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Resumen

En esta tesis se trata un problema comun en algunos centros educativos de la
ciudad: la excesiva movilidad de su alumnado. Particularmente, en el caso del
Centro Educativo Espiritu de Sabiduria, la estadistica administrativa muestra
que la poblacion estudiantil presenta un elevado numero de deserciones,
compensado muy al limite por nuevos ingresos, situacion recurrente que impide

el crecimiento de la organizacion.

Para enfrentar el problema, esta tesis propone el disefio e implementacion de
un sistema de indicadores que utilizando un modelo de mejora continua
orientada al servicio, trabaje de manera preferencial sobre los aspectos claves

que influyen en el grado de fidelidad de los clientes.

El modelo a seguir es SAMME (Seleccionar, Analizar, Medir, Mejorar, y
Evaluar). Mediante encuestas a los padres o representantes y a los alumnos,
se pregunta sobres los aspectos claves del servicio educativo. Estas
respuestas son ingresadas en el sistema de mejora continua en las fases de

Seleccidén, Andlisis y Medida.

Para la fase de Mejora se elaboran Planes Operativos Anuales, disefiados,

ejecutados y evaluados de acuerdo a los objetivos del sistema.

La salida del sistema se resume en un informe que detalla para cada aspecto
ingresado, las actividades realizadas, y el estado de los planes que estan en
ejecucion, conclusiones y recomendaciones. La utilidad o uso de este informe

es retroalimentar el siguiente ciclo del sistema de mejora continua.

En resumen, se obtiene un modelo sistémico que permitira la identificacion de
los aspectos claves del servicio, la construccion de indicadores que los
evallen, constituyendo asi un instrumento metodolégico que mida la calidad

del servicio del centro educativo y sea guia en la toma de decisiones.

Palabras Claves.

Fidelidad del cliente, factores clave del servicio, sistema de indicadores, mejora

continua, encuesta, plan operativo anual.
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Abstract

This thesis about a common problem in some schools in the city: the excessive
mobility of their students. Particularly in the case of the School Espiritu de
Sabiduria, administrative statistics shows that the student population has a high
number of desertions, far to offset new revenue limit, recurring situation that

impedes the growth of the organization.

To address the problem, this thesis proposes the design and implementation of
a system of indicators using a continuous improvement model service-oriented
work preferentially on the key aspects that influence the degree of customer
loyalty.

The role model is SAMME (Select, Analyze, Measure, Improve, and Evaluate).

Through surveys to parents and students, wonders on the key aspects of the
education service. These responses are entered into the system of continuous

improvement at the stages of selection, analysis and measurement.

For Phase Enhancement Annual Plans are developed, designed, implemented

and evaluated according to the objectives of the system.

The output of the system is summarized in a report detailing each aspect
entered, activities, and status of the plans that are being run, conclusions and
recommendations. The utility or use of this report is to provide feedback on the

next cycle of continuous improvement system.

In short, you get a systemic model that will allow the identification of the key
aspects of the service, the construction of indicators that assess, constituting a
methodological tool to measure service quality of the school and be a guide in

decision making.
Keywords.

Customer loyalty, service key factors, indicator system, continuous

improvement, survey, annual operating plan.
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Introduccioén

Desde fines de la década de los ochenta, se ha evidenciado en la ciudad de
Cuenca un incremento importante en el numero de instituciones educativas
privadas, que de acuerdo a las condiciones sociales del pais, ofrecen a los
usuarios: un servicio continuo sin paros y alteraciones, un nimero adecuado de
alumnos por aula, una relaciéon personal mayor entre la institucion y la familia,
nuevas formas de ensefianza, énfasis en el Inglés, transporte puerta a puerta,
uso de tecnologia y otros servicios adicionales. La respuesta a este
ofrecimiento ha sido grande por parte de los usuarios, llegando a constituir un

importante segmento del mercado de la educaciéon

Este segmento de mercado conformado por familias cuyo poder adquisitivo les
permite acceder a una educacion privada, tiene actualmente un importante
namero de alternativas a elegir, y cada vez es mas exigente con la calidad de
los servicios. Por estas razones, es de importancia vital, para estas
instituciones privadas, realizar los esfuerzos necesarios para lograr captar y
sostener un nimero adecuado de alumnos que sustente la permanencia de la

Institucion.

Partimos de la premisa que si se crea una fidelidad entre los usuarios, por
todas las obvias ventajas que esto significa, se puede lograr la sostenibilidad

de la Institucion.

Datos historicos del centro educativo muestran nuevos ingresos de alumnos en
todos los periodos, pero también un importante nimero de deserciones
motivadas por falencias de la institucion. En este trabajo de tesis se plantea
construir un sistema de mejora continua que enfatice los esfuerzos hacia el

incremento de la fidelidad de los clientes actuales (alumnos y representantes).
Objetivo general.

Elaborar un sistema de mejoramiento continuo que trabaje sobre factores
primordiales que influyen en el grado de fidelidad de los clientes hacia un
Centro Educativo, sin descuidar los demas factores positivos (o

fortalezas existentes) del servicio.

Ing. Salvador E. Monsalve 12
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Objetivos especificos.

e Elaborar un sistema que permita obtener informacion de los clientes
actuales (alumnos y padres de familia), para identificar los factores
primordiales que influyen en la fidelidad hacia el centro educativo.

e Analizar y jerarquizar los factores identificados. Con miras a la
realizacion de un plan operativo enfocado en los mismos.

e Establecer los lineamientos para la elaboracion de un plan operativo
anual, que basado en los factores elegidos, logre incrementar la fidelidad
de las familias vinculadas actualmente en la institucion educativa,
disminuyendo al maximo las deserciones por falencias de la institucion.

e Elaborar un método para medir el grado de impacto del plan operativo
sobre los factores elegidos. Y con estos resultados retroalimentar el

sistema, para lograr sostenibilidad de la mejora continua.

