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RESUMEN
La presente investigacion tiene como propédsito encontrar la relacion entre la
gestion de atencidén y el grado de satisfaccién de los padres de familia de la
Institucién Educativa Ebenezer en el afno escolar 2018. En el estudio participaron
118 padres de familia de los 3 niveles educativos (Inicial, Primaria, Secundaria),
dicho estudio permitié recoger sus percepciones respecto a la gestién de atencién

y al grado la satisfaccién de los mismos.

Los resultados demostraron la relacion significativa entre la gestion de atencion y
el grado de satisfaccion (Pearson=0.97). Se notdé que el 49% de los padres de
familia opinaron que el nivel de gestion de atencién era bueno, sin embargo, el
15% de los padres opinaron que habia que realizar mejoras en la gestion de

atencion, siendo este un punto sensible para la toma de decisiones futuras.

Asimismo, se notd que el 42% de los padres de familia opinaron que el grado de
satisfaccion era sobresaliente, mientras que un 58% no estaba plenamente
satisfecho por lo que hay que mejorar la atencion oportuna y la capacidad de

respuesta.



También se verifico que el equipo directivo ejercid un liderazgo frente a demandas
pedagdgicas, sin embargo, debidé ahondar en mayores esfuerzos para abarcar las
demandas de los padres de familia, por ejemplo, mejorar los canales de

comunicacién o programar tiempos de atencién a los padres de familia.

Palabras clave: Gestion, Satisfaccion de atencion.
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ABSTRACT
This research has as purpose finding the relation between attention management
and degree of satisfaction of parents of the Educational Institution Ebenezer. In
the study has been participated 118 parents of 3 educational levels (initial,
primary, secondary), that study allow us know their perceptions about the attention

management and the satisfaction themselves.

The results showed the meaningful relation between the attention management
and the degree of satisfaction (Pearson=0.97). Likewise, it remarks the 49% of
parents opined the degree of organization was good, however, 15% of parents
believed that improvements should be made in attention management, it is a

sensible point for decision making.

It is also noted that 42% of parents believed that the degree of satisfaction was
outstanding, while 58% were not fully satisfied so it is necessary to improve timely

care and response capacity.

Also it verified the directive team exercised leadership to pedagogical demands,

however, they should deepen to greater efforts to demands of parents, for

xii



example, improve communication channels or schedule attention times for

parents.

Key words: Management, Satisfaction of attention.
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INTRODUCCION

La educacion en el Peru continia siendo un tema de mucha preocupacién de
parte de la sociedad, si bien cada afio se hacen esfuerzos para mejorar la
educacion como brindar mejores ambientes en los centros educativos, con
servicios basicos y ambientes adecuados, asi como contar con expertos docentes
y personal administrativo capacitado que garantice una educacion de calidad, esto

es una tarea en donde aun hay mucho por hacer.

Las politicas educativas asumidas por el Ministerio de Educacion (MINEDU)
definen los lineamientos para lograr abarcar las demandas de la sociedad
respecto a la educacion. Los diferentes entes como las UGEL, en las diferentes
modalidades de educacién basica canalizan sus esfuerzos para lograr los

objetivos trazados.

Cabe mencionar que los casos de corrupcion en los diferentes escenarios
publicos y/o privados, locales e internacionales, revelan la necesidad de valores
en nuestra sociedad. Muchas instituciones tienen politicas de ética o marcos de
valores que son el pilar de sus actividades, sin embargo, esto parece insuficiente

frente a la realidad que se ve dia a dia.



Por otro lado, en el ambito familiar es muy comun que ambos padres trabajen, es
decir, cada vez mas las mujeres tienen mayor presencia en el ambito laboral en
casi todos los sectores. Debido a esto, se ha elevado la capacidad adquisitiva de
la familia dado que ambos padres aportan econdmicamente. Asimismo, hoy en
dia los apoderados tienen mayor informacion de los servicios que brindan los
centros educativos, sea por internet, por redes sociales o por comentarios de

experiencias de otros padres (recomendaciones boca en boca).

Los padres de hoy en dia priorizan la educacién de sus hijos debido a la
inestabilidad politica, econémica y social que aqueja no soélo en Peru sino en todo
el mundo. También existe una fuerte competitividad en el sector laboral, la
inestabilidad y las nuevas tendencias en los mercados, etc. Es por eso que lo
padres exigen una educacion integral para sus hijos, asi como el desarrollo de
habilidades blandas como trabajo en equipo, empatia, pensamiento critico, etc.

que son requerimientos para los profesionales del futuro.

Estas nuevas exigencias generan un mercado educativo muy competitivo, motivo
por el cual existen mas instituciones educativas particulares en todos los niveles
educativos y en los diferentes niveles socioeconémicos. Cada vez mas centros
educativos buscan convenios o0 asociaciones con otras escuelas, institutos o
universidades en favor de los alumnos, esto es un punto a favor de las

instituciones a los ojos de los padres de familia y de la comunidad.

Dichos centros enfocan sus esfuerzos para hacer frente a la demanda de atencion
tanto de los alumnos como de los padres de familia o tutores. Estas demandas

incluyen  asesorias  psicologicas, charlas para padres, actividades



extracurriculares, reforzamiento académico, seminarios, asociacion con otras

instituciones, etc.

Los procesos educativos cada vez contemplan actividades con el uso de
tecnologias de informacion en aras de estar a la vanguardia tecnolégica, inclusive
hay centros educativos que entregan un jPad a los alumnos para que realicen las
descargas de material educativo, asi como el uso de tutoriales en la web o uso de

aplicaciones en teléfonos inteligentes (smartphones) entre otros.

La ensefianza pedagogica no termina en las aulas, por lo que muchos centros
educativos las complementan con eventos extracurriculares tales como
competencias entre salones, campeonatos de matematicas, concursos artisticos,
celebraciones de dias festivos, visitas a museos, visitas a institutos o

universidades, entre otros.

Debido a esta competitividad de centros educativos y al hecho que los padres
pueden cambiar a sus hijos de centro educativo cuando lo vean conveniente,
cada institucion debe realizar mayores esfuerzos para atender las demandas
tanto de los alumnos (clientes directos) como de los padres de familia (clientes
indirectos), como, por ejemplo, brindar retroalimentacién sobre la evolucion del
aprendizaje de los alumnos, brindar asesoria psicoldgica segun sea el caso,
brindar tutoria, brindar charlas a los padres de familia, desarrollar actividades

extracurriculares que permitan una educacion integral, etc.

Es importante que las instituciones puedan medir el nivel satisfaccién de los
padres de familia o tutores, es decir, conocer la percepcion que tienen los clientes

indirectos (padres de familia o tutores) con respecto al servicio que se les brinda.



La calidad de servicio se puede medir no so6lo en base a la calidad educativa
(pedagodgica) que reciben los alumnos, sino también la atencién administrativa
que se brinda a los padres de familia (retroalimentacion, seguimiento de avance
de sus hijos, servicio brindado en la atencién personalizada, entre otros). De esta
manera la institucion va formando una imagen institucional de servicio integral que

es su carta de presentacion en el colectivo que opera.

La Institucion Educativa Particular Ebenezer ubicado en el distrito de Comas
(Lima) tiene 25 afos de actividad, brindando el servicio educativo en los niveles
de inicial, primaria y secundaria. Tiene como base la formacion de lideres integros
por lo que enfatiza mucho la formacion de valores humanos, asi como una
formacion cristiana. Dentro de sus actividades extracurriculares, desarrolla el Dia
del Logro y el Dia de la familia, eventos de caracter formativo, los cuales
estimulan el reconocimiento del esfuerzo de parte de los educandos y la

valoracion de la familia dentro del contexto social y educativo.

Si bien tiene el reconocimiento de la comunidad en que opera, los ultimos afios se
han presentado observaciones, quejas o solicitud de mejoras de parte de los
padres de familia, quienes indican que no han sido tomados en cuenta, esto
repercute en la satisfaccion de los mismos, es decir, existe la problematica de
conocer la relacion entre la gestion de atencion a los padres de familia y el grado
de satisfaccion de los mismos. También se requiere conocer en detalle las

demandas de los padres de familia y saber como canalizarlas para darle solucién.

El objetivo del presente estudio es determinar la relacion existente entre la gestion
de atencién a los padres de familia y el grado de satisfaccién de los mismos, es

decir, abarca puntos importantes dentro de la calidad de la educacion como



gestion y satisfaccion. Para ello se ha definido la primera variable independiente
Gestion de Atencion con 3 dimensiones (organizacion, planificacion,
comunicacién), de esta manera este estudio permitira conocer a que dimension se

debe canalizar los esfuerzos para la mejora en la gestion de atencién.

Asimismo, se ha planteado la segunda variable dependiente Grado de
Satisfaccion con 3 dimensiones (atencién oportuna, capacidad de respuesta y
cumplimiento de expectativas) para conocer los efectos de las mejoras en la

primera variable.

Se tiene como hipdtesis principal que la gestién de atencion a los padres de
familia se relaciona significativamente con su grado de satisfacciéon en la
Institucion Educativa Particular Ebenezer, para lo cual el presente estudio
pretende validar en base a una encuesta a los padres para conocer tanto el grado

de atencién que reciben, asi como el grado de satisfaccién que perciben.

La encuesta comprende preguntas claves por cada una de las 6 dimensiones
antes indicadas, luego se hace un analisis del porcentaje de cada una de las
preguntas agrupandolos en base a cada dimension y se verifica la correlacion

para la validacion de las hipotesis.

El disefio de investigacion del presente estudio es no experimental, porque no se
manipula deliberadamente la variable independiente para evaluar los cambios

producidos en la variable dependiente.

El alcance de la investigacion es descriptivo correlacional, puesto que explica
caracteristicas, cualidades y propiedades de las variables de estudio en un

periodo y tiempo determinado, ademas se orienta a la determinacion del grado de



relacion existente entre dos variables la gestion de atencion a los padres y el

grado de satisfaccion en una misma muestra de sujetos.

El enfoque del estudio es cuantitativo debido a que se plante6 con unas hipdtesis,

las cuales son puestas a prueba para su validacidon mediante una encuesta.

La encuesta se ha realizado a 118 padres de familia de dicho instituto educativo la

cual ha sido la base de los resultados que mas adelante se indican.

La presente tesis ha sido estructurada de la siguiente manera:

El Capitulo I, describié el marco tedrico el cual es la base y fundamento de la
presente investigacion, detallando los conceptos de las variables y dimensiones
propuestos. Asimismo, se presentaron antecedentes de investigaciones similares

tanto en el ambito nacional como internacional.

El Capitulo II, describié las hipotesis y las variables planteadas en el estudio,
relacionando la variable independiente planteada con la variable dependiente y

sus respectivas dimensiones.

El Capitulo lll, describié la metodologia de la investigacion, detallando el proceso
de obtencion de datos, la técnica para su confiabilidad, asi como la técnica del

procesamiento de datos.

El Capitulo 1V, presentd los resultados obtenidos en base a la encuesta realizada
a los padres de familia. Se presentaron resumenes de los valores agrupados por

dimensiones para su analisis.



El Capitulo V, se interpreto los resultados obtenidos frente a la realidad de ambas
variables. Los resultados obtenidos fueron comparados con los estudios similares

en contextos nacionales e internacionales.



1.1.

CAPITULO I: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

A continuacion, se detallan estudios previos los cuales muestran relacidon
con la gestién de atencién y con el grado de satisfaccion, a fin de conocer

coincidencias o aportes a la presente investigacion.

1.1.1. En el ambito Nacional

Abanto (2017). Gestion institucional y calidad del servicio educativo desde la
perspectiva de los padres de familia de estudiantes de secundaria,
Institucion Educativa Particular Pamer, del distrito de San Miguel, 2017.
(Tesis de Maestria) Universidad Cesar Vallejo, tal como lo indica su nhombre
el objetivo fue evaluar la relacion entre las variables de gestion institucional y
la calidad de servicio educativo desde la perspectiva de los padres de
familia, para ello, realizo una encuesta a 190 padres de familia, es decir, este
trabajo de disefio descriptivo correlacional concluyd, entre otras cosas, que
mientras mejor se desempenie el personal y la institucion educativa utilice

sus herramientas, mayor sera la satisfaccion de los padres de familia sobre



la educacion impartida. En la encuesta se definidé las variables Gestidn
Institucional y Calidad de Servicios Educativos con preguntas cuyas

respuestas definian los niveles bajo, medio y alto (Escala de Likert).

