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INTRODUCCION

La calidad en las organizaciones educativas es la Unica via brindar una oferta oportuna y
pertinente, en tal sentido se deben implementar procesos que favorezcan la calidad institucional.
Como respuesta, UNAPEC en conjunto con el CAFAM, implementan la Encuesta de Satisfaccién de
con los servicios académicos y administrativos CAFAM dirigidas a Padres, Madres o Tutores. Dichos
resultados constituyen insumos para el mejoramiento continuo de la gestion académica vy
administrativa, asi como la satisfaccién de los padres y tutores.

Este instrumento incluye variables como: elementos que incidieron en seleccionar el colegio,
valoraciones de la calidad académica (calidad del cuerpo docente, metodologia de ensefianza,
pertinencia de la oferta, etc.); calidad de los servicios estudiantiles y administrativos (servicio
desde la Direccidn, biblioteca, laboratorios, psicologia y orientacién, seguridad, entre otros); y
adecuacién de la tecnologia; asi como la efectividad de la comunicacién con los padres.

Ante la situacién de la pandemia mundial de COVID-19 se realizé una modificacién del
instrumento, pararesponder a la modalidad actual en que el colegio estd impartiendo la docencia
y ofreciendo los servicios; considerando aspectos tales como: recursos tecnoldgicos utilizados,
seguimiento y acompanamiento al estudiante, mecanismos de comunicacidn, respuestas del
Colegio frente a la situacién de COVID-19, entre otros. El instrumento responde a la siguiente

estructura:
Tabla 1.Cantidad de items, seguin dimension.
No. Dimension Cantidad de items
1 Aspectos que incidieron en la eleccién del Colegio. 12
2 Calidad Académica 12
3 Servicios Administrativos 9
4 Servicios al Estudiante 5
5 Tecnologia 4
6 Medios de comunicacion 5
7 Medidas COVID-19 8

Unidad de Calidad
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METODOLOGIA: POBLACION Y MUESTRA

La aplicacién de la encuesta se aplico via

COLEGIO APSC
web, desde la plataforma Surveymonkey

ando Arture de Merina

ENCUESTA DE SATISFACCION

de padres, madres y/o tutores con los apoyadO pOF una eStrateg'a de dIfUSIén y

servicios académicos y administrativos.

divulgacién por los diferentes mecanismos
electrénicos de comunicacién con los padres
(pdgina web, correos electrénicos y redes
sociales). Se realiz6 una primera aplicacién
desde el 7 de julio al 17 de julio, dejando

; v : ﬂ como prorroga hasta el 22 de septiembre.
‘ fr Dada las bajas respuestas obtenidas se tomé

Dar clic en” « . .
¢Cusndo? O | la decision de enviar nuevamente el
e o formulario a todos padres incorporados al
\ y M) teziseu e OS50 . .
St opinion nos persmite crear una mejor institucion! ik = = Coleglo en eI CICIO escolar 2020_2021

Esta segunda aplicacién implicé la concientizacidn y motivacion a los padres por parte del personal de la
Direccién de Planificacion y Desarrollo Estratégico y del Colegio a través de la participacion en las ocho
(8) reuniones organizadas por el CAFAM. La encuesta fue enviada a un total de ochocientos uno (801)
familia alcanzando un total de 239 formularios completados en su totalidad.

Area Cantidad

Cantidad de familia 801 famil.ias correspondientes a los niveles: Inicial, primaria y
secundaria.
e A correos enviados desde la plataforma
Modalidad de envios de la e Link web desde el correo institucional del CAFAM,
encuesta pagina web y redes sociales.
Cantidad de respuestas 239
recibidas
% de respuestas en base a las 30%
familias

La escala utilizada para la encuesta es el método de Likert. El indice de satisfaccion de cada
dimensién es el promedio ponderado de la frecuencia de respuestas de cada item con puntuacién,
acorde al siguiente cuadro.