Para el cumplimiento de los objetivos previamente presentados, se realizaron

las siguientes actividades:
Analisis y disefio del sistema de mejora.

Se disefid un sistema de indicadores que monitorea el proceso de mejora
continua, estd configurado para funcionar en una institucion educativa,
orientado al ambito de servicios. Recibe como entrada aspectos del servicio
educativo  (académico, bienestar estudiantil, disciplina, seguridad,
comunicacion instituciéon con alumnos y representantes), cada uno de estos se
vincula a un indicador para ser monitoreado en el proceso de mejora. Sus
componentes son las diferentes areas de la organizacion (académica,
administrativa, bienestar estudiantil, contacto con el cliente), las que
coordinadamente interactian para ejecutar tareas. Esta coordinacion es
orquestada por planes elaborados para mejorar los aspectos del servicio que
se determinaron como entradas del sistema, y a su vez estos planes deben

estar alineados al objetivo del sistema.

Ing. Salvador E. Monsalve 13
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Implantacién del sistema.

Identificacién de objetivo del sistema. Es la parte fundamental del proceso
de implantacion. Para realizar esta tarea es importante esté correctamente

identificado el problema a ser solucionado.

Entradas del sistema. Las entradas del sistema son factores o aspectos del
servicio educativo, su identificacién y seleccion debera ser producto de una
investigacion estadistica para obtener informacion de los clientes actuales
sobre los aspectos o factores que consideran importantes del servicio

educativo.

Basados en estos datos se selecciona los factores que en mayor grado influyen
en la fidelidad del cliente hacia el centro educativo. Una vez identificados,
analizarlos y darles una jerarquia segun la percepcion tanto de alumnos como

de representantes.

Conjuntamente con los directivos de la institucion se elegiran los factores o

aspectos que constituyen las entradas del sistema.

Procesamiento. Cada factor seleccionado se vincula a un indicador que
permitira conocer cuantitativamente su nivel de aceptacion. Conocidas las
circunstancias del entorno, a base de los indicadores, se elaboraran planes

con la meta de mejorarlos.

Cada ciclo del sistema tendra una duraciéon de un afio lectivo. Durante este
periodo se ejecutan los planes, ademas se debe realizar dos investigaciones
con el objetivo de diagnosticar y medir la variacion de los indicadores con la

ejecucion de los .planes

Salida del sistema. Por ultimo la salida del sistema es un documento en cuyo
contenido estara cada uno de los factores ingresados al sistema con su
respectivo indicador, que permita conocer si los planes ejecutados sobre ellos
impactaron positivamente. Ademas el estado actual de los planes en ejecucion,
conclusiones y recomendaciones. Este documento tiene por objetivo

retroalimentar el siguiente ciclo del proceso de mejora continua.

Ing. Salvador E. Monsalve 14
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Elaboracion, ejecucion y monitoreo del plan operativo.

Conjuntamente con los directivos y el comité de apoyo de la institucion se
debera analizar los factores seleccionados, su estado inicial y las posibles

soluciones para mejorar la percepcion de los clientes hacia cada uno de ellos.

Para cada solucién se debera elaborar un plan con su respectivo estudio de
factibilidad técnico, operativo y econdmico. Ademdas se nombrard un gestor,
que por su jerarquia y actividades esté vinculado a cada uno de ellos, su labor

sera dar seguimiento las actividades que en el plan operativo se determinaron.

Ing. Salvador E. Monsalve 15
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Capitulo I. Marco conceptual

Para cumplir el objetivo planteado, este trabajo se ha sustentado en los

siguientes conceptos:

1.1. Sistemade indicadores.

“Un sistema es un todo organizado, real o imaginario”.(Sierra, pag. 193)

“El objetivo de un sistema de indicadores es la mejora de los procesos,
actividades y recursos criticos para alcanzar los objetivos estratégicos

de la empresa” (Alvaro, pag. 56)

Aunque los indicadores son generalmente cuantitativos, se refieren a aspectos
cualitativos de la realidad, el éxito de los indicadores se encuentra en su
caracter sintético, su capacidad de aportar elementos de juicio para la toma de
decisiones. Un aspecto importante de los indicadores que conforman un
sistema, es que deben reflejar los factores criticos del proceso, evaluarlos, y

su resultado genera la experiencia que nutre el siguiente ciclo del proceso.

"Al principio los clientes son escépticos. No se puede elaborar un modelo
de esto; esto no es sOlo un sistema de variables duras. Estamos
hablando de la innovacién, de las pasiones humanas, de muchas cosas
sutiles que no se pueden representar en un modelo. Al principio son
cinicos, pero al cabo de un tiempo se entusiasman. Ven que se puede

hacer un modelo de la psicologia y la sutil dinamica de una organizacion.

Descubren que si uno puede hablar claramente acerca de algo,
habitualmente se puede realizar un modelo, asi que se entusiasman con
los modelos de dindmicas sutiles cuya importancia todos conocen."
(Senge, en Briggs, & Peat, 1990, 176).

1.1.1. Definicion de indicador
“Un indicador puede definirse como una medida utilizada para cuantificar

la eficiencia y/o eficacia de una actividad o proceso.”(Alvaro, pag. 63)

En el caso de sistemas de mejora cada indicador debe mostrar cuan alejado se
esta de la meta y a qué velocidad nos estamos acercando.

Ing. Salvador E. Monsalve
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En el disefio del sistema de este trabajo cada factor clave del servicio esta
vinculado a un indicador cuyo objetivo es detectar o medir la percepcