena y excelente) de Servicio Tutorial Participativo.
Un mayor porcentaje percibié un nivel excelente (46.8%); continuando el nivel
regular (38.7%) y bueno (14.5%). Si evaluamos un porcentaje conjunto, la mayoria

mostro niveles altos de Servicio Tutorial Participativo (61.3%)
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Tabla 2:

Nivel de Satisfaccion con el Servicio Educativo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 16.1%
Medio 24 38.7%
Alto 28 45.2%
Total 62 100.0%
Figura 2:

Distribucion porcentual del nivel de Satisfaccion con el Servicio Educativo

60%

45.20%

38.70%

40%

16.10%

20%

0%
Bajo Medio Alto

Nivel de Satisfaccion con el Servicio Educativo

Interpretacion: En la tabla 2 y figura 2, se obtuvo las frecuencias y porcentajes de

los niveles (bajo, medio y alto) de Satisfaccion con el Servicio Educativo. Un mayor
porcentaje de los padres presentd un nivel alto (45.2%); siguiendo el nivel medio

(38.7%) y bajo (16.1%).
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4.2 Analisis descriptivo en relacion al objetivo general
Tabla 3:
Tabla de contingencia de los niveles de Servicio Tutorial Participativo y Satisfaccion

con el Servicio Educativo

Nivel de Satisfaccion con el Servicio

Educativo

Bajo Medio Alto Total

Nivel de Regular f 4 20 0 24
Servicio %  40.0% 83.3% 0% 38.7%

-Igl;tr?iz;a[l)lativo Buena f 6 3 0 2
% 60.0% 12.5% .0% 14.5%

Excelente f 0 1 28 29

% .0% 4.2% 100.0% 46.8%

Total f 10 24 28 62
% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Figura 3:
Distribucion porcentual de la tabla de contingencia de los niveles de Servicio
Tutorial Participativo y Satisfaccién con el Servicio Educativo

100.00% Nivel de
Satisfaccion
con el
83.30% Servicio
Participativo

100%

80%

60.00%

60%

.
40.00% Bajo

B Medio

0,
L Alto

20%
4.20%

|

Deficiente Regular Buena Excelente

0%

Nivel de Servicio Tutorial Participativo
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Interpretacion: En la tabla 3 y figura 3, se report6 la tabla de contingencia de los

niveles de Servicio Tutorial Participativo y Satisfaccion con el Servicio Educativo. El
analisis se realiz6 por porcentajes siendo totales los niveles de Satisfaccion con el
Servicio Educativo (porcentaje por columna). En los participantes con nivel regular
de servicio tutorial participativo, hay un mayor porcentaje en el nivel medio de
satisfaccion (83.3%) en comparacion a los grupos bajo (40.0%) y alto (.0%). En los
padres con nivel bueno de servicio tutorial participativo, hay una mayor proporcion
en las personas con nivel bajo (60.0%), siguiendo el nivel medio (12.5%) de
satisfaccion. Finalmente, en los sujetos con nivel excelente servicio tutorial
participativo, el porcentaje es superior en los padres con nivel alto (100.0%) de
satisfaccion con respecto a los grupos medio (4.2%) y bajo (.0%). En este analisis
descriptivo, se visualiz6 una cierta tendencia positiva en la relacion de estas

variables, aunque debe verificarse en el contraste de la hipétesis general.

4.3 Contraste de hipotesis
Prueba de normalidad

El método de la hipétesis de normalidad:

Ho: Los datos de la variable se distribuyen normalmente.

Hi: Los datos de la variable no se distribuyen normalmente.

Significancia:
Nivel: a = 5% = .05
Regla de decision:

Si p-valor > a = 05, se acepta la Ho.
Si p-valor < a = 05, se rechaza la Ho (y se acepta la Hi).

Prueba estadistica:

Kolmogorov-Smirnov con la correccion de significacion de Lilliefors.
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Tabla 4:

Prueba de normalidad de variables de estudio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl p
Servicio Tutorial Participativo .259 62 .000
Satisfacciéon con el Servicio Educativo .215 62 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: En la tabla 4, se aplico una prueba de normalidad en las variables

para obtener posteriormente que prueba estadistica de correlaciéon (r de Pearson o
rho de Spearman) corresponde en el contraste de la hipétesis general. Este analisis
de normalidad se realiz6 a través del estadistico Kolmogorov-Smirnov con la
correccion de significacion de Lilliefors al ser la muestra mayor a 50 (n = 62). Se
mostraron p-valor menores a .05 (p < .05) en Servicio Tutorial Participativo (p =
.000) y Satisfaccion con el Servicio Educativo (p = .000), lo que significa que son
diferentes de las distribuciones normales. Al no encontrarse distribuciones

normales, se utilizé la prueba no paramétrica rho de Spearman para la correlacion.

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre el servicio tutorial participativo y la satisfaccion
con el servicio educativo en los padres de familia de la Institucion Educativa Inicial

BilingUe Intercultural N° 386 Bellavista Callara Loreto 2023.

Planteamiento de hipétesis general:

Ho: No existe relacion significativa entre el servicio tutorial participativo y la
satisfaccion con el servicio educativo en los padres de familia de la Institucion

Educativa Inicial BilingUe Intercultural N° 386 Bellavista Callart Loreto 2023.
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Hi: Existe relacion significativa entre el servicio tutorial participativo y la satisfaccion
con el servicio educativo en los padres de familia de la Institucion Educativa Inicial
BilingUe Intercultural N° 386 Bellavista Callart Loreto 2023.

Nivel de significancia:
a=5%=.05
Reqla de decision:

Si p-valor > a = 05, se acepta la Ho.
Si p-valor < a = 05, se rechaza la Ho (y se acepta la Hi).

Prueba estadistica:

Prueba de correlacion no paramétrica rho de Spearman

Tabla 5:

Correlacion entre el Servicio Tutorial Participativo y la Satisfaccidén con el Servicio

Educativo
Satisfaccion con el Servicio Educativo
Rho de Servicio Coeficiente de .633**
Spearman  Tutorial correlacion
Participativo p .000
N 62

**|_a correlacion es significativa en el nivel .01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 5, el p-valor (p = .000) de la correlacién de Servicio

Tutorial Participativo y Satisfaccion con el Servicio Educativo fue menor al nivel de
significancia de .05 (p < .05), por lo que se decidié rechazar la hipétesis nula (Ho) y
aceptar la hipétesis alterna (H1): Existe relacion significativa entre el servicio tutorial
participativo y la satisfaccion con el servicio educativo en los padres de familia de
la Institucion Educativa Inicial Bilingue Intercultural N° 386 Bellavista Callaru Loreto
2023. Asi también, se obtuvo un coeficiente de correlacién (rho = .633) que refiere
gue la relacion entre las variables es positiva y de grado moderado (rho > .40). En
conclusidn, un mejor servicio tutorial participativo presenta una relacion moderada

en que los padres de familia perciban una alta satisfaccion con el servicio educativo.
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CAPITULO V: DISCUSION
La discusion de los resultados de la investigacion en la Institucion Educativa Inicial
BilingUe Intercultural N° 386 Bellavista Callart Loreto 2023 destaca una asociacion
positiva entre el servicio tutorial participativo y la satisfaccidon con el servicio
educativo entre los padres de familia, corroborando asi el objetivo general de la

investigacion.

La constatacion de que un 46.8% percibe un nivel excelente en el servicio tutorial
participativo, que aumenta a un 61.3% al sumar los que consideran el servicio como
bueno, sugiere una tendencia general hacia la valoracion positiva del mismo.
Paralelamente, un 45.2% de los padres manifiesta una alta satisfaccion con el
servicio educativo, lo cual, junto con el coeficiente de correlacién rho de .633, indica

una relacion positiva y de grado moderado entre ambas variables.

Estos hallazgos estan en linea con antecedentes como los estudios de Huaylla
(2019) y Feijoo (2019), que encontraron correlaciones significativas entre la calidad
del servicio educativo y la satisfaccién tanto de estudiantes como de padres de
familia. Del mismo modo, los resultados son consistentes con Gémez (2018) y
Garcia y Gutiérrez (2018), quienes reportaron correlaciones positivas entre estas
variables. La presente investigacion extiende estas conclusiones al contexto
bilinglile e intercultural, poniendo de relieve la relevancia del servicio tutorial

participativo en la percepcion de la calidad educativa.

Tedricamente, los resultados refuerzan las teorias de la participacion y el
compromiso en la educacion, que sostienen que una implicacion activa en los
procesos educativos mejora la percepcion de la calidad del servicio (Fredricks,

Blumenfeld, y Paris, 2004). Ademas, se alinean con las propuestas de Epstein
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(2011), quien destaca la importancia de la colaboracion entre el hogar y la escuela
para aumentar la satisfaccion y el rendimiento académico. Este estudio resalta la
relevancia de involucrar a los padres y tutores en la educacion, y evidencia que
cuando los tutores se involucran de manera activa con los estudiantes, se potencia
la percepcion positiva de los padres sobre la calidad del servicio educativo,
apoyando la teoria de que la participacion escolar es un componente clave en la

satisfaccion general con la educacion.

Sin embargo, la investigacion no esta exenta de limitaciones. Aunque la
investigacion proporciona informacion valiosa, es importante reconocer sus
restricciones. La dependencia en datos auto reportados puede introducir sesgos,
como el de deseabilidad social, donde los participantes pueden inclinarse a ofrecer
respuestas que consideren socialmente aceptables. Ademas, la naturaleza
retrospectiva de las respuestas puede estar afectada por la memoria y la

interpretacion personal de las experiencias pasadas.

Las implicaciones de estos resultados para futuros estudios son significativas.
Sugieren la necesidad de investigaciones longitudinales y experimentales que
exploren la causalidad y determinen el impacto a largo plazo del servicio tutorial
participativo en la satisfaccion con el servicio educativo. Ademas, se recomienda
ampliar la muestra a diferentes contextos culturales y lingtiisticos para generalizar
los hallazgos y examinar el papel de factores interculturales en la relacion entre

estas variables.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES
Segun los objetivos especificos:

1. Que los padres de familia en una mayoria significativa (61.3%) valora
positivamente el Servicio Tutorial Participativo y ademas un 46.8% considera
excelente el mencionado servicio.

2. Respecto a la Satisfaccion con el Servicio Educativo, la mayoria de los
padres (84.9%) se siente satisfecha, destacandose un 45.2% con un nivel
alto de satisfaccion. Estos resultados indican una percepcion favorable tanto
del servicio tutorial como de la calidad educativa general.

3. Que se observa una correlacién positiva entre el nivel de Servicio Tutorial
Participativo y la Satisfaccion con el Servicio Educativo, Los padres de
familia con wun servicio tutorial participativo ‘regular’ presentaron
mayoritariamente un nivel 'medio’ de satisfaccion (83.3%), contrastando con
aguellos que recibieron un servicio 'bueno’, donde predominé una
satisfaccion 'baja’ (60.0%). De manera destacada, los padres que calificaron
el servicio tutorial como 'excelente’ exhibieron una satisfaccion 'alta’ en un
100%, indicando una fuerte asociacion entre la excelencia en el servicio
tutorial participativo y el incremento en los niveles de satisfaccion con el

servicio educativo.

De acuerdo al objetivo general:

La investigacion concluye efectivamente que existe una correlacion significativa y
positiva de grado moderado entre el nivel de Servicio Tutorial Participativo y la
Satisfaccion con el Servicio Educativo entre los padres de familia. El analisis

evidenciado por un p-valor de .000 y un coeficiente de correlacién rho de .633,
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permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipoétesis alternativa, confirmando
que la calidad del servicio tutorial participativo esta directamente relacionada con el
nivel de satisfaccion expresado por los padres. Esto subraya la importancia de
implementar y mantener altos estandares en los servicios tutoriales participativos
para fomentar una percepcion positiva del servicio educativo entre la comunidad de

padres.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

A partir de los hallazgos y conclusiones del estudio, se ofrecen las siguientes

sugerencias:

1. Poner en marcha programas de tutoria participativa debido a la positiva
percepcion de la tutoria participativa por los progenitores, se aconseja que el
centro educativo gestione el perfeccionamiento y desarrollo de dichos
programas. Se deberia dar prioridad a las tacticas comprobadamente exitosas
para incrementar la proporcidon de padres que califican este servicio de
excelente.

2. Con el fin de preservar y elevar la satisfaccion hacia el servicio educativo, se
propone la creacion de vias de comunicacion mas eficaces y permanentes entre
la institucion educativa y los nucleos familiares. Esto podria incluir la
organizacion de encuentros habituales, seminarios y la implementaciéon de
herramientas digitales que faciliten el didlogo continuo y la retroalimentacion
acerca de la tutoria y la educacion en general.

3. Los hallazgos enfatizan el papel importante que juega la excelencia en la tutoria
participativa en la satisfaccion global con el servicio educativo. Por ende, se
sugiere brindar educacion continua y dirigida a los educadores, enfocandose en
enfoques participativos y métodos de ensefianza vanguardistas que estimulen
el compromiso activo y la colaboracion estudiantil.

4. Realizar investigaciones adicionales que indaguen sobre los elementos
relacionados con distintos grados de satisfaccion contribuird a sefialar sectores
especificos para su refinamiento y a ajustar las intervenciones de forma mas
acertada, incluso elevando el estudio a tipos de investigacion analitica,

explicativa o evaluativa.
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01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

. Pregunta de Objetivos de la o Tipo de disefio PelE o Bl Instrumento
e investigacién investigacion AllefEE de estudio estudlo_y de .
procesamiento recoleccién
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Y SATISEACCION | Servicio  tutorial | participativo y la | significativa familia de Ila
CON EL | participativo y la | satisfaccion con el | entre el servicio | pisefio: Institucion
SERVICIO satisfaccion con el | servicio educativo | tutorial Es no | Educativa
Egg%AATL;\F/e(és [E)E servicio educativo | en los padres de | participativo y la | experimental, Inicial Bilingtie
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INSTITUCION familia  de la | Institucion el Servicio | campo y | N° 386
EDUCATIVA Institucion Educativa Inicial | educativo en 10S | transversal. Bellavista
INICIAL. Educativa Inicial | Bilingle padres de Callartl Loreto
FI\:'I}II’E\IF?CL:JLIJELTURAL Bilingtie Intercultural ~ N° | familia de la 0O 2023.
NE agg | Intercultural  N° | 386 Bellavista | Institucion X
BELLAVISTA 386 Bellavista | Callaru, Loreto | Educativa Inicial Técnica:
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LORETO 2023 20237 Intercultural N° Muestra: 62
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padres de
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educativo en los
padres de familia

de la Institucién
Educativa Inicial
Bilingle

Intercultural N°
386 Bellavista
Callaru, Loreto
2023?

c) ¢Cémo es la
relacion entre el
servicio tutorial
participativo y la
satisfaccion con el
servicio educativo
en los padres de

familia de la
Institucion
Educativa Inicial
Bilingle
Intercultural N°
386 Bellavista
Callaru, Loreto
20237

servicio educativo
en los padres de

familia de la
Institucion
Educativa Inicial
Bilingiie
Intercultural N°
386 Bellavista
Callaru, Loreto
2023.

c) Establecer la
relacion entre el
servicio tutorial
participativo y la
satisfaccion con el
servicio educativo

en los padres de
familia de la
Institucién
Educativa Inicial
Bilinglie
Intercultural N°
386 Bellavista
Callaru, Loreto
2023.

familia de la

Institucion
Educativa Inicial
Bilinglie
Intercultural N°
386 Bellavista
Callar  Loreto
2023.
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02: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA
PERUANA
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION Y
HUMANIDADES

1. CUESTIONARIO DE SERVICIO TUTORIAL PARTICIPATIVO

Estimado padre de familia el presente instrumento tiene como finalidad de
determinar el nivel de participacion que tiene en el servicio tutorial que ofrece el
docente o docentes a cargo de sus hijos/as en la institucion educativa.

N.° DIMENSION SITUACION

Si En parte | No

PARTICIPACION PLANIFICACION TUTORIAL
®) ) 1)

1 | Le satisface que el aula de estudios de su hijo/a se
encuentra ambientada, ordenada y limpia.

2 El docente tutor consensua con ud. las normas de
convivencia elaboradas con sus hijos/as.

3 | El docente tutor cuenta y le explica el plan tutorial del
aula.

4 | El docente tutor le presenta fichas de diagnostico de
los/las nifios/as

5 | El plan considera los temas de prevencion relevantes
de acuerdo con la realidad de la comunidad.

g | Lainstitucion educativa y el docente tutor cuenta con la
seccion de tutoria.

7 | El docente tutor lleva al dia la carpeta de tutoria

g | El docente tutor le expone el informe de las acciones
de tutoria realizados (mensual, bimestral o trimestral)

g | El docente tutor me considera para participar en la
sesion de tutoria

10 | Juntos determinamos que temay el tiempo que utilizaré
en la sesion.
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N.° DIMENSION SITUACION
PARTICIPACION EN EL PROCESO TUTORIAL 2 el
11 | Inicia puntualmente la sesion de tutoria.

12 | Emplea estrategias que permitan una adecuada

presentacion del tema.

13

El docente tutor durante el desarrollo de la sesién
monitorea el trabajo, individual y/o grupal.

14

El docente tutor me da un tiempo para compartir
experiencias de vida

15

Se hace uso de PPT, videos sobre los temas
coyunturales de acuerdo a la planificacion

16

El docente tutor motiva a los nifios a expresar sus
opiniones y sentimientos y los retroalimenta
continuamente

17

Muestra buen trato hacia los nifios participantes.

18

El tutor enfatiza en el tema elegido, el cual refuerzo de
acuerdo con mi experiencia con precision y claridad

19

Juntos realizamos la evaluacion de los resultados

20

Consideramos los aspectos que se deben fortalecer
para mejorar las sesiones futuras.
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CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION SERVICIO EDUCATIVO
DEL PADRE DE FAMILIA

INTRODUCCION

El presente instrumento pretende medir el nivel de satisfaccion del padre de familia
de la institucion educativa donde estudia su hijo/a, en base a sus declaraciones.

TOtZLTgPJg de De acuerdo Indeciso En desacuerdo ng;ncirgijgn
5 4 3 2 1

N.° DIMENSIONES VALORACION

DIMENSION: FIDELIDAD 1 2 3 4 5

Tiene la idea de matricular a su
1 hijo/a en esta institucion educativa
en otra oportunidad

Usted recibe un servicio de calidad
2 qgue le inspira ser leal a esta
institucion educativa

La institucién educativa ofrece un
3 |programa de propaganda e
informacién de sus actividades al
padre de familia

Recomendaria esta institucion
4 | educativa por la buena imagen
institucional que tiene

Usted recomendaria a |la
5 | institucion educativa por el servicio
gue le brindan

Recomendaria esta institucion
6 | educativa porque su ubicaciéon es
buena para ensefiar a sus hijos/as

En general el servicio recibido ha
7 | sido muy beneficioso para su hijoy
su familia

g | El servicio no es exigente, no lo
recomendaria
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N.° DIMENSIONES VALORACION
DIMENSION: BIENESTAR 2 3 4
La comodidad de las aulas y
9 | oficinas de la institucién educativa
son adecuadas
Siente la tranquilidad que
10 esperaba para que su hijo/a
estudie tranquilo/a
Se siente satisfecho con el servicio
11 | brindado por la institucion
educativa
12 | Existe facilidad de acceso de
transporte a la escuela
13 | El docente/ directivo esta siempre
disponible cuando lo necesito
14 | ElI docente nunca me escatima
tiempo para atenderme
Me quedo con la sensacion de
15 | haber sido bien tratado por los
integrantes de la institucion
educativa
DIMENSION: IMAGEN Y VALORES 2 3 4
16 | La imagen institucional de esta
institucion educativa es valorada
17 | La publicidad de la institucion
educativa es muy limitada
La practica de valores de los
18 integrantes de la institucion
educativa es evidente
19 | El docente de mi hijo/a es una
persona honesta
El docente de mi hijo/a nunca trata
20 | de encontrar mentiras cuando
reclamo algo justo
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03: INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

La validez de los instrumentos del trabajo de investigacion se llevé a cabo por medio
de juicio de expertos o método Delphi. Las jueces fueron: Guillermo Huanca
Ramos, Lady Diane Oyarce Sangama y Roger Ernesto Rengifo Ruiz. Los
resultados de la revision se muestran en la tabla de criterios para determinar la
validez de un instrumento de recoleccion de datos, el cual debe alcanzar como

minimo 0.75 en el coeficiente de correlacidon calculado:

Criterios de evaluacion para determinar la validez de contenido del
instrumento de recoleccién de datos a través del juicio de expertos

INSTRUMENTOS
N° DOCENTES EXPERTOS Valoracion de los %
indicadores
1 | GUILLERMO HUANCA RAMOS 37 de 40 92,00%
2 | LADY DIANE OYARCE SANGAMA 35 de 40 88,50%
3 | ROGER ERNESTO RENGIFO RUIZ 33 de 40 81,50%
Promedio 87,33%

VALIDEZ DE LOS CUESTIONARIOS = 262,0/3 = 87.33%

Interpretacion de la validez: de acuerdo con la evaluacion de los jueces, los
cuestionarios obtuvieron una validez promedio de 87,33%, encontrandose dentro

del parametro del intervalo considerada como validez alta.

CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

La confiabilidad de los instrumentos se llevd a cabo mediante el método de intercorrelacion
de items cuyo coeficiente es el Alfa de Cronbach, luego de una prueba piloto; los resultados

obtenidos se muestran a continuacion.
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Analisis de fiabilidad de los instrumentos
Tabla 6:

Confiabilidad de la escala de Servicio Tutorial Participativo

o - Alfa de
Escala N N° de items Cronbach
Servicio Tutorial 62 20 792

Participativo

Interpretacion: En la tabla, el método utilizado para medir la confiabilidad del

instrumento de Servicio Tutorial Participativo fue el de consistencia interna,
calculandose el indice Alfa de Cronbach. Se report6 un coeficiente en la escala total
(.792) del analisis de los 7 items, el cual es superior al criterio de .70. Por lo tanto,

este cuestionario mostré una confiabilidad aceptable.

Tabla 7:

Confiabilidad de la escala Satisfaccion con el Servicio Educativo

o Alfa de
Escala N N® de items Cronbach
Satisfaccion con el Servicio 62 20 .898

Educativo

Interpretacion: En la tabla, se estim6 la confiabilidad del instrumento de

Satisfaccion con el Servicio Educativo fue el de consistencia interna, hallandose el
indice Alfa de Cronbach. Se reporté un coeficiente en la escala total (.898) del
analisis de los 20 reactivos, el cual es superior al criterio de .70. En este analisis,

este cuestionario presentd una buena confiabilidad.
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1)JUNAP

Certificado de validez de contenido del Instrumento

. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto : GUILLERMO HUANCA RAMOS

1.2 Titulo Profesional . Licenciado/a ( X ) Ingeniero/a ( ) Otro ( )
1.3 Grado académico . Bachiller () Maestro () Doctor ( X)
1.4 Titulo de la Investigacion : SERVICIO TUTORIAL PARTICIPATIVO Y SATISFACCION

CON EL SERVICIO EDUCATIVO EN LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
INICIAL BILINGUE INTERCULTURAL N° 386 BELLAVISTA CALLARU LORETO 2023

1.5 Nombre del instrumento . Servicio Tutorial Participativo y Satisfaccion con el Servicio
Educativo.
1.6. Criterios de Aplicabilidad :
a. De 01 a 09: (No valido, reformular) DEFICIENTE
b. De 10 a 12: (No Vélido, modificar) REGULAR
c. De 13 a 15: (Valido, mejorar) BUENO
d. De 16 a 18: (Valido, precisar) MUY BUENO
e. De 19 a 20: (Vélido, aplicar) EXCELENTE

II. ASPECTOS A EVALUAR

INDICADORES DE Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
EVALUACION DEL CRITE&'JOAS'\I_(IEH_QI_-I_III/AOTIVOS (01 - 09) (10-12) (13 -15) (16~ 18) (19 - 20)
INSTRUMENTO 01 02 03 04 05
1 | CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado 18
Esta expresado con conductas
2 | OBJETIVIDAD observables 19
Adecuado al avance de la cienciay la
3 | ACTUALIDAD tecnologia 19
4 | ORGANIZACION Existe una organizacion légica 17
5 | SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos en cantidad y 19
calidad
Adecuado para alcanzar y cubrir las
& | INTENCIONALIDAD necesidades del estudio. 19
Basado en el aspecto teéricos
7 | CONSISTENCIA cientifico y del tema de estudio 18
Entre Titulo: (Problema. Objetivos e
8 | COHERENCIA Hipdtesis) (Marco Teorico. 18
Operacionalizacion e Indicadores)
9 | METODOLOGIA La esfrrategla responde al propésito del 18
estudio
10 | CONVENIENCIA Genera nuevas pautas parala 19
investigacion y construccion de teorias
Sub Total 89 95
TOTAL 184
VALORACION CUANTITATIVA (Total X 0.5): 184 x 0,5=92,0%
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
VALORACION CUALITATIVA: 0% - 49% 50% - 64% 65% - 79% 80% - 90% 91% - 100%
( ) ( ) ( ) ( ) (X))
OPINION DE APLICABILIDAD: RECHAZADO ( ) ACEPTADO ( X )

OBSERVACIONES: La prueba cumple con los indicadores y criterios de validacion, por tanto, es un instrumento que puede
ser aplicado para medir la variable de estudio.

Lugar y Fecha: Iquitos, 21 de julio de 2023

D.N.I. N° 05373886 Teléf. N° 943074423 ‘GUILLERMO HUANCA RAMOS
Firma del experto informante
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Certificado de validez de contenido del Instrumento

Ill. DATOS GENERALES

3.1 Apellidos y nombres del experto : LADY DIANE OYARCE SANGAMA

3.2 Titulo Profesional . Licenciado/a ( X ) Ingeniero/a () Otro ()
3.3 Grado académico : Bachiller () Maestro () Doctor ( X)
3.4 Titulo de la Investigacion : SERVICIO TUTORIAL PARTICIPATIVO Y SATISFACCION

CON EL SERVICIO EDUCATIVO EN LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
INICIAL BILINGUE INTERCULTURAL N° 386 BELLAVISTA CALLARU LORETO 2023

3.5 Nombre del instrumento . Servicio Tutorial Participativo y Satisfaccion con el Servicio
Educativo
1.7. Criterios de Aplicabilidad :
f. De 01 a 09: (No vélido, reformular) DEFICIENTE
g. De 10 a 12: (No Vélido, modificar) REGULAR
h. De 13 a 15: (Vélido, mejorar) BUENO
i. De 16 a 18: (Vélido, precisar) MUY BUENO
j- De 19 a 20: (Valido, aplicar) EXCELENTE

IV. ASPECTOS A EVALUAR

INDICADORES DE Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
EVALUACION DEL CRITE&IJC,;S;\]%L#:I}I;\%TNOS (01 - 09) (10-12) (13 - 15) (16- 18) (19 - 20)
INSTRUMENTO 01 02 03 04 05
1 | CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado 17
> | OBJETIVIDAD Esté expresado con conductas 18
observables
3 | ACTUALIDAD Adecuad,o al avance de la ciencia y la 17
tecnologia
4 | ORGANIZACION Existe una organizacion logica 18
5 | SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos en cantidad y 20
calidad
Adecuado para alcanzar y cubrir las
6 | INTENCIONALIDAD necesidades del estudio. 17
7 | CONSISTENCIA Basado en el aspecto tedricos 17

cientifico y del tema de estudio

Entre Titulo: (Problema. Objetivos e
8 | COHERENCIA Hipétesis) (Marco Tedrico. 20
Operacionalizacion e Indicadores)