Opciones de | Completamente | Insatisfecho = Medianamente | Medianamente | Satisfecho | Completamente
respuestas Insatisfecho insatisfecho satisfecho satisfecho

Puntuaciones 1 20 40 60 80 100

Unidad de Calidad
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RESULTADOS

Los resultados del informe se abordan desde tres grandes ambitos, a) los aspectos que incidieron
en la seleccién del colegio, b) satisfaccion con las dimensiones académicas y administrativas
evaluadas, y c) andlisis de los comentarios. En el andlisis cuantitativo cada uno de los ambitos se
presentan los resultados del afio 2020 y comparacion a los resultados del 2018.

A. ASPECTOS QUE INCIDIERON EN LA SELECCION DEL COLEGIO.
llustracion 1. Ponderacion de los criterios que incidieron en la seleccion del colegio

Criterio que inciden en la seleccién del colegio ~
2.1 Calidad de la ensefianza \ ) 87.7 | : ) 86.4 1.3
(szn(:;f):‘t%:de E(I:I:iur::aarc];(;r;)Tecmca (Informatica, Artes Culinarias, Electrénica, 89.0 @ 84.5 45
2.3 Competencia profesional de los docentes { ) 85.3 L ) 80.1 5.2
2.4 Formacion en valores g ) 87.5 ( : ) 83.5 3.9
2.5 Tarifa de pago ) 75.9 | J 73.0 2.9
2.6 Oferta del Programa de Desarrollo Integral (Artistico y Musical) " 81.6 | : / 82.3 -0.8
2.7 Programa de deporte ' 80.3 | ) 75.8 4.5
2.8 Tradicién familiar / Recomendacién ' 85.1 | : ) 81.9 3.2
2.9 Imagen institucional ' 87.9 { : ) 86.0 1.9
2.10 Organizacién y comunicacién { ) 82.0 { ) 74.8 7.2
2.11 Instalaciones fisicas (laboratorios, aulas, aulas de idiomas, biblioteca) g ) 83.8 { : ) 80.9 2.8
2.12 Ubicacién del colegio . 90.4 L : ) 87.2 3.2

e Los criterios que tuvieron mayor incidencia para los padres en la decisidén de seleccionar el
colegio se situaron con un valor entre 90% y 87%, estos son: “Ubicacion Geografica”,
“Oferta de Educacion Técnica (Informatica, Artes Culinarias, Electrénica, Contabilidad y
Finanzas)”, “Imagen institucional”, “Calidad de la Ensefanza”, y “Formacion en Valores”.
En los comentarios abiertos, los padres sefialaron aspectos relativos a la calidad académica
y formacién docentes, método de ensefianza, el servicio del colegio, asi como por la
recomendacion de otra persona, amigo o familiar.

e Comparados al 2018, los aspectos referidos a “Organizacidon y comunicacién” asi como
“Competencia profesional de los docentes” presentan mayor crecieron con 7.2 y 5.2 puntos
porcentuales respectivamente; mientras que “Oferta del Programa de Desarrollo Integral
(Artistico y Musical)” experimenta una baja en -0.8 entre estos los factores.

e Los tres criterios que presentan menor influencia en la seleccién del colegio se evidencian
“Tarifa de pago”, “El programa de deporte” y Oferta del Programa de Desarrollo Integral
(Artistico y Musical). Este ultimo criterio es el Unico que presenta una baja comparada al
2018.

Unidad de Calidad
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B. SATISFACCION DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS
llustracion 2. Nivel satisfaccion con las dimensiones y variacion

DIMENSION B Satisfaccion 2020 Satisfaccion 2018  Variacion anual
Calidad Académica O 78.9 @ 76.7 2.2
Servicios Administrativos | 83.0 749 8.1
Servicios Estudiantiles O 82.8 ® 67.6 15.2
Tecnologia O 73.6 [ ] 68.8 4.8
Medios de Comunicacién | 80.8 () 70.0 10.8
Medidas COVID-19 O 82.9

Total general @ 81.7 71.6 10.1

Del cuadro anterior se extrae lo siguiente:
e Para el afo 2020, el valor general de satisfacciéon de todas las dimensiones y variables es de

81.7%, es decir, “Bueno”. Las dimensiones con resultados por encima del promedio general son:
Servicios Administrativos (83%) y “Servicios al estudiante” (82.8%).

e De 6 dimensiones 4 de ellas (Servicios Administrativos, Servicios estudiantes, Medidas COVID-19
y Medios de Comunicacién) quedaron con estatus de “Bueno”. Calidad Académica y Tecnologia
guedaron con valoraciones de “Regular”.

eCinco (5) de las 6 dimensiones valoradas en el 2020 fueron evaluadas en el 2018. Todas
registraron crecimiento. “Servicios Estudiantiles y Medios de Comunicacién” presentaron mayor
crecimiento, con 15.2 y 10.8 puntos porcentuales respectivamente.

Aspectos que resaltan en las graficas de las dimensiones

e La dimensién “Calidad Académica”, valorada en el 2020 como “Regular”, presenta un crecimiento
general de 2.2 comparada 2018. Los aspectos mas valorados en el 2020 son: “Cuerpo docente”,
Diversidad y pertinencia de la Oferta Académica” y “Diddctica del colegio”. Requieren mayor
atencién: “Nivel de aprendizaje de otros idiomas (inglés, italiano y francés)”, Resultados de
aprendizaje del Programa de Desarrollo Integral (Artistico y Musical) y “Efectividad y pertinencia
del Programa de Educacidn Fisica”.

e De las 55 variables valoradas en el afio 2020 el “Nivel de aprendizaje de otros idiomas ( inglés,
italiano y francés) de la dimension “Calidad Académica” y “OKUS” en la dimensién “ Tecnologia”,
son las Unicas variables que quedaron “Deficiente”, ambas con 68% de satisfaccion. La primera
disminuyd en 5 puntos porcentuales, siendo la variable con mayor decrecimiento de todas las
variables valoradas.

Unidad de Calidad
Direccién de Planificaciéon y Desarrollo Estratégico
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e La dimensiéon “Medio de Comunicacién” incrementa en 10 puntos porcentuales.” Correo
electrénico” es la variable mejor valorada en esta dimensiéon con 86.3%; con mayores
incrementos son Redes sociales con 15.2 puntos y servicio telefénico con 13.7.

ela dimensidon “Servicios administrativo” crece en 8.0. Todas sus variables presentaron
crecimiento; la variable “Atencion a las quejas y reclamaciones” es la de mayor crecimiento en
esta dimensién con 11%.

e La dimensidn “Servicios estudiantiles” es la dimensidn de mayor crecimiento, pasando de 68% a
83%. “Recibe informacidn oportuna sobre las actividades que acontecen en el Colegio” es la que
mayor crece”.

e De las 38 variables comparadas con el 2018, la variable con mayor incremento es “Santillana
Compartir” con 31 puntos. Seguidas de Redes sociales (Facebook, Instagram) con 15.2 puntos
;servicios telefénicos 13.7, informacién oportuna sobre las actividades que acontecen en el
Colegio con 12 puntos y la Atencidn a las quejas y reclamaciones con 11.2 puntos porcentuales.

e Se valora de manera positiva la forma de como Colegio ha gestionado la situacién del COVID-19.
La valoracion de esta dimensién es de 82%. Todas las variables fueron valoradas en rango de 79%
a 86%. Las plataformas para las clases virtuales de Google Classroom y ZOOM o MEET son las
mejor valoradas en esta dimensién.

e De los 239 formularios, 125 respondieron a la pregunta ¢Cudl es su preferencia para sus hijos
reciban la docencia frente a la situacién COVID-19?. El 61% consideran la modalidad actual
(sincréonica) como una modalidad de su preferencia. El 39% restante se distribuyen casi de
manera equitativa en las opciones restantes: modalidad asincrénica con un 15%; presencial, una
vez a la semana con un 14% y presencial, todos los dias con un 10%.

llustracion 3. Distribucion preferencia de horario para clases en situacion COVID-19

Presencial,unavezala
semana I

14% Virtual sincrénica

(modalidad utilizada

actualmente)
61%

Modalidad 100% virtual
(asincrénico)
15%

Unidad de Calidad
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llustracion 4. Nivel de satisfaccion “Calidad académica”, por variables y afo.

W Satisfaccion 2020 m Satisfaccion 2018 Valoracion por variables

1800
160.0
1400
1200
1000
80.0
60.0
00 78.9
200
00

1.1 Diversidad y 1.2 Didactica del 1.3 Desarrollo de los 1.4 Evaluac:on delos 1.5 Calldad delos 1.6 Nivel de 1.7 Resultadosde 1.8 Efectividad y 1.9 Efectividady  1.10 Efectividad y 1.11 Cuerpo docente 1.12 Eventos y/o Total general

pertinencia de la colegio [; idos del apr jes por r dosdelos aprendizaje de otros aprendizaje del pertinencia del pertinencia del pertinencia del (formacnon ytrato al actividades

Oferta Académica progi competencia aprendizajes de los  idiomas ( inglés, Programa de Programa de Programa de Progr de

académico estudiantes italiano y francés) Desarrollo Integral ~ Educacion Fisica  Formacion Integral Acompaiamiento a
(Artistico y Musical) I y Religi los Estudi:
llustracion 5. Nivel de satisfaccion “Servicios Administrativos”, por variables y afio.
- W Satisfacciéon 2020 = Satisfaccién 2018

86.8 78.3 82.7
.

3.1 Gestionde la 3.2 Atenciéondel 3.3 Tiempode 3.4 Orientacion e 3.5 Atencion a las 3.6 Cumplimiento 3.7 Horario de 3. 8 Serviciosde la 3.9 Servicio de Total general
Direccion personal de respuesta a su informaciones quejasy en la entrega de atencion (lunes a Sociedad de caja y medios de
oficina solicitud recibidas reclamaciones documentos viernes de 7:00 Padres y Amigos pagos
a.m. - 2:30 p.m.) del Colegio

!
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llustracion 6. Nivel de satisfaccion “Servicios Estudiantiles”, por variables y afo.
W Satisfaccion 2020  m Satisfaccion 2018

77.7
4.1 Recibe informacién 4.2 Servicios desde la 4.5 Departamento de 4.6 Recibe informacion 4.7 Area de Registro y Total genera
oportuna sobre las biblioteca (disponibilidad y Psicologia y Orientacion oportuna sobre lo que Admisiones
actividades que acontecen calidad de los recursos acontece con su hijo
en el Colegio bibliograficos) (académica y conductual)

llustracion 7. Nivel de satisfaccion “Medios de Comunicacion”, por variables y afio.

W Satisfaccion 2020 m Satisfaccion 2018

77.3
6.1 Pagina web 6.2 Correo electronico 6.3 Via telefonica 6.4 Reuniones de 6.5 Redes sociales Total general
padres (Facebook, Instagram)

Unidad de Calidad
Direccién de Planificacién y Desarrollo Estratégico
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7.1 Plataforma de clases
virtuales Google
Classroom

7.2 Plataforma
tecnoldgica ZOOM o
MEET

5.1 El servicio de la central

telefénica (Telefonia)

Tutores CAFAM 2020

llustracion 8 Nivel de satisfaccion “Medidas COVID-19”, por variables y afo.
| Satisfaccion 2020

86.8
0

7.3 Frecuencias de las
asignaciones de tareas,
practicas o trabajo

7.4 Seguimiento y
acompainamiento del
docente

7.5 Retroalimentacion
de las tareas,
actividades o

inquietudes

7.6 Solucién con las
situaciones o
dificultades

7.7 Mecanismos de 7.8 Satisfacciéon en Total general
comunicacion del general con el manejo

colegio con los padres de la situacion de
emergencia por parte
del colegio

llustracion 9. Nivel de satisfaccion “Tecnologia™, por variables y afio.

M Satisfaccion 2020

5.2 El sistema de

Informacién para reporte

de calificaciones de
estudiantes (XAS) es util

68.8

5.3 OKUS

m Satisfaccion 2018

5.4 Santillana Compartir Total general

Unidad de Calidad
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C. ANALISIS DE LOS COMENTARIOS

Criterio

Insatisfaccion con la calidad académica en la modalidad virtual
(cantidad de asignaciones, duracién de las clases, participacién de los
alumnos, cantidad de calse, uso del uniforme, tener camaras
encendidas, retroalimentacidon a los estudiantes, grabacion de las
clases, etc.)

Satisfaccidn con los servicios (Trato del personal, cordialidad, cobro,
caja, biblioteca virtual, etc.)

Insatisfaccion con las herramientas tecnoldgicas (Teams, Okus,
Santillana compartir conectividad, funcionabilidad, correo electrénico,
pagina web, etc.)

Satisfaccidn con la calidad académica en la modalidad virtual (horarios
de clase, cantidad de asignaturas por dia, receso, dinamismo en las
clases, etc.)

Insatisfaccion con la gestion académica (realizacién de mas actividades
de integracién, mas reuniones, mejora de las clases de idiomas,
aprovechamiento de las herramientas tecnolégicas, uso de los libros
electronicos vy fisicos, etc.)

Calidad Académica y formacién (docentes, método de ensefianza,
actualizacion académica, clases virtuales, clases extracurriculares, etc.)
Insatisfaccion con los docentes (trato, falta de respeto, metodologia de
clase, didactica, dominio te la materia, dominio de la tecnologia,
tolerancia, paciencia, etc.)

Insatisfaccion con la falta de comunicacién (informaciones
incompletas, organizacion de las reuniones, notificaciones, etc.)

Otros

Satisfaccidn con las herramientas tecnoldgicas (Teams, Okus, Santillana
compartir, conectividad, funcionalidad, correo electrdnico, pagina
web, etc.)

Satisfaccidon en con el servicio (amabilidad y cortesia del personal,
psicologos, coordinaciéon y direccion, etc).

Insatisfaccion con el departamento de psicologia y disciplina
(atenciones del personal, discrecién, manejo de conflictos, etc.)
Insatisfaccion con central telefénica (no toman los teléfonos, las
extensiones estan dislocadas, etc.)

Insatisfaccion con el pago (aceptar transferencias, agregar otros
bancos, medios de pagos, bajar tarifa, etc.)

Cantidad

21

19

17

14

11

11

10

10

13.1%

11.9%

10.6%

8.8%

6.9%

6.9%

6.3%

6.3%

5.0%

3.1%

3.1%

2.5%

1.9%

1.9%

%
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Insatisfacciéon con la sociedad de padres (funcionalidad, falta de 3 1.9%

comunicacion, etc.)

Insatisfaccion con los servicios (Trato del personal, amabilidad, 2 1.3%
cortesia, gestion de solicitudes, etc.)

Insatisfaccion con los horarios (reduccién de horario de clase, etc.) 2 1.3%
Facilidad de Becas 1 0.6%
Insatisfaccion con la seguridad de las instalaciones (parqueos, patio, 1 0.6%

acceso a personas desconocidas, etc.)

Total

160 100%

Atendiendo a la tabla anterior con los resultados de los comentarios, se extraen las siguientes
informaciones:

e Se recibieron un total de 160 comentarios distribuidos de la siguiente manera:
» Un 44.3% engloba comentarios de:

o

Con un 13% de comentarios referidos a la insatisfaccion con la calidad académica
en la modalidad virtual (Demanda de mayor retroalimentacién, motivar la
participaciéon de los estudiantes, disminuir el tiempo de clase, garantizar la
grabacion del 100% de las clases)

12% con la satisfaccion con los servicios y el trato del personal, asi como a los
procesos administrativos (cobro, caja, biblioteca virtual, etc.)

11% de los comentarios se refieren a insatisfaccion con las herramientas
tecnolégicas. Indicando que la herramienta Teams debe ser mejor aprovechada;
gue Okus no dispone de la funcionalidad que se le habia comunicado; plataformas
Okus y Santillana compartir algunas veces presentan problemas; entre otras.

Un 9% de los comentarios esta referidos a la satisfaccion con la calidad académica
en la modalidad virtual (horarios de clase, cantidad de asignaturas por dia, receso,
dinamismo en las clases, etc.).

» De los 160 comentarios el 55%.6 restantes estan distribuidos de manera dispersa.

Unidad de Calidad
Direccién de Planificaciéon y Desarrollo Estratégico