Como resultado, la variable Gestion Institucional segun la perspectiva de los
padres de familia determina un nivel Alto de 66.8% contrastando con la
variable Calidad de Servicio Educativo el cual también predomina un nivel
Alto de 57.9%, es decir, la calidad del servicio educativo se encuentra
relacionada a la gestion educativa. Dicha investigacion tiene muchas
coincidencias con esta, dado que ambas buscan determinar la relacion de
gestion educativa y la satisfaccion de los padres (calidad de servicio). Cabe
mencionar que dicha investigacion detecté una inadecuada planificacién
respecto a las funciones y cumplimientos de actividades, mas aun no
contaban con un plan anual (cronograma) de actividades alineado a los
objetivos del plantel. Esta descoordinacién anticipada afectaba la motivacién
de los miembros de la institucion ahondando mas en las dificultades de
cumplimiento de objetivos; todo ello conllevaba a la insatisfaccién de los
padres de familia con respecto a servicio educativo. Es importante rescatar
que se recomendd optimizar las actividades y funciones, enfocandose en
sus objetivos y empleando eficientemente los recursos y herramientas que

posee la institucion.

Ramos (2015). Participacion de los padres de familia y su influencia en la
gestion institucional de las instituciones educativas del nivel inicial UGEL —
Canchis Cusco 2015. (Tesis de Maestria) Universidad Andina Néstor

Caceres Velasquez. Peru. Esta investigacion tuvo como objetivo describir la



influencia de la participacion de los padres de familia en la gestion
institucional de las instituciones educativas del nivel inicial. Para ello remarco
la importancia de la APAFA (Asociacion de Padres de Familia) como una
organizacion estable de personas naturales que tiene como fin velar la
calidad del servicio educativo. La investigacion del tipo descriptivo relacional
busca la relacion entre participacion de padres de familia y la gestion
institucional, para ello realizé una encuesta-cuestionario tanto a los padres
como a directores. La poblacion comprende 1750 padres de familia y 93
directores, debido a gran amplitud de cobertura (UGEL Canchis, Cuzco), sin
embargo, la muestra compendié 110 padres de familia y 22 directores de las
principales instituciones educativas. Los resultados muestran que solo un
13.6% de los padres de familia participan en la gestion institucional, mas
aun, un 11.8% participa activamente en el Consejo Educativo Institucional

cuando existe la convocatoria de parte de la direccion.

Estos datos contrastan con la baja influencia percibida de parte de los
directores, dado que, si bien consideran que existe una relacion cordial entre
la direccion y los padres de familia (86%) soélo el 18% de padres de familia
proponen propuestas de mejoras para la gestion educativa, el resto solo
llegan a participar de un nivel informativo (pasivo); logrando concluir que la
participacion de los padres de familia influye deficientemente en la gestion
institucional debido a la falta de organizacion de los padres de familia, es
decir, existe una participacion pasiva sin asumir un grado de responsabilidad
y tener una capacidad de decisién, a pesar que los dispositivos legales que

lo otorga esta funcion. Esta falta de compromiso de parte de los padres
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(mala organizacion, baja participacién a reuniones, baja asistencia al aula,
falta de reforzamiento en el hogar, etcétera) impacta en el rendimiento
educativo. La investigacion recomendo a las autoridades competentes del
sector educacion enfoquen sus esfuerzos que coadyuven la movilizacién
plena de los padres de familia, es decir, busca la mayor participacion de
estos en la gestion institucional. También es recordable plantear procesos de
seguimiento y monitoreo respecto a la gestion y administracion que se
desarrollan. La predisposicion de parte de los padres de familia para su
participacion activa puede mejorar en base a charlas motivaciones
demostrando el impacto en la educacion de sus hijos. Esta investigacion es
desarrollada en una zona rural del sur del pais, abarcando varios centros
educativos nacionales en comparacion de la presente investigacion que se

desarrolla en un centro educativo particular en una zona urbana.

Areche (2013). 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.
(Tesis de maestria). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Peru. Esta
investigacion descriptiva correlacional tuvo como objetivo determinar la
asociacion entre gestion institucional y la calidad del servicio educativo
segun la percepcidon de los docentes y padres de familia del 3, 4y 5de
secundaria. Para lograr el objetivo se realizé una encuesta a 145 padres y
21 docentes de dicha institucion. La investigacion del tipo descriptivo
correlacional definio las variables Gestion Institucional y Calidad de Servicio

con 5 dimensiones cada una.
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Los resultados demuestran que un 76% de encuestados entre docentes y
padres consideran una gestion institucional buena y solo un 6% excelente,
contrastando con el 71% quienes consideran una calidad de servicio
educativo bueno y un 17.5% excelente. El estudio no experimental permitio
concluir que existe una asociacion significativa entre la gestién institucional y
la calidad de servicio educativo en la escuela en todas sus dimensiones, sin
embargo, resalta que el liderazgo es la dimension que la gestion institucional
mas asociada a la calidad del servicio educativo. En aras de elevar la calidad
de servicio educativo, urge dar importancia en las demas dimensiones como
organizacion, liderazgo, innovacion evaluacion e investigacion. Asimismo,
sugiere un mayor compromiso de parte de sus integrantes frente a la misién
y vision, es decir, crear una cultura organizacional basadas en valores,

creencias y principios fundamentales de la institucion.

1.1.2. En el ambito Internacional

Funez (2014). La gestion escolar y la participacion de los padres de familia
en el proceso educativo de sus hijos. (Tesis de Maestria) Universidad
Pedagdgica Nacional Francisco Morazan. Honduras. Esta investigacion
analizé la gestion escolar y la participacion de los padres de familia de los
estudiantes del | ciclo del Centro de Educacion Basica “Republica de
Argentina” de la comunidad de Dapath, municipio de Puerto Lempira,

departamento de Gracias a Dios.

El objetivo fue analizar la gestion escolar y la participacion de los padres de

familia, para ello se definié las variables de estudio como lo son la gestion
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escolar, la gestion pedagogica y el rendimiento académico. Se utilizd6 un
diseio no experimental, realizando una encuesta dirigida a docentes vy
padres de familia. La poblacién compendio 150 padres de familia, 150
estudiantes y 6 maestros, sin embargo, la muestra de 50 padres de familia,

50 estudiantes y 6 maestros.

Los resultados detectaron que, a pesar que el colegio tiene un modelo de
gestion estratégico lo padres lo desconocen, es decir, solamente el 16% de
los padres de familia aportan la gestion escolar. Por ejemplo, la asistencia de
los padres de familia a las asambleas escolares se da en un 26%, o sea 1 de
cada 4 muestra interés. Ademas, existe poco apoyo de los padres en
actividades estudiantiles en el hogar, lo cual afecta directamente sobre el
rendimiento de los estudiantes, es decir, solo el 16% de padres participa de
manera activa en el proceso educativo, un 42% no participa en el proceso
educativo y un 42% dijo hacerlo a veces. Frente a esto, el centro educativo
planteé estrategias para para lograr que los padres de familia participen

activamente en la gestion escolar.

Frente a lo indicado, se planted visitas domiciliarias (56%) de parte de los
docentes teniendo poco efecto positivo. También se planteé atenciones
personalizadas y tutorias entre alumnos. Como resultado se planted
establecer estrategias que conlleven a lograr una buena comunicacion entre

docentes y padres. Lo mayores beneficiados seran los estudiantes.

Salas y Lucin (2013) Evaluacion de la calidad del servicio educativo para
determinar el nivel de desercion estudiantil en la Unidad Educativa Capitan

Pedro Oscar Salas Bajana. (Tesis de Maestria). Universidad Catdlica de

13



1.2.

Santiago de Guayaquil. Ecuador. Dicho estudio fue realizado con el fin de
evaluar la calidad del servicio educativo para determinar el nivel de

desercion estudiantil en un centro educativo ecuatoriano.

Se planted como objetivo evaluar la calidad de la gestion y su repercusion o
incidencia en los servicios educativos entregados. Para ello se aplico el
meétodo inductivo-deductivo, es decir, se realizd encuestas y entrevistas a

202 padres y 202 alumnos de una poblacién de 407 padres y 407 alumnos.

Los resultados indican que un 85.4% de alumnos manifiestan un nivel de
satisfaccion bueno, 90.5% de los padres de familia mostraron niveles de
satisfaccion aceptables y un 84% de docentes indican niveles satisfactorios

en general.

Se determind que debia gestionarse mejoras no so6lo en el ambito de
infraestructura, sino también en potenciar las habilidades pedagdgicas de los

docentes con la experiencia de docentes de mayor trayectoria.

Bases tedricas

1.2.1. Gestidn de Atencion

La gestion de atencion a los padres de familia es la variable al cual se debe
tomar accién de mejora. Para ello, Tamariz (2013) indica que el conjunto de
operaciones y actividades de conduccion de las funciones administrativas
sirven de apoyo a la gestion pedagdgica. Asimismo, menciona entre las
principales actividades de direccion a la planificacién, organizacion,
comunicacién, control y participacion. Debido a esto, la variable Gestién de

Atencion se ha dimensionado en Organizacion, Planificacion y Comunicacion.
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La gestion educativa es la manera de conducir o administrar las instituciones
educativas utilizando las herramientas y técnicas de gestion administrativo.
Su objetivo busca manejar 6ptimamente los recursos pedagdgicos vy
recursos materiales con el fin de llevar a cabo el proceso educativo de la
manera mas eficiente. La formacion de los educandos es la prioridad de la
gestion educativa, dicha formacion no sélo debe contemplar el desarrollo

cognoscitivo sino también el desarrollo integral de los mismos.

Esta gestion es el producto del trabajo en conjunto tanto del personal
formativo (educadores) como el personal administrativo (director y personal
de apoyo), sus actividades deben ser organizadas dentro del Plan Educativo

de la institucion.

El grado de compromiso de parte de los colaboradores (personal
administrativo, educadores y personal de apoyo) se vera afianzado en la
medida que se genere un ambiente de trabajo grato, trabajo colaborativo y

reconocido por parte de la direccion y subdireccion.

La gestion de atencion es parte de la gestidn educativa, es decir, brinda una
adecuada atencién a los padres de familia quienes constantemente
requieren conocer, por un lado, el avance y/o logros del alumno (evolucion
educativa) y, por otro lado, una respuesta oportuna frente a consultas,
inquietudes, observaciones, mejoras, reclamos de las actividades de la
institucion, etc. Los padres requieren tener informacion sobre, entre otras
cosas, el trato recibido por sus hijos, las condiciones educativas, el grado de
armonia en salén de clases, etc. La gestion de atencion brinda un trato

directo a los padres de familia mediante diferentes canales de comunicacién
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como atencion personalizada (frente a frente), atencion telefonica, atencion

por redes sociales o web en general, etc.

1.2.2. Definicidon de Gestidén de Atencidn

La gestion de atencion es el conjunto de actividades orientadas a brindar
una atencion adecuada dentro del marco en que se desenvuelve la
institucion, independientemente de su tamano, escenario, o sector en que se
desarrolla (venta de un producto o servicio). Estas actividades van mas alla
de vender, conlleva a ofrecer al cliente un buen trato y servicio de calidad
desde el contacto con el cliente hasta la atencién post-venta, es decir,
implica absolver dudas, proponer soluciones, informar adecuadamente,
gestionar la venta, etc., todo esto generara en el cliente una satisfaccion de
trato eficiente.

En el ambito educativo esta gestion de atencion es parte de la gestion
institucional que en su conjunto son los pilares del desarrollo de una imagen
institucional.

Para el logro de una eficiente gestion de atencion se requiere del
compromiso de todo el personal de la institucidon dado que cada uno tiene
diferentes grados de interaccion con el cliente (padres o tutores). Las
instituciones educativas deben enfocar esfuerzos para que la gestion de
atencion pueda crear un ambiente de cortesia, credibilidad, disposicion,
profesionalidad y confiabilidad.

Cada padre de familia puede tener una opinién subjetiva, positiva o negativa,

de la gestidn recibida, por lo que la institucion educativa debe saber manejar
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estas percepciones y tener la capacidad de plantear alternativas de solucion
segun lo requiera. Luego de dicho planteamiento, debe tener la capacidad
de desarrollar actividades o gestiones para atender las demandas, siempre

realizando seguimiento de las actividades o gestiones segun lo requiera.

1.2.3. Objetivos de la Gestion de Atencién

En el ambito educativo, los objetivos de la gestidon de atencion se enfocan en
brindar la informacién y atenciéon adecuada en tiempo y forma a los padres
de familia, por lo que podemos nombrar:

- Escuchar al cliente atentamente con disposicion que demande.

- Absolver sus dudas e inquietudes.

- Asesorarlo adecuadamente con la informacién clara.

- Realizar seguimiento del servicio para conocer si se logra los

resultados esperados en tiempo y forma.

Brindar comunicacion oportuna cuando lo requiera.

Para el logro de los objetivos antes indicados, es importante que el personal
educativo (docente y administrativo) tengan presente que el trato personal es

muy importante, es decir, el cliente debe percibir lo siguiente:

- Confiabilidad, capacidad para ejecutar el servicio acordado en forma
digna de confianza y con precision.
- Sensibilidad, disposicion a ayudar a los clientes y proporcionar un

servicio expedito
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- Seguridad, conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad
para inspirar confianza y seguridad

- Empatia, cuidado, atencion individualizada dada a los clientes

- Tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales impresos.

- Competencia, significa la posesion de habilidades y los conocimientos
necesarios para ejecutar el servicio.

- Accesibilidad, implica el aprovechamiento y la facilidad del contacto.

- Cortesia, es la amabilidad, la urbanidad y la amistad del personal que
presta el servicio.

- Comunicacion, significa escuchar a los usuarios y mantenerlos
informados con un lenguaje que puedan entender.

- Credibilidad, significa honestidad, dignidad y confianza

- Entender y conocer al cliente, implica estudiar y conocer las
necesidades de este para satisfacerlas.

- Capacidad de respuesta

- Fiabilidad, significa la probabilidad o grado de eficiencia de un servicio.

- Profesionalismo, significa capacidad y preparacion para el desarrollo de

la atencion brindada.

Tal como se indicoé anteriormente, cada integrante de la institucién educativa
cumple una funciéon particular, por lo que debe tener las capacidades
técnicas para dar respuesta a las demandas que sean requeridos de parte
de los padres de familia, siempre teniendo presente las habilidades

indicadas, dado que es un trato directo con los padres de familia.
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1.2.4. Dimensiones de la Gestion de Atencion

Para el presente estudio se plante6 3 dimensiones en la Gestion de atencion
de los padres de familia. Estas 3 dimensiones contemplan la organizacion
(sistemas de actividades para cumplir con los objetivos educacionales
trazados), planificacion (cronograma de cumplimiento de actividades
secuenciales para lograr objetivos) y comunicacion (mecanismos de

interaccion interna y externa con los padres de familia).

1.2.4.1 Organizacién

Segun Fernandez (2012), una organizacién es un sistema de
actividades conscientemente coordinadas de dos o mas personas. La
cooperacion entre estas personas es esencial para la existencia de la
organizacion. Una organizacion existe solo cuando hay personas
capaces de comunicarse, que estan dispuestas a contribuir con una
accion conjunta a fin de alcanzar un objetivo comun, es decir, en el
ambito educativo, la organizacion de las personas que llevan la
direccion y el personal es fundamental para el correcto cumplimiento el
plan educativo. Similarmente a las empresas, que administran y
organizan recursos fisicos y humanos para desarrollar un producto o un
servicio, en las instituciones educativas es fundamental organizar tanto
los recursos fisicos (materiales de estudio, ambientes educativos,
recursos tecnoldgicos, etc.) y recursos humanos (docentes,

coordinadores, personal en general) para brindar un servicio de calidad
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(servicio pedagdgico a los alumnos) y servicios al cliente (atencién a

padres de familia).

También podemos indicar que la organizacion es un sistema definido
para conseguir los objetivos trazados, esos objetivos se logran
formulando y planificando actividades de indole netamente educativo

como de indole administrativo.

Dentro de este sistema definido es importante la estructura
organizacional de la institucion educativa: director, subdirector,
coordinadores, psicologos, profesores, asistentes, personal de apoyo,
etc. quienes deben conocer claramente su funcion y la interrelacion de

estas funciones con las actividades y demas colegas.

Los esfuerzos de las organizaciones para cumplir con los objetivos
comunes requieren que cada integrante tenga definido sus esfuerzos
coordinando con los demas integrantes, es por eso que las
instituciones educativas se caracterizan por tener una estructura
organizacional. Esta estructura demanda establecer funciones con
capacidad de decisiones, roles bien definido y capacidad técnica de

cada uno de sus integrantes.

Existe un trabajo desde la direccion a todas las areas a crear sinergia
creando un ambiente grato donde se promueva el trabajo en equipo,
compaferismo, orientacion de servicio, empatia, flexibilidad. Las
organizaciones invierten esfuerzos para lograr esto con dinamicas

grupales entre los integrantes, la intencibn es generar sinergias
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colectivas entre sus integrantes. Por otro lado, consideremos que las
estructuras funcionales requieren de especialistas con perfiles

profesionales muy definidos, mas aun en educacion.

El director como lider de la organizacion debe tener una vision clara de
la funcién de cada integrante, esto con el soporte de su personal
administrativo. Esta comprobado que, en las organizaciones se
promueve el empowerment, el cual permite a los integrantes a tener
cierta libertad de decision frente a sus actividades siempre en el marco
de la estructura organizacional, son mas eficientes debido a que el
personal pone a prueba sus capacidades para la solucion de
problemas, es decir, liberar las potencialidades creativa de cada

integrante.

Santivafiez (2017) indica que liderazgo es un estilo de vida de mejora
continua dentro de un mundo cambiante. El lider siempre tiene
presente el norte que guia su vida y sus acciones esta orientadas a
servir y ser el motivador de toda persona que interactua con él, esto en
diferentes contextos, profesionales, sociales, familiares, etc. El lider
debe conocer sus fortalezas y debilidades, siempre esta en constante
aprendizaje. Por ejemplo, un director debe motivar e inspirar vigor a

todos los miembros de la institucion alineandolos a un objetivo comun.

Los cambios dia a dia y la competitividad han llevado a las
organizaciones a reconocer y explotar las capacidades de su personal,
de eso modo, se podra aprovechar mas las capacidades humanas y

estaran mas preparadas para los cambios que se presenten.
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La organizacién de una institucion educativa debe ir acompafada de
procesos funcionales claros, es decir, establecer las funciones y limites
de responsabilidades de cada integrante, esto debe ir de la mano con
capacidades y habilidades especificas, siempre teniendo en cuenta los
organigramas, el manual de organizaciéon y funciones, el manual de
procedimientos administrativos, el reglamente interno y el estatuto de la

institucion.

Debe haber un compromiso claro desde la direccion para establecer
espacios de comunicacién con los padres de familia, priorizando los
requerimientos que se presenten siempre que estos reflejen
oportunidades de mejora para la institucién, asimismo es necesario
fomentar una cultura de colaboracién y trabajo en equipo entre todo su
personal. Un personal que se identifica con la organizacion y se siente
parte de ella tiene mayor disponibilidad de brindar su mejor esfuerzo y
disposicion para realizar su trabajo, esto permita que de lo mejor se si

para sus funciones.

1.2.4.2 Planificacion

La planificacién dentro de las instituciones en general, establece la
secuencia de actividades a desarrollar por parte de todas las areas de
la institucién. Dentro del ambito educativo, Alarcon (2013) indica a la
planificacion como meta de alcanzar con eficacia los objetivos

trazados. Notese que enfatiza el uso adecuado de recursos, esto

22



debido a que los recursos fisicos (materiales educativos, aulas,
laboratorios, recursos tecnolégicos) son limitados, mas aun en el sector
publico. Por otro lado, el uso adecuado de recursos humanos
(docentes, tutores, personal administrativo, etc.) debe cumplir con
actividades preestablecidas propias de cada funcion. La planificacion
es muy importante para garantizar el uso de estos recursos, todo

dentro del plan educativo.

Esta planificacion de actividades debe ir acompanada del compromiso
de parte de todo el personal involucrado directa e indirectamente en el
quehacer necesario para desarrollar el plan educativo. Asimismo, es
importante que cada persona tenga las capacidades y herramientas
para cumplir con sus funciones especificar dentro de esta cadena de

actividades.

La direccion debe trazar los objetivos y promover el compromiso que
demande por cada integrante de la organizacidon dentro de sus

capacidades técnicas y habilidades blandas.

La planificacion educativa deber ser congruente con la realidad y
recursos disponibles, es decir, los objetivos deben ser realizables para
su cumplimiento. El seguimiento de parte de los involucrados es
fundamental para concretar los objetivos trazados, ademas, es
importante informar a la comunidad educativa los resultados, avances y

dificultades que se presenten, para ver soluciones alternativas.
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Estos avances o cronogramas de desarrollo de actividades deben de
ser informados ya sea por medio escrito, publicado dentro de la
institucion (peridodico mural), redes sociales o blogs, para que los

padres tengan su conocimiento.

1.2.4.3 Comunicacion

Para lograr una buena organizacién y planificaciéon dentro de una
organizacion, es imperativo que exista una buena comunicacion entre
todos los miembros de una institucidon, en los diferentes niveles
jerarquicos y también con involucrados externos (proveedores, clientes,
etc.). Tal como lo indica Fernandez (2012) “establecer los procesos de
comunicaciéon que permitan una mejor coordinacién es de suma
importancia. Estos son indispensables para que las personas asuman
sus responsabilidades”. Por lo tanto, la comunicacién permite la
sinergia entre cada uno de los involucrados, generando empatia y
mejorando las relaciones interpersonales de los mismos. La direccion y
el personal administrativo deberia comunicar adecuada 'y
oportunamente a todo el personal del plan de actividades y los
objetivos trazados. Algo muy importante, promover un ambiente de
confianza y trabajo en equipo se vera reflejado en la atencion tanto a
los alumnos como a los padres de familia, estos ultimos seran quienes
brinden una retroalimentacion mas objetiva y mas aun quienes brinden

un comentario positivo de la institucion en la sociedad que opera.
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Es importante establecer los procesos de comunicacion, definir los
niveles de jerarquia para la toma de decisiones y de informar

oportunamente a quien corresponda.

Una organizacion logra sinergias de trabajo eficiente cuando desarrolla
un ambiente de comunicacion directa, hacia todos los niveles

jerarquicos.

Hoy en dia es muy comun el uso de tecnologias de la informacién para
los procesos de comunicacion (correos, reuniones en linea,
teleconferencias, etc.), sin embargo, la comunicacién directa (cara a
cara) siempre va permitir percibir ese trato amable, afectivo y de
confianza que requieren percibir tanto los clientes como los

colaboradores.

Las ideas o inquietudes que presenten los padres de familia deben
registrarse en aras de establecer actividades que sean factibles para su
implementacion. Considerar que estas ideas, no solo se plantean
personalmente, dado que hoy en dia las redes sociales son un canal
donde padres de familia y estudiantes expresan sus opiniones,
opiniones que debe de tomarse en cuenta en la medida que sea
posible. Hoy en dia, la informacion en las redes sociales tiene un
impacto fuerte debido a su rapida divulgacion, por lo que un comentario
positivo o negativo puede tener mucha repercusién si no se responde

de manera rapida u oportuna.
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1.2.5. Grado de Satisfaccion

En una investigacion a una institucion educativa, Elera (2010) sostiene que
el cumplimiento de expectativas, la motivacion por aprender y las
necesidades de servicio cubiertas son requisitos para lograr una satisfaccion
educativa, por ello, para la presente investigacion, el grado de satisfaccion
se ha contemplado las dimensiones de Servicio de Atencion, Capacidad de

Respuesta y Cumplimiento de expectativas.

Para la ISO 9001 la satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente
tiene sobre el grado en que han cumplido sus requisitos, por lo que, las
organizaciones deben alcanzar la satisfaccion del cliente, este debe ser uno

de sus objetivos principales.

El grado de satisfaccion de parte de los padres de familia refleja el nivel de
percepcion positiva de la institucion respecto a los servicios de atencion que
ofrece. Estos servicios no solo son pedagdégicos, también se debe
considerar el clima de atencion, los mecanismos de informacion,
procedimientos de absolucion de consultas o0 quejas, planes de reuniones
periédicas docente-padres (resultados de aprendizaje), etc. Un elevado
grado de satisfaccion promovera la fidelizacién de parte de los padres y sus

hijos generando valor y posicionamiento de la institucion.

En lineas generales, el grado de satisfaccion indica el grado de conformidad
de una persona cuando hace uso de un servicio o compra de un producto. Si
el grado de conformidad es mayor existe mas probabilidades que el cliente

vuelva a adquirir el producto o servicio, 0 mas aun, lograr un grado de
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fidelidad al producto o servicio.

Hoy en dia el cliente se encuentra bien informado previo a la seleccién de un
producto o servicio, por lo que las expectativas cada vez son mas exigentes.
También se debe considerar que la satisfaccion del cliente esta formada por
la acumulacidn de experiencias previas con productos o servicios de
similares caracteristicas, es decir, las exigencias o percepciones son
dinamicas, cambiantes. Muchos padres de familia buscan opiniones de
instituciones educativas en redes sociales, blogs o comentarios de
experiencias ajenas, es decir, los padres de familia tienen facil acceso a

percepciones de terceros y sacar una conclusion de ellas.

Las empresas y las instituciones en general enfocan esfuerzos para lograr
ese grado de conformidad elevando la calidad del producto o servicio, asi

como mejorando el nivel de atencidn al cliente.

El grado de satisfaccion es medible mediante encuestas a los clientes frente
a su percepcion del producto o servicio y frente a la atencion percibida en el

proceso de compra.

La importancia de la satisfaccién del cliente reside en que el cliente
satisfecho es un activo para la empresa, debido a que las probabilidades de
volver a elegir el servicio o producto son altas, mejor aun sera un buen
referente brindando una buena opinién respecto al producto o servicio

recibido.
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1.2.6 Definicion de Grado de Satisfaccion

El grado de satisfaccion refiere al nivel de conformidad de las personas
(clientes) cuando reciben un servicio. En el caso educativo existe un grado
de satisfaccion por parte de los alumnos como de los padres de familia. Si el
grado de satisfaccion es mayor, sera mayor la posibilidad que tanto alumnos
como padres quieran continuar con el servicio educativo, mas aun, se va
ganando la fidelizacion de parte de ellos.

El grado de satisfaccion es variable dado que las expectativas del cliente
cambian porque el mercado es cambiante con el tiempo y entorno. El cliente
en general se va informando constantemente y sus expectativas cambian.
También se puede decir que el grado de satisfaccion es un indice de calidad
del servicio, es decir, es la retroalimentacion (feedback) del servicio
prestado. El cliente tendra una percepcion subjetiva en base a experiencias
previas o en base a demandas que espera recibir.

Algunos autores indican que la satisfaccion del cliente es un activo de la
compania debido a que no solo podria fidelizarse, sino que puede dar
comentarios favorables acerca del servicio o producto, lo que conlleva al
incremento de clientes. Como contraparte, un cliente insatisfecho comentara
a otras personas su insatisfaccién los cuales es perjudicial para la institucion
es por eso que la satisfaccion del cliente es un objetivo muy importante, es

decir, no es el objetivo final, pero si es un camino para llegar a ella.
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1.2.7 Objetivo de Grado de Satisfaccion

El grado de satisfaccion puede tener objetivos diferentes dependiendo del
rubro al que se aplica, por ejemplo, en la venta de un producto se alinea a
conocer si el producto satisface las necesidades del cliente, es decir, en
forma, atributos, caracteristicas, funcionalidad, etc.

Para el caso del servicio educativo, los objetivos del grado de satisfaccién

son:

- Encontrar oportunidades de mejora, es decir, ayuda a aprender de la
experiencia de los clientes, conocer cuales son los cambios que son
necesarios a fin de plantear planes de mejora.

- Involucramiento de parte del equipo de trabajo, es decir, el
involucramiento de todo el personal (docentes y administrativos)
quienes estan prestando el servicio. Interiorizar a cada integrante que
la satisfaccion de los padres de familia (y de los alumnos) depende

exclusivamente de ellos, por tener interaccién directa con ellos.

1.2.8 Dimensiones de Grado de Satisfaccion

Tal como se indicd anteriormente, para el presente estudio se planteé 3
dimensiones enfocadas en el grado de satisfaccion de los padres de familia
frente a la gestién de atencion. Estas 3 dimensiones contemplan la atencién
personalizada que recibe los padres de familia (servicio de atencién), los
procesos para responder a demandas o inquietudes de parte de los padres
de familia (capacidad de respuesta) y cumplimiento de demandas de los

padres de familia (cumplimiento de expectativas).
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1.2.8.1 Atencion oportuna

El ejercicio educativo es un servicio orientado a la formacién educativa
de los nifos. Este servicio va acompanado por un seguimiento de
evolucion pedagdgica, los cual es de principal interés de parte de los
padres de familia (o tutores familiares). Por lo tanto, el servicio de
atencion debe ser canalizado tanto por los docentes como el area
administrativa, creando espacios de atencion frente a las
observaciones o quejas permitiendo identificar las oportunidades de
mejora a la institucion. Cabe mencionar que Tamariz (2013) indica que
la conduccion de procesos y de las diversas actividades que tiene que
ver con el desarrollo de recursos humanos, materiales y financieros, asi
como los procesos, la organizacion, direccion y control son

competencias las que permiten un servicio de atencion eficiente.

La atencion oportuna cada vez cobra mucha mas importancia, dado
que los clientes no solo optan por productos que cumplan con sus
requerimientos, sino que el trato personal con la empresal/institucion es
muy importante. Un buen servicio de atencion elevara la probabilidad
que el cliente regrese 0 mas aun comparta con otras personas la
agradable experiencia experimentada, por el contrario, un mal servicio
de atencion conllevara posiblemente a que el cliente no vuelva a
consumir el producto o servicio, peor aun, puede hablar mal de la
empresa. Es decir, el buen servicio de atencion favorece las buenas
relaciones interpersonales, informando oportuna y adecuadamente

necesidades de parte de los padres o brindando informaciéon sobre
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recursos o herramientas disponibles para apoyar el aprendizaje de los

estudiantes.

1.2.8.2 Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta muestra nuestra voluntad y dedicacion para
ayudar a los clientes en un servicio y atencidon rapida; para ello, es
importante el cumplimiento a tiempo de los compromisos asumidos, es
decir, se evidencia la disposicidn para responder a las demandas del
cliente dentro del marco de calidad del producto o servicio ofrecido.
Dentro del sistema educativo, la capacidad de respuesta se evidencia
tanto a alumnos como a padres de familia. Esta capacidad pone a
prueba el nivel de organizacion y planificacién de todo el personal de la
institucion para hacer frente a las demandas que exigen los padres de
familia, es decir, es un indicativo de preparacion de la institucion para

solucionar problemas internos o resolucion de conflictos.

La capacidad de respuesta es el reflejo de un liderazgo de parte de la
direccion como del personal involucrado, cada uno dentro de sus
funciones. Esta capacidad pone a prueba la reaccion y disposicion
para responder a situaciones inesperadas que se presenten, estas
situaciones pueden ser desde problemas de comportamiento estudiantil

hasta situaciones de emergencias (sismos, por ejemplo).

Una capacitacion y asesoramiento para hacer frente a situaciones
inesperadas sera la base para superar estas situaciones, mas aun, el

resultado sera un buen precedente para la institucién.
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Hoy en dia existe la necesidad de orientar a los alumnos en su proceso
de aprendizaje, Montenegro (2016) indica técnicas y estrategias de
estudios, que no solo son aplicables en los salones de clase sino
también en los hogares a fin de establecer organizacion y disciplina

para los educandos.

1.2.8.3 Cumplimiento de Expectativas

Las instituciones educativas ejercen el quehacer educativo dentro de
una sociedad, por lo que existen expectativas tanto por parte de los
alumnos (quienes reciben el servicio educativo directamente) como de
parte de los involucrados indirectos (padres de familia, comunidad,
sociedad, etc.). Pereiro (2015) menciona que calidad significa
satisfacer necesidades y expectativas de los clientes, es decir, la
calidad esta relacionada intimamente con la satisfaccion de
necesidades y estas sujetas al cumplimiento de expectativas. La
organizacion debe tomar en cuenta estas expectativas, saber
administrarlas y tener la capacidad de cumplirlas para beneficio de la
imagen de la misma institucion. Esta imagen institucional se va
formando y fortaleciendo con el tiempo, es la carta de presentacion
hacia la sociedad. Esta dimension es la que esta mas asociada al
grado de satisfaccion debido a que a mayor cumplimiento de
expectativas conlleva a un mayor grado de satisfaccion de

expectativas.
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Se debe tener en cuenta que las expectativas de los padres de familia son
muy variables, muchas pueden estar dentro del alcance de funciones
ofrecidas del servicio, otras pueden ser exigencias que no han sido
contempladas desde un inicio lo cual debe de manejarse con mucho
cuidado. Cabe mencionar que los padres de familia deben de conocer
cuales son sus deberes dentro del quehacer educativo en aras a establecer

deberes y derechos claros tanto por la institucion como por los padres.

1.3. Definicidon de términos basicos

A continuacion, se presenta un compendio de términos basicos para

respaldo a la presente investigacion:

Atencion oportuna. Proceso que permite a los padres de familia recibir
atencion en forma y fondo con la prioridad que demande en un tiempo
prudente. Dicho proceso es permanente y continuo de interaccion y
relaciones sociales de calidad, pertinentes y oportunas, que satisface las

expectativas de la atencion recibida.

Calidad de la educacién. Gestidén 6ptima de recursos fisicos y humanos en
funcidbn de las necesidades y caracteristicas propias de los centros
educativos, los cual afecta positivamente las practicas de gestién educativa.
Para lograr la calidad en la educacion, los centros educativos deben abordar
un proceso de gestion de calidad. La adecuada y eficiente atencién a los
padres de familia es parte de la calidad de educacién que engloba las

politicas educativas y gestion de la institucion.
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Educacion de calidad. Enfocado al desarrollo cognitivo de los alumnos, asi
como de la promocion de valores, respetuosos de lo publico, que ejercen los
derechos humanos y actitudes de ciudadania; es decir, determina cuanto y
que tan bien aprenden los nifios y en qué medida su educacion se traduce
en una serie de beneficios personales, sociales y de desarrollo. Una
educaciéon de calidad genera oportunidades legitimas de progreso y

prosperidad para ellos y para el pais.

Capacidad de respuesta. Capacidad de responder la demanda dentro del
margen del tiempo aceptable, siempre con la disposicién y voluntad del
personal proveedor de servicio para ayudar a los padres de familia y

proporcionar un servicio rapido, cordial y eficiente.

Comunicacion. Es el proceso interno de una institucion para el intercambio
de informaciéon entre los integrantes (docentes y personal administrativo)
para transmitir correctamente los objetivos y valores estratégicos que
promueve la organizacion, en aras de generar una cultura de fidelizacién y
sentido de pertenencia, mas aun genera motivacion e interiorizacion del

talento humano.

Cumplimiento de expectativas. Cumplimiento de atributos asociados a un
servicio educativo. Estas expectativas pueden ser expectativas tangibles
(infraestructura) o expectativas de atencion (trato recibido tanto a padres

como alumnos) referente a un servicio.

Gestion de atencion. Actividades, procesos o estrategias que se ofrecen a

los padres de familia para el servicio educativo. Comprende desde brindar
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informacion inicial hasta el servicio postventa, pudiendo generar la
fidelizacion de parte de los padres, es decir, que decidan voluntariamente
seguir requiriendo el servicio educativo para sus hijos o mejor aun

recomendarlo.

Organizacion. Es un sistema disefiado para lograr metas y objetivos
trazados por una institucién. Dicho sistema es integrado por colaboradores,
procesos y recursos que trabajan en forma coordinada para cumplir con los
objetivos institucionales. Para que la institucion logre las metas
encomendadas, es fundamental que cuenten con una red de recursos

humanos, tecnoldgicos, econémicos, infraestructuras.

Planificacion. Es el proceso metddico disefiado para lograr objetivos
trazados en un periodo determinado. Implica tener una secuencia de
acciones claramente establecidas que la organizacion se ha trazado dentro
de su plan educativo. La planificacion implica asignar recursos fisicos vy
humanos para la ejecucion de dichas acciones, actividades o tareas
establecidas. Cada integrante cumple determinado rol con grado de
responsabilidad en base a su capacidad técnica o posicion dentro de la

institucion.

Grado de satisfaccion. Nivel satisfaccion del cliente frente al cumplimiento
de expectativas por un servicio o producto recibido, es decir, es el nivel de
conformidad de la persona. La ldgica indica que, a mayor grado de
satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a

contratar los servicios recibidos.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Variables y definicion operacional
Para el presente estudio se defini6 las siguientes dos variables:
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Capacidad administrativa
Conjunto de Saertzplicaré en la Organizacion Toma de decisiones
g Operaciones ¥y i etodolégica la Trabajo en equipo
Gestion de  actividades de escala de Likert — —
atencion conduccion de con 5 niveles: Planificacion de actividades
hacia los las funciones 1-Nunca Planificacion Priorizacion de problemas
padres de  administrativas 0. Casi Nunca — —
familia sirven de apoyo 3: Regularmente Seguimiento de actividades
alagestion . oo siempre Informacién oportuna
pedagdgica 5- Siemore L o
: p Comunicacion Participacion de los padres
Recepcion de quejas y reclamos
Servicio de atencion personal
. Se aplicaraenla  Atencion oportuna Disponibilidad docente
Nivel de parte
percepcién metodolégica la Disponibilidad administrativa
Grado de positiva de la escala de Likert Solucion de problemas
satisfaccion institucion con 5 niveles: Capacidad de
de padres respectoalos  1: Nunca respuesta Solucion de conflictos
de familia servicios de 2: Casi Nunca Evaluacion de servicio
atencion que 3: Regularmente
ofrece 4: Casi siempre Cobertura de atencion y servicios

5: Siempre

Cumplimiento de
expectativas

Cumplimiento de expectativas

Satisfaccion de los padres
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2.2

Variable 1: Gestion de atencién hacia los padres de familia

Dicha variable pretende medir como se va desarrollando la atencién hacia
los padres de familia de parte del personal de la institucion. Tal como lo
indica la definicion conceptual, se tiene en cuenta las operaciones y
actividades de conduccién de las funciones administrativas las cuales sirven
de apoyo a la gestidn pedagdgica. Esta variable se basa en 3 dimensiones

claramente especificadas, cada una de ellas tienen 3 indicadores.

Variable 2: Grado de satisfaccion de padres

Dicha variable mide el grado o nivel de satisfaccion de los padres de familia,
esto esta basado en su percepcidén con respecto a los servicios de atencion
percibidos. Dicha variable tiene 3 dimensiones, cada una de ellos tienen 3

indicadores.

Formulacién de hipétesis principal y derivadas

En base a las variables antes descritas y al objetivo del estudio, se planted

las siguientes hipétesis:

2.2.1Hipdtesis Principal

o La gestion de atencién a los padres de familia se relaciona
significativamente con su grado de satisfaccién en la Institucion

Educativa Particular Ebenezer, 2018.
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2.2.2Hipdtesis Derivadas

o La gestion de atencién a los padres de familia se relaciona
significativamente con la atencidon oportuna en la Institucion
Educativa Particular Ebenezer, 2018.

o La gestion de atencion a los padres de familia se relaciona
significativamente con la capacidad de respuesta en la Institucion
Educativa Particular Ebenezer, 2018.

o La gestion de atencidon a los padres de familia se relaciona
significativamente con el cumplimiento de expectativas en la

Institucion Educativa Particular Ebenezer, 2018.

En el capitulo Resultados se validan las hipdtesis planteadas, basados

en los resultados obtenidos de la encuesta realizada.
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3.1

CAPITULO Illl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Disefio metodoldgico

El disefio de investigacion del presente estudio es no experimental, porque
no se manipula deliberadamente la variable independiente para evaluar los

cambios producidos en la variable dependiente.

El alcance de la investigacidén es descriptivo correlacional, puesto que
explica caracteristicas, cualidades y propiedades de las variables de estudio
en un periodo y tiempo determinado, ademas se orienta a la determinacion
del grado de relacion existente entre dos variables, la Gestion de Atencién a

los padres y el Grado de Satisfaccién en una misma muestra de sujetos.

O«
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3.2

Donde:

M = Muestra

R = Relacion

0, = Variable Independiente

0, = Variable Dependiente

El enfoque del estudio es cuantitativo debido a que se planteé con unas

hipétesis, las cuales son puestas a prueba para decidir la aceptacién o no.

Se dice observacional debido a que la investigacion se enfoca a seguir a los
miembros de la muestra en estudio (observados) para observar sus acciones
durante el tiempo definido de la investigacién y de corte transversal dado

que la recoleccidn se realiza en un unico momento por cada individuo.

Disefio muestral

3.2.1Poblacién

La poblacion para el presente estudio se refiere a todos padres de familia de
la Institucion Educativa Particular Ebenezer del Distrito de Comas, provincia
de Lima, regiéon de Lima, afio 2018. La poblacion esta constituida por 160

padres de familia de todos los 3 niveles (inicial, primaria y secundaria).
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3.3

3.2.2Muestra

Para la encuesta se propuso abarcar el total de padres de familia, sin
embargo, se logroé encuestar a 118 padres de familia siendo este la muestra

de la investigacion.

Técnicas de recoleccidon de datos

Se utilizé una encuesta dirigida a los padres de familia la cual comprendié
preguntas de ambas variables. Se propuso 2 items por cada indicador, por lo

cual se tuvo 36 preguntas en total (ver Anexo 1).

3.3.1 Validez y confiabilidad del instrumento

La validacion del instrumento fue sometido a juicio de 3 expertos con amplia
experiencia en temas de educacion, quienes fueron consultados por su

validez y aplicabilidad (ver Anexo 3).

La confiabilidad se refiere al grado en que el instrumento refleja el nivel real
de las variables estudiadas, por lo que se realizé una prueba piloto con 15

padres de familia,

Tanto la variable independiente (Gestion de Atencién) como variable
dependiente (Grado de Satisfaccion) tienen 3 dimensiones. A cada
dimension se recoge un puntaje (propio de la encuesta realizada en la

prueba piloto), obteniéndose la siguiente tabla.

41



Variable Gestion de Atencién Variable Grado de satisfaccion
Atencion Capacidad Cumplimiento

Dimensiones | Organizacion | Planificacion | Comunicacién | oportuna de respuesta | de expectativas
Encuesta 01 19 16 18 22 15 13
Encuesta 02 13 18 17 19 15 17
Encuesta 03 24 15 15 12 16 13
Encuesta 04 21 15 14 18 14 13
Encuesta 05 22 16 16 20 12 14
Encuesta 06 19 19 17 14 11 21
Encuesta 07 17 18 13 15 13 12
Encuesta 08 18 15 15 15 18 18
Encuesta 09 19 18 17 18 11 18
Encuesta 10 19 21 19 14 9 10
Encuesta 11 1 8 9 7 5 3
Encuesta 12 4 10 12 18 14 20
Encuesta 13 19 19 16 17 20 17
Encuesta 14 22 21 22 24 17 22
Encuesta 15 15 16 11 13 19 19

Aplicando la formula de coeficiente Alpha de Cronbach se obtuvo un valor de

0.83, lo cual es un buen indicio de confiabilidad.

Donde:

K: El nUmero de items
Si2: Sumatoria de Varianzas de los items
St2: Varianza de la suma de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

3.4

K-1

-
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Técnica para el procesamiento de la informacién

Los items de las encuestas que se presentaron a los padres de familia en la

investigaciéon son variables del tipo cuantitativa que, para efecto de una
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medicion y operacionalizacion de las variables, se hizo uso de la Escala

Likert:
Puntaje Escala
1 Nunca
2 Casi nunca
3 Regularmente
4 Casi siempre
5 Siempre

En primer lugar, se realiz6 un analisis descriptivo en base a las tablas de
distribucion de frecuencias y sus respetivos graficos de barras o circulares
segun las dimensiones de las variables. Estos datos fueron la base para
interpretar los resultados obtenidos de las encuestas. Finalmente, se
realizaron calculos de correlacion (Coeficiente de Pearson) para conocer el

grado de relacion entre ambas variables.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Gestion de Atencion

Tal como se establecid en la definicion operacional, la primera variable
Gestidon de atencion hacia los padres de familia tiene 3 dimensiones, para
las cuales se formularon 6 preguntas por cada una, obteniendo 18 preguntas
para dicha variable, teniendo como posibles opciones la escala Likert antes

indicada.
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Datos y opiniones

Noca
Cas rurca

Regdameacts

Casl Sompe

Slompre

A.- Gestion de atencion hacia los padres de familia

Dimension Organizacion

1. La institucion da a conocer las funciones de los miembros (director, coordinadores, administrativos,
etc.)

2. Las reuniones generales convocadas desde la direccion es de interés por tocar temas de resultados,
avances y dificultades a nivel de toda la institucion

3. £l colegio prioriza los requerimientos que se presentan en las reuniones

4. €s facil para acceder a la informacion que solicitas al momento de hacer un tramite en el colegio

5. El colegio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los usuarios

6. Ef personal conoce su funcion y como brindar ia atencion que se requiere

Dimension Planificacion

7. £l colegio programa reuniones periodicas con los docentes o tutores

8. Existe una programacion de actividades que ordena el funcionamiento del colegio (calendario,
agenda, cronograma)

9. £l colegio implementa los cambios o0 mejoras segun haya consenso

10. €l colegio prioriza Ia solucion a problemas o requerimientos presentados

11. €l colegio me informa sobre acciones que se realizaran para mejorar los resultados de aprendizaje
de los estudiantes

12 La institucion planifica y ejecuta acciones para diferenciarse de otras organizaciones

Dimension Comunicacion

13. Los docentes informan oportuna y adecuadamente alguna necesidad de mi hijo

14. Los tramites a realizar en el colegio son rapidos y eficientes

15. £n las reuniones con el equipo directivo, los padras aportan ideas que favorecen la gestion insti-
tucional

15. £l colegio fomenta una cultura de colaboracion y trabajo en equipo entre su personal

17. Las quejas o reclamos presentados son bien recibidas o canalizadas por el personal

13. Se registran y evaluan los reclamos y quejas de los padres de familia

La siguiente tabla muestra el numero de respuestas por cada una de las 5

opciones de la escala de Likert, por ejemplo, se puede ver que 263 padres

de familia seleccionaron la opcion Regularmente de las preguntas asociadas

a la dimensién Organizacion (preguntas de 1 al 6).