La estrategia responde al propésito del

9 | METODOLOGIA estidio 16
o [comenencn | Serers s e e s 17
Sub Total 137 40
TOTAL 177
VALORACION CUANTITATIVA (Total X 0.5): 177 x 0,5= 88,5%
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
VALORACION CUALITATIVA: 0% - 49% 50% - 64% 65% - 79% 80% - 90% 91% - 100%
( ) ( ) ( ) ( X) ( )
OPINION DE APLICABILIDAD: RECHAZADO ( ) ACEPTADO ( X )

OBSERVACIONES: La prueba cumple con los indicadores y criterios de validacion, por tanto, es un instrumento que puede
ser aplicado para medir la variable de estudio.

Lugar y Fecha: Iquitos, 23 de julio de 2023

D.N.I. N° 42160426 Teléf. NO LADY DIANE OYARCE SANGAMA
Firma del experto informante
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Certificado de validez de contenido del Instrumento

I. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del experto : ROGER ERNESTO RENGIFO RUIZ

. Licenciado/a ( X ) Ingeniero/a ( ) Otro ( )
1.3. Grado académico . Bachiller () Maestro ( X) Doctor ( )

1.4. Titulo de la Investigacion : SERVICIO TUTORIAL PARTICIPATIVO Y SATISFACCION
CON EL SERVICIO EDUCATIVO EN LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
INICIAL BILINGUE INTERCULTURAL N° 386 BELLAVISTA CALLARU LORETO 2023
Nombre del instrumento : Servicio Tutorial Participativo y Satisfaccion con el Servicio
Educativo.

1.2. Titulo Profesional

1.5.

1.6. Criterios de Aplicabilidad

a. De 01 a 09: (No valido, reformular) DEFICIENTE
b. De 10 a 12: (No Vélido, modificar) REGULAR

c. De 13 a 15: (Valido, mejorar) BUENO

d. De 16 a 18: (Valido, precisar) MUY BUENO
e. De 19 a 20: (Vélido, aplicar) EXCELENTE

II. ASPECTOS A EVALUAR

INDICADORES DE Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
EVALUACION DEL CRITE&'JOAS'\I_(IEH_QI_-I_III/AOTIVOS (01 - 09) (10-12) (13 -15) (16~ 18) (19 - 20)
INSTRUMENTO 01 02 03 04 05
1 | CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado 18
> | OBIETIVIDAD Esté expresado con conductas 20
observables
Adecuado al avance de la cienciay la
3 | ACTUALIDAD tecnologia 18
4 | ORGANIZACION Existe una organizacion légica 17
5 | SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos en cantidad y 17
calidad
Adecuado para alcanzar y cubrir las
6 | INTENCIONALIDAD necesidades del estudio. 19
Basado en el aspecto teéricos
7 | CONSISTENCIA cientifico y del tema de estudio 18
Entre Titulo: (Problema. Objetivos e
8 | COHERENCIA Hipdtesis) (Marco Teorico. 18
Operacionalizacion e Indicadores)
9 | METODOLOGIA La esFrategla responde al proposito del 18
estudio
10 | CONVENIENCIA Genera nuevas pautas parala
investigacion y construccion de teorias
Sub Total 124 39
TOTAL 163
VALORACION CUANTITATIVA (Total X 0.5): 163 x 0,5= 81,5%
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
VALORACION CUALITATIVA: 0% - 49% 50% - 64% 65% - 79% 80% -90% | 91% - 100%
( ) ( ) « ) (X)) ( )
OPINION DE APLICABILIDAD: RECHAZADO ( ) ACEPTADO ( X )

OBSERVACIONES: La prueba cumple con los indicadores y criterios de validacion, por tanto, es un instrumento que puede
ser aplicado para medir la variable de estudio.

Lugar y Fecha: Iquitos, 21 de julio de 2023

—

[//é//._/‘/.f '//-j////

ROGER ERNESTO RENGIFO RUIZ

Firma del experto informante

D.N.I. N° 40794665 Teléf. N° 955757161
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