Tabla 1: Numero de respuestas de la variable Gestion de Atencion

Variable Gestion de atencion Nunca Casi nunca | Regularmente | Casi siempre | Siempre
Dimensién Organizacion 25 80 263 207 124
Dimensioén Planificacion 12 77 249 223 131
Dimensiéon Comunicacion 22 83 241 224 123

59 240 753 654 378

La siguiente tabla representa el numero de respuestas de la Tabla 1

expresadas en porcentaje (%) para su posterior analisis.
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Tabla 2 Porcentaje de respuestas de la variable Gestion de Atencion

Variable Gestion de atencion

Nunca

Casi nunca

Regularmente

Casi siempre

Siempre

Dimensién Organizacién

4%

11%

38%

30%

18%

Dimensién Planificacion

2%

11%

36%

32%

19%

Dimensiéon Comunicacion

3%

12%

35%

32%

18%

3%

12%

36%

31%

18%

100%

La figura siguiente muestra la distribucién de respuestas (escala de Likert)
para cada una de las 3 dimensiones. Notese que la dimensién Organizacion
tiene un mayor porcentaje de aceptacion (opciones Casi siempre y Siempre)
frente a las otras 2 dimensiones, es decir, existe un elevado nivel
organizativo en la institucion educativa, sin embargo, se debe mejorar la

comunicacion interna.
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m Dimension Organizacion
150
100 — M Dimension Planificacion
50 _ﬂ i
Dimensidn
0 | M . . . Comunicacion
> > 2 & &
<& & ) &
$ .\(\ &((\ .\Q, \Q,
& °
& ¢

Figura 1 Numero de respuestas de la variable Gestion de Atencién
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4.2 Grado de Satisfaccion

La segunda variable definida para el presente estudio Grado de satisfaccion
de padres de familia tiene 3 dimensiones establecidas. Su enfoque pretendié
conocer la percepcidn de atencién en general de parte de los padres. Se
formularon 6 preguntas por cada dimensién, obteniendo 18 preguntas para
dicha variable, teniendo como posibles opciones la escala Likert antes

indicada

Datos y opiniones 3 g g

Cas sevpmw
Slompre

B.- Grado de satisfaccion de padres de familia

Dimension Atencion oportuna

19. &l colegio me brinda informacion sobre recursos o herramientas disponibles para apayar el
aprendizaje de mis hijos

20. £stoy satisfecho con los espacios donde participo y expreso mis opimsones

21. He comprobado que el colegio cuenta con recursos matenales sufiGentes para llevar a cabo su
trabajo

22. He percibido buenas relaciones interpersonales en un clima grato de atencion

23. Me han informado satisfactoriamente los proyectos que desarrolla la institucion

24 £l colegio nos mantiene informados sobre los resultados, avances y dificultades a nivel de toda la
Institucion (vitrinas, boletines, afiches, comunicados, reuniones)

Dimension Capacidad de respuesta

25, Considero que &l personal esta preparado para solucionar problemas internos

26. El personal soluciona ias necesidades que presantamas los padres de familia

27, Considero que &l colegio esta preparado para resolver conflictos

28. perabo predisposicion de parte de personal en la solucion de conflictos

29. Se evalia ia satisfaccion de los padres mediante encuestas, reuniones, entrevistas

30. Cuando acudo al colezio se que encontrare las mejores solucionss

Dimension Cumplimiento de expectativas

31. Siente que sus observaciones son tomadas en cuenta

32. L3 atencion personalizada se da en todos los niveles o grados de 2 mstitucion

33. El colegio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones pasadas

34, Existe un compromiso de parte del personal parz la mejora de 2 mstitucon

35. Estoy satisfecho con Ia gestion de atencion hada las demandas presentadas

36. Estoy satisfecho con el dima/ambiente de comvivencia que hay =n & Cantro

La siguiente tabla muestra el numero de respuestas por cada una de las 5
opciones de la escala de Likert, por ejemplo, se puede ver que 191 padres
de familia seleccionaron la opcion Casi siempre de las preguntas asociadas

a la dimensién Capacidad de respuesta (preguntas de 25 al 30).
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Tabla 3 Numero de respuestas de la variable Grado de Satisfaccion

Variable Grado de satisfaccion Nunca | Casi nunca | Regularmente | Casi siempre | Siempre
Dimensién Atencion oportuna 26 114 252 200 107
Dimensién Capacidad de respuesta 28 98 282 191 91
Dimensiéon Cumplimiento de expectativas 25 84 283 199 100

79 296 817 590 298

La siguiente tabla representa el numero de respuestas de la Tabla 3

expresadas en porcentaje (%) para su posterior analisis.

Tabla 4 Porcentaje de respuestas de la variable Grado de Satisfaccion

Variable Grado de satisfaccion

Nunca

Casi nunca

Regularmente

Casi siempre

Siempre

Dimensién Atencion oportuna

4%

16%

36%

29%

15%

Dimensién Capacidad de
respuesta

4%

14%

41%

28%

13%

Dimensiéon Cumplimiento de
expectativas

4%

12%

41%

29%

14%

4%

14%

39%

28%

14%

100%

La figura siguiente muestra la distribucion de respuestas (escala de Likert)

para cada una de las 3 dimensiones. Nétese que la dimension Atencidn

oportuna tiene un mayor porcentaje de aceptacion (opciones Casi siempre y

Siempre) frente a las otras 2 dimensiones, es decir, los espacios de atencion

a los padres de familia son insuficientes, mas aun se debe mejorar tanto la

capacidad de respuesta como el cumplimiento de las expectativas.

300

250
200
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100

B Dimensién Capacidad
de respuesta
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B Dimensién Atencién

oportuna

Dimension

Cumplimiento de
expectativas

Figura 2 Numero de respuestas de la variable Grado de Satisfaccion
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Los datos obtenidos de la Tabla 2 muestran los porcentajes de respuesta de la
variable Gestion de Atencién. Dichos datos podemos mostrarlos en la siguiente

figura:

B Nunca

m Casi nunca

1 Regularmente
H Casi siempre

m Siempre

Figura 3 Porcentaje de respuestas de la variable Gestion de Atencion

Se puede resumir lo siguiente:

El 15% de encuestados consideré que el grado de atencién es bajo (opciones
Nunca y Casi nunca) debido a los pocos espacios de comunicacion efectiva con el

area administrativa.

El 36% de padres de familia consideré que el grado de atenciéon es oportuno
(opcidon Regularmente) debido a que se realizan reuniones con los padres de

familia para tratar temas comunes.

El 49% de encuestados considerd un grado de atencion sobresaliente (opciones
Casi siempre y Siempre) debido a que hay una retroalimentacién sobre la

evolucion individual de los nifios de parte de los docentes a los padres.
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Ademas, los datos obtenidos de la Tabla 4 muestran los porcentajes de respuesta
de la variable Grado de Satisfaccion. Dichos datos podemos mostrarlos en la

siguiente figura:

B Nunca

H Casi nunca

1 Regularmente
B Casi siempre

 Siempre

Figura 4 Porcentaje de respuestas de la variable Grado de Satisfaccion

Se puede resumir lo siguiente:

Un 18 % consideré un bajo nivel de satisfaccién (opciones Nunca y Casi nunca)
frente a la atencion recibida, es decir, existe una percepcion de falta de tiempo que

brinda el area administrativa para absolver dudas e inquietudes de los padres.

El 39% de encuestados indico un nivel de satisfaccion conforme (opcion
Regularmente) el cual se baso en la capacidad de respuesta de los docentes frente a
demandas de los alumnos. Tal como se indicé anteriormente, el colegio enfatiza la

formacion de valores, lo cual se reflejé en su predisposicion para los alumnos.

El 42% de padres de familia considerd un nivel de satisfaccion sobre saliente

(opciones Casi siempre y Siempre) debido a la buena formacion de los alumnos.
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Validacion hipétesis general

Para evaluar el grado de relacion de ambas variables se utilizé el Coeficiente de
relacion de Pearson que determiné un valor de 0.97 tomando en cuenta los

valores acumulados.

Tabla 5 Relacion Variable Gestion de Atencion vs Variable Grado de Satisfaccion

Nunca Casi nunca Regularmente | Casi siempre | Siempre
Variable Gestion de atencion 59 240 753 654 378
Variable Grado de satisfaccion 79 296 817 590 298

900
800
700
600
500
400
300
200
100

Nunca Casinunca  Regularmente Casi siempre Siempre
M Variable Gestidn de atencion M Variable Grado de satisfaccion

Figura 5 Valores acumulados de las variables Gestién de Atencion y Grado de Satisfaccion

Este valor obtenido valido la hipétesis principal planteada en la seccion 3.1.1 el
cual indica: La gestion de atencion a los padres de familia se relaciona
significativamente con su grado de satisfaccion en la Institucion Educativa

Particular Ebenezer, 2018.

En la seccién 3.1.2. se planteé 3 hipdtesis derivadas para lo cual se hace los

siguientes analisis:
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Validacion de hipétesis derivada 1

La siguiente tabla selecciona los datos de Variable Gestion de atencion vy

Dimensién Atencion Oportuna:

Tabla 6 Relacion Variable Gestion de Atencion vs Dimensién Atencion Oportuna

Nunca

Casi nunca

Regularmente

Casi siempre

Siempre

Variable Gestion de atencién

59

240

753

654

378

Dimension Atencion oportuna

26

114

252

200

107

El coeficiente de Pearson con dichos datos determiné un valor de 0.98 el cual
validé la hipotesis derivada La gestion de atencion a los padres de familia se
relaciona significativamente con la atencion oportuna en la Institucion Educativa
Particular Ebenezer, 2018. La gestion de atencion permite establecer procesos
eficientes de atencion a los padres de familia, teniendo un organigrama con

funciones especificas cuando se presenten demandas de atencion en general.

Validacion de hipétesis derivada 2

La siguiente tabla selecciona los datos de Variable Gestion de atencién y

Dimension Capacidad de Respuesta:

Tabla 7 Relacion Variable Gestion de Atencién vs Dimensién Capacidad de Respuesta

Nunca

Casi nunca

Regularmente

Casi siempre

Siempre

Variable Gestion de atencion

59

240

753

654

378

Dimension Capacidad de respuesta

28

98

282

191

91

El coeficiente de Pearson con dichos datos determiné un valor de 0.96 el cual
validé la hipotesis derivada La gestion de atencion a los padres de familia se
relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en la Institucion

Educativa Particular Ebenezer, 2018. Una buena gestion enfoca sus esfuerzos
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para responder eficientemente las demandas que se presenten. La capacidad de
respuesta a estas demandas determiné una oportunidad de mejora para la

organizacion.

Validacion de hipétesis derivada 3

La siguiente tabla selecciona los datos de Variable Gestiéon de atencion y

Dimension Cumplimiento de expectativas:

Tabla 8 Relacién Variable Gestion de Atencion vs Dimension Cumplimiento de expectativas

Nunca Casi nunca Regularmente | Casi siempre Siempre

Variable Gestion de atencion 59 240 753 654 378
Dimensiéon Cumplimiento de
expectativas 25 84 283 199 100

El coeficiente de Pearson con dichos datos determinv un valor de 0.98 el cual
validé la hipotesis derivada La gestion de atencion a los padres de familia se
relaciona significativamente con el cumplimiento de expectativas en la Institucion
Educativa Particular Ebenezer, 2018. El cumplimiento de expectativas es
primordial para la institucion educativa, dado que permite fidelizar a padres y
alumnos, esta fidelizacion es un activo intangible que generara una buena imagen

institucional.

Podemos rescatar que las gestiones de atencion a los padres de familia se
encuentran muy relacionada como el grado de satisfaccion de estos, mas aun,

este ultimo es una consecuencia directa del trabajo planificativo,
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CAPITULO V: DISCUSION

La presente investigaciéon demostré que la gestion de atencion a los padres de
familia se relaciond significativamente con su grado de satisfaccion. Esto coincidio
con Abanto (2017) quien concluyd que segun el desempefio del personal mejore y
la institucidn educativa utilice sus herramientas, mayor sera la satisfaccion de los
padres de familia, es decir, el desempefio de atencion brindado a los padres de
familia frente a consultas, sugerencias, inquietudes, quejas, etc. incidid
directamente en la satisfaccion de padres. El estudio de Abanto (2017) fue
realizado a una institucion educativa particular en una zona urbana con un
numero mayor de padres de familia, encontrandose un 66.8% de calificacion de
nivel alto para la Gestidon Institucional segun la perspectiva de los padres de
familia contrastando con un 57.9% de nivel alto para la Calidad de Servicio
Educativo, es decir, la calidad del servicio educativo se encontraba relacionada

con la gestion educativa.

La presente investigacion demostré que la gestion de atencidén a los padres de
familia se relaciond significativamente con su grado de satisfaccion. Esto no

coincidié con la investigacion de Ramos (2015) quien concluyé que la
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participacion de padres de familia influyd deficientemente en la gestion
institucional debido a la falta de organizacion de los padres de familia producto de
una participacion pasiva (menos del 12% participaba de forma activa dentro del
Consejo Educativo Institucional). Esto se debe a que el estudio de Ramos (2015)
fue desarrollado en otro contexto, en una zona rural abarcando varios centros
educativos. Su objetivo fue conocer el grado de influencia de padres de familia
(influencia externa) sobre la gestion institucional. Por otro lado, la presente
investigacion tuvo un contexto urbano donde los padres de familia pretendieron
obtener mayor participacion en base a sus consultas, sugerencias, reclamos, es
decir, denoté una participacion mas activa, apuntando al planteamiento de

mejoras para la institucion.

La presente investigacion demostrdé que la gestion de atencion a los padres de
familia se relacion6 significativamente con su grado de satisfaccion, lo cual,
coincide con Areche (2013) quien concluyd que existié una asociacion significativa
entre la gestion institucion y la calidad de servicio educativa. Para ello, abarcé las
dimensiones de organizacion, liderazgo, innovacion, evaluacion e investigacion,
es decir, tratdé de abarcar todas las dimensiones de gestion institucional. Por el
lado de la calidad de servicio, abarco las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, garantia, empatia, elementos fisicos, es decir, buscd brindar una
calidad de servicio integral. La coincidencia de ambos estudios radicé en que una
buena gestion institucional basado en una buena organizacién, planificacion y
comunicacion serian la base para obtener una calidad de servicio acorde a las
demandas requeridas como, por ejemplo, capacidad de respuesta y satisfaccion

de padres de familia. Por ejemplo, en la investigacion de Areche (2013) los
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resultados demostraron que un 76% de encuestados entre docentes y padres
consideraron una gestién institucional buena y solo un 6% excelente,
contrastando con el 71% quienes consideraron una calidad de servicio educativo

bueno y un 17.5% excelente.

La presente investigacion demostré que la gestion de atencion a los padres de
familia se relaciond significativamente con su grado de satisfaccion. La
investigacion de Funez (2014) realizado en una institucién educativa de una zona
rural en el interior de Honduras concluy6 que hubo una baja participacién de parte
de los padres de familia (bajo porcentaje de asistencia a reuniones, bajo
porcentaje de apoyo en solucion de tareas de los hijos, por ejemplo) conllevaba a
un bajo rendimiento académico de los estudiantes. Motivo por el cual ésta
investigacién no coincidi®é con las conclusiones de Funez (2014), mas aun
planteaba brindar mayores espacios de atencién (participacion) de parte de los
padres de familia para mejorar la gestion escolar, esto incidiria directamente en la
satisfaccion de los mismos padres. Como dato de la investigacion de Funez
(2014) solamente el 16% de los padres de familia aportaron en la gestidn escolar,
la asistencia a asambleas escolares se daba en un 26%, lo cual fue preocupante.
Frente a esto, el centro educativo planted estrategias para para lograr que los

padres de familia participen activamente en la gestion escolar.

El estudio realizado por Salas y Lucin (2013) en una institucién educativa en
Ecuador, concluyé que para mejorar el nivel de desercion estudiantil no solo debia
gestionarse mejoras en el ambito de infraestructura sino también en potenciar las
habilidades pedagogicas en base a la experiencia de docentes de mayor

trayectoria. Dado que la presente investigacion demostré que la gestién de
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atencion a los padres de familia se relaciona significativamente con su grado de
satisfaccion, esta coincidié con Salas y Lucin (2013) debido a que las mejoras en
infraestructura o en habilidades pedagdgicas requieren de mejorar los trabajos de
gestidon educativa (organizacion, planificacion, por ejemplo) y ser receptivos a
demandas de los padres, es decir, el estudio de Salas y Lucin (2013) se enfoco a
la satisfaccion de los estudiantes (y por consecuencia en el nivel de desercién de
estos) y el presente estudio se enfoco a la satisfaccion de los padres de familia.
Los resultados indicaron que un 85.4% de alumnos manifestaron un nivel de
satisfaccion bueno, 90.5% de los padres de familia mostraron niveles de
satisfaccion aceptables y un 84% de docentes indicaron niveles satisfactorios en

general.
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CONCLUSIONES
Luego del andlisis de datos obtenidos podemos mencionar las siguientes

conclusiones:

Primero: La hipotesis general La gestion de atencion a los padres de familia se
relaciona significativamente con su grado de satisfaccion en la Institucion
Educativa Particular Ebenezer, 2018 es aceptable debido al coeficiente de

relacion de Pearson de 0.97 entre los valores acumulados de ambas variables.

Segundo: La hipotesis derivada La gestion de atencion a los padres de familia se
relaciona significativamente con la atencion oportuna en la Institucion Educativa
Particular Ebenezer, 2018 es aceptable debido al coeficiente de relacion de
Pearson de 0.98 entre los valores acumulados de la variable Gestién de Atencion
y la dimensidén Atencion Oportuna (de la variable dependiente Grado de

Satisfaccion).

Tercero: La hipdtesis derivada La gestion de atencion a los padres de familia se
relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en la Institucion

Educativa Particular Ebenezer, 2018 es aceptable debido al coeficiente de
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relacion de Pearson de 0.96 entre los valores acumulados de la variable Gestién
de Atencién y la dimensién Capacidad de Respuesta (de la variable dependiente

Grado de Satisfaccion).

Cuarto: La hipdtesis derivada La gestion de atencion a los padres de familia se
relaciona significativamente con el cumplimiento de expectativas en la Institucion
Educativa Particular Ebenezer, 2018 es aceptable debido al coeficiente de
relacion de Pearson de 0.98 entre los valores acumulados de la variable Gestion
de Atencién y la dimensién Cumplimiento de Expectativas (de la variable

dependiente Grado de Satisfaccion).

Quinto: El 49% de padres de familia percibi6 una gestion de atencion
satisfactorio, los cual debe ser el punto de partida para establecer mejoras en los

procesos administrativos.

Sexto: El 42% de padres de familia percibi6 un grado de satisfaccion
sobresaliente. Este dato refleja que mas de la mitad no percibié un buen servicio

en general debido al bajo cumplimiento de expectativas.

Séptimo: La diferencia entre el 49% (gestion de atencion sobresaliente) y 42%
(grado de satisfaccion sobresaliente) revela que hay un 7% de padres de familia

que recibe una buena atencion, pero no satisface plenamente su satisfaccion.

Octavo: El 15% de padres de familia percibi6 una mala gestion de atencion,
mientras que un 18% de padres de familia consideré un bajo grado de
satisfaccion, la diferencia (3%) reflejo un riesgo de insatisfaccion de padres que

aun esperan que la gestién de atencion mejore.
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RECOMENDACIONES

Primero: La institucion educativa debe ahondar esfuerzos para crear un ambiente
grato de trabajo colaborativo con todo su personal (administrativo, pedagdgico,
etc.), esta sinergia sera la base para mejorar la eficiencia en los procesos de su
actividad. Por ejemplo, se puede realizar reuniones internas semanales o
quincenales donde vean temas de delimitacion de responsabilidades,
establecimiento de canales de comunicacion, tormenta de ideas de mejora en
procesos, etc. Asimismo, se puede generar dinamicas de trabajo en equipo con el

asesoramiento de un coach organizacional.

Segundo: La gestion de atencién debe ser enfocada tanto por el aspecto
pedagdgico como administrativo. Las mejoras deben canalizarse a Ila
comunicacién hacia los padres, es decir, promover espacios de atencion directa
(cara a cara) con los padres, para ellos se podria plantear cronogramas de

atencion segun nivel académico.

Tercero: El grado de satisfaccién se ve muy influenciado por la capacidad de

respuesta, por lo que, se debe de reformular procesos de atencién efectiva (trato

60



amable y eficiente). Por ejemplo, realizar una lista de sugerencias, observaciones,
problema, quejas o peticiones de los padres de familia agrupandolos por el grado
de sus hijos. Se puede asignar responsables para tomar accidén y/o seguimiento

de las solicitudes de los padres.

Cuarto: La diferencia entre el 49% (gestion de atencidén sobresaliente) y 42% (grado de
satisfaccion sobresaliente) revela que hay un 7% de padres de familia que perciben una
buena atencién, pero no perciben un alto nivel de satisfaccién. Para mejorar el nivel de
satisfaccion se podria implementar una oficina de atenciéon a padres de familia donde se

pueda recepcionar las observaciones de los padres de familia.
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Anexo 1: Instrumento para la recoleccién de datos

ENCUESTA DE SATISFACCION DE PADRES DE FAMILIA

Estimado Sr{a) Padre/Madre de familia,

Por medio de este cuestionario queremos conocer su opinion sobre algunos aspec-
tos relacionados con la educacion de su(s) hijo(s) o hija(s). Para ello, les solicita-
mos que respondan a una serne de preguntas que pueden contestar senalando con
una X la opcion que les parezcan mas apropiadas para definir e identificar las si-
tuaciones y los casos que se plantean.

Su objetivo es conocer la percepcion frente a la gestion de atencion percibida asi
comoe el grado de satisfaccion correspondiente a la atencion brindada.

Les pedimos su colaboracion para intentar mejorar la educacion de su(s) hijo(s) o
hija(s) partiendo de sus opiniones sobre determinados factores que influyen en ella.
También les indicamos que nos sefalen sugerencias sobre la posibilidad de que
consideren necesano formarse ustedes mismos sobre estos temas.

No hay respuestas comectas o incorrectas. Se trata de recoger informacion sobre el
colegio, para que pueda mejorar.

Muchas gracias por su colaboracion.

La Direccion
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Datos y opiniones

Cas Sempme

Slompeo

A.- Gestion de atencion hacia los padres de familia

Dimension Organizacion

1. La institucion da a conocer las funciones de los miembros (director, coordinadores, administrativos,
etc.)

2. Las reuniones generales convocadas desde la direccion es de interés por tocar temas de resultados,
avances y dificultades a nivel de toda la institucion

3. El colegio prioriza los requerimientos que se presentan en las reuniones

4. s facil para acceder a la informacion que solicitas al momento de hacer un tramite en e colegio

5. El colegio da respueasta rapida a las necesidades y problemas de los usuarios

6. £ personal conoce su funcion y como brindar I3 atencion que se requiers

Dimension Planificacion

7. El colegio programa reuniones periodicas con los docentes o tutores

8. Existe una programacion de actividades que ordena el funcionamiento del colegio (calendario,
agenda, cronograma)

9. £l colegio implementa los cambios o0 mejoras segun haya consenso

10. &l colegio prioriza Ia solucion a problemas o requerimientos presentados

11. €l colegio me informa sobre acciones que se realizaran para mejorar los resultados de aprendizaje
de los estudiantes

12 La institucion planifica y ejecuta acciones para diferenciarse de otras organizaciones

Dimension Comunicacion

13. Los docentes informan oportuna y adecuadamenta alguna necesidad de mi hijo

14. Los tramites a realizar en el colegio son rapidos y eficientas

15. £n las reuniones con el equipo directivo, los padres aportan ideas que favorecen [a gestion insti-
tucional

16. £l colegio fomenta una cultura de colaboracion y trabajo en equipo entre su personal

17. Las quejas o reclamos presentados son bien recibidas o canalizadas por el personal

18. Se registran y evaltan los reclamos y quejas de los padres de familia

B.- Grado de satisfaccion de padres de familia

Dimension Atencion oportuna

19. £l colegio me brinda informacion sobre recursos o herramientas disponibles para apoyar el
aprendizaje de mis hijos

20. Estoy satisfecho con los espacios donde participo y expreso mis opiniones

21. He comprobado que el colegio cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su
trabajo

22. He percibido buenas relaciones interpersonales en un clima grato de atencion

23. Me han informado satisfactoriamente los proyectos que desarrolla Ia institucion

24. &l colegio nos mantiene informados sobre los resultados, avances y dificultades a nivel de toda la
institucion (vitrinas, boletines, afiches, comunicados, reuniones)

Dimension Capacidad de respuesta

25. Considero que el personal esta preparado para solucionar problemas internos

26. El personal soluciona las necesidades que presentamos los padres de familia

27. Considero que el colegio esta preparado para resolver conflictos

28. Percibo predisposicion de parte de personal en |a solucion de conflictos

29. Se evalda la satisfaccion de los padres mediante encuestas, reuniones, entrevistas

30. Cuando acudo al colegio sé que encontrare las mejores soluciones

Dimension Cumplimiento de expectativas

31. Siente que sus observaciones son tomadas en cuenta

32. La atencion personalizada se da en todos los niveles o grados de |z institucion

33. £l colegio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones pasadas

34. Existe un compromiso de parte del personal para la mejora de la institucion

35. Estoy satisfecho con la gestion de atencion hacia las demandas presentadas

36. Estoy satisfecho con e! clima/ambiente de convivencia que hay en el Centro
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Grado de estudio de su hijo(a):

Sugerencias:
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Anexo 2: Constancia emitida por la Institucion Educativa

COLEGIO PRIVADO

*Afio del Didlogo y la Reconciliacion Nacional”

Comas, 03 de Diciembre de 2018

CONSTANCIA

El Director de Ia Institucion Educativa Particular Ebenezer, que al final suscribe,

HACE CONSTAR:

Que, el Sr. Gilbert Rolando Bemabé Arce, previa autorizacion del
suscrito, ha realizado la aplicacion de la Encuesta como instrumento de
investigacion; asimismo se le ha brindado facilidades de acceso de
informacién en el desarrollo de su investigacién de tesis ‘Gestion de Atencion
a los padres y su relacibn a su Grado de Satisfaccion de la Institucion
Educativa Particular Ebenezer, Lima 2018".

Se expide el presente documento a peticién del interesado para los
fines que estime conveniente,

Atentamente,
DIRECTORA
©537-3822
O Colegio Ebenezer

£ Aranguri 636 Sta Luzmila - Comas
&3 secretaria-ebenezer@hotmail.com
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Anexo 3: Validacion de Juicio de Expertos

%5 USMP

2.8 ¥ 0L K. 0 3.8 A D

SAN MARTIN DE PORRES

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTO
Estimado Especialista:

Siendo conocedores de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de
nombrarlo como JUEZ EXPERTO para revisar a detalle el contenido del instrumento de recoleccion
de datos:

1. Cuestionario (X) 2.Guiade entrevista ( ) 3. Gula de focus group ( )

4. Guia de observacion { ) 5. Otro ()

Presento la matriz de consistencia y el instrumento, |a cual solicito revisar cuidadosamente,
ademads e informo que mi proyecto de tesis tiene un enfoque:

1. Cualitativo ( ) 2. Cuantitativo ( X ) 3, Mixto ( )

Los resultados de esta evaluacién serviran para determinar |a validez de contenido del
instrumento para mi proyecto de tesis de pregrado.

Titulo del proyecto de Gestion de atencion a los padres y su relacion a su grado de
tesis: satisfaccién de la Institucion Educativa Ebenezer, Lima 2018
Linea de investigacion: | Investigacion Pedagogica

De antemano le agradezco sus aportes.

Estudiantes autores del proyecto:

Apellidos y Nombres Firma .
Bernabé Arce Gilbert Rolando %ﬂ

Asesor{a) del proyecto de tesis:

Apellidos y Nombres Firma

Guillen Aparicio Patricia Edith e 4% ﬁé -~

Santa Anita, 31 de Octubre del 2018
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INSTITUTO PARA LA CALIDAD DE LA EDUCACION

' N DE POSTGRADO
MAESTRIA EN EDUCACION CON MENCION EN POLITICAS Y
GESTION DE LA EDUCACION

INVESTIGACION PEDAGOGICA

Criterics Escala de valoracidn
1 2 3 4

1. SUFICIENCIA: Los fems- no Los ltems miden algin aspecto | Se deban
Los items que perfenecen | suficientes para medir | de la dimensidn o Indicader | incrementar alguncs | Los  Mems  son
2 una misma dimensidn o [ la  dmensdn o | pero no comesponden A l@ | fems pars poder | sufiieniss.
indicador son suficentes | indcador. dmenson wotal avaluar la
para oblaner la medicidn dimension o
dedsta Indicador

complstaments.

2. CLARIDAD: El tam no as claro. El  #am requiere varias | Se  requiere  una | El llem es daro, tene
El lem se comprende modificacionss 0 und | modificacin  muy | semdntca y sintaxis
fichmente, es deckr su madificacion muy on of | aspecifica do | adecuada.
sntictica y semantica san uso de las palabras de acverdo | algunos  de  los
acacuadas. con su significads o por la | Mrminos del Nam,

oedanacian o2 las mismas.

3. COHERENCIA: El fem no fene | El lm tene una reflamdn  E ftem sene wna | El (tem se encuanta
El Itam $ene ralacion gica | relacidn Iogica con la | tangencial con 13 dimensidn o | refiscién regular con | completamente
con da dmeasion o | dimensitn ] |la dmensdn o | relacknado con B
indicador que  estd | mdicador, | indicador que estd | dimensitn o indicadar
midiendo. :,mldhndo qua estd midiendo.

4. RELEVANCIA: El flem puede ser | El item tene alguna ralevancia, | E1 llem es esencial | EI  lem es  muy
€ flem es esencsl o | eliminado sin que se | per ofo #em puede estar | o impotanty, es | relevanie y debe ser
importants, &5 decr debe | ves alectada  la | ncluyendo ko gue éste mide decir debe ser | incluido.
saf inchado. medicin  d&  la | Intuda.

dimension 0
ndicadar,
INFORMACION DEL ESPECIALISTA:
osamiac o pamsee Pra . Jun Plac: SOG 3.
Sexo; Hombee | ) mp‘r'"w Edad _____[afos)
T Wicolowe /Doeu: )
s Pﬂc«:(uu. liu.ub /fd.ul / 9;«.,.& C{L:{ijumula [ (ARNTART
Afics de experiencia:
Carpo que Gesempehia actuaimente: 'Duau;. d: le ¥€\ ]UM(:_
Wnsthucién donde abora: d Mac. di Fdue / USNP- \CED
. A Y z

»
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RUBRICA PARA LA VALIDACION DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4 5
1. SUFICIENCIA: Los items no son | Los items miden Se deben Los items son
suficientes para | algun aspecto de la | incrementar Los items son | suficientes y
Los items que pertenecen | o e 1 dimensién o algunositems | suficientes, | precisos en
a una misma dimensién | gimencién o indicador pero no. | para poder medir la
son suficientes para indicadar, corresponden ala | evaluarfa dimensién o
obtener la medicion de dimensicén total. dimension o indicador
ésta, indicador
completamente.
2. CLARIDAD: €l item no es El [tem reguiere Serequiere una | Elitemes El item es claro,
claro, varias modificacio - | modificacidn entendible, tiene buena
El item se comprende nesen el usode las | muy especifica | tiene semdéntica y
faciimente, es decir su palabras de dealgunosde | semanticay | sintaxis
sintactica y semantica son acuerdo con su los términas del | sintaxs adecuada,
adecuadas. significado o por la | item. adecuada,
ordenacion de las
mismas,
3. COHERENCIA: Elitem no tiene | El item tiene una El item tiene El item se £l (tem se
relacion logica relacion tangencial | una relacion encuentra encuentra
El item tiene relacion con la dimensién | con la dimensién o | regularconla | relacionado | completamente
logica con la dimensién o | 5 ngicador, indicador. dimensién o con la relacionado con
indicador que esta indicador que | dimensiono | Ia dimensidn o
‘midienda. estamidiendo | indicador que | indicador que
esta esta midlendo,
midiendo.
4, RELEVANCIA: El ltem puede £l item tiene alguna | El item es El item es Elitemes
ser eliminado sin | relevancia, pero importante, es | relevante y esencial y muy
£l item es esencial o que se vea otroitem puede | decirdebe ser | debe ser relevante 'por
importante, es decir debe | ofoctada I3 estar incluyendo lo | incluido. incluido lo que debe ser
ser incluido, medicion dela | que éste mide. incluido.
dimension
Fuente: Adaptado de:
www. hun \al.co/psicometria/files/ /1] df y modificado
por la Dra. Patricia Guillén
INFORMACION DEL ESPECIALISTA:
/
Nombres y Apeliidos: Myevel Lyl Fradmil i
Sexo: Hombre { X) Mujer ( ) Edad (afios)
Profesién: DE. Epuchruen
Especialidad: L ANOS me
Afios de experiencia: DE. Epucheibn - De. Conmadileddy
Cargo que desempeiia :
actualmente: Doc@/@r - J(_—ﬂg Ofc. ﬁ?&; s Yy ﬁ_'qo'« . Univ
Institucién donde labora: UsHP 4 [//{ / ' 7
Firm: &Y Zopibaight

/Y
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RUBRICA PARA LA VALIDACION DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4 5
1. SUFICIENCIA: Los items no son | Los items miden Se deben Los items son
suficientes para | algan aspecto de la | incrementar Los ltems son | suficientes y
Los items que pertenecen | nogic dimension o algunositems | suficientes. | precisos en
a una misma dimensién | gimenion o indicador perono | para poder medir la-
son suficientes para indicador. correspondenala | evaluarla dimensién o
obtener la medicion de dimension total. | dimension o indicador
esta. indicador
completamente,
2. CLARIDAD: El ftem no 5 El tem requiere Se requiere una | El itemes El item es claro,
claro. varias modificacio - | modificacion entendible, tiene buena.
El item se comprende nesen el usode las | muy especifica | tiene semdanticay
f?d"“‘""- es decir su palabras de dealgunosde | semanticay | sintaxis
sintdctica y semantica son acuerdo con su los términos del | sintaxis adecuada,
adecuadas, significado o por la | item. adecuada,
ordenacion de las
mismas.
3. COHERENCIA: El item no tiene | El item tiene una El item tiene El item se El item se

relacion logica relacién tangencial | una relacién encuentra encuentra
El ftem tiene relacion con la dimensién | con la dimensién o | regularconla | relacionade | completamente

16gica con la dimensién o | o indicador. indicador. dimensién o con la relacionado con
indicador que estd indicador que | dimensiéno | fa dimension o
midiendo. estad midiende | indicador que | indicador que
esta esta midiendo.
midiendo.
4, RELEVANCIA: El ltem puede £l item tiene alguna | £l item es Elitemes Elitemes
ser eliminado sin | relevancia, pero importante, es | relevante y esencial y muy
El item es esencial o que se vea otro item puede decir debe ser | debe ser relevante “por
importante, es decir debe | jfactada ia estar incluyendo lo | incluido, incluido. lo que debe ser
ser incluido. mediciéndela | que éste mide. incluida.
dimension
Fuente: Adaptado de:

INFORMACION DEL ESPECIALISTA:
Nombres y Apellidos: Romerw Diaz AV {andvo %E‘E‘m
Sexo: Hombee ( ) Mujer (%) £dad (afios)
Profesion: Dolpaie \
L i Dotede_ UniNissatie
Ahas de experiencia: 20 sl
Cargo que desempefia
actualmente: Jeto (,\k 6&&&5 | %1*01‘05
Institucion donde labora: OSSP L =
Firma: o8

A2
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Anexo 4: Matriz de consistencia

y su grado de satisfaccion en la
I.E.P. Ebenezer?

Especificos

¢ Qué relacion existe entre la
gestion de atencién a los padres
y su atencién oportuna en la
I.E.P. Ebenezer?

¢, Qué relacion existe entre la
gestion de atencién a los padres
y su capacidad de respuesta en
la I.E.P. Ebenezer, 20187?

¢, Qué relacion existe entre la
gestion de atencién a los padres
y el cumplimiento de
expectativas en la |.E.P.
Ebenezer, 20187

padres y su grado de
satisfaccion en la |.LE.P.
Ebenezer.

Especificos

Determinar la relacion entre
la gestion de atencién a los
padres y atencién oportuna
en la |.E.P. Ebenezer.

Determinar la relacion entre
la gestion de atencién a los
padres y la capacidad de
respuesta en la |.LE.P.
Ebenezer.

Determinar la relacion entre
la gestién de atencién a los
padres y el cumplimiento de
expectativas en la |.LE.P.
Ebenezer.

de atencidn a los padres y su
grado de satisfaccion en la
I.E.P. Ebenezer.

Especificas

Existe una relacion
significativa entre la gestion
de atencién a los padres y su
atencién oportuna en la
I.E.P. Ebenezer.

Existe una relacion
significativa entre la gestion
de atencion a los padres y su
capacidad de respuesta en
la I.LE.P. Ebenezer.

Existe una relacién
significativa entre la gestion
de atencién a los padres y el
cumplimiento de
expectativas en la |.E.P.
Ebenezer.

Dimensiones:

- Organizacién
- Planificacién

- Comunicacion
Variable 2:

Grado de satisfaccion de los
padres

Dimensiones:
- Atencion oportuna
- Capacidad de respuesta

- Cumplimiento de
expectativas

Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologias
General General General Variable 1: Enfoque
¢, Qué relacion existe entre la Determinar la relacion entre Existe una relacion Gestion de atencion a los Cuantitativo
gestion de atencion a los padres | la gestién de atencién a los significativa entre la gestion padres

Nivel:

Correlacional
Disefo:

No experimental
Poblacién

160 padres de familia

Técnica de recoleccion de
datos

Encuesta

Instrumentos para la
recoleccion de datos

Cuestionario
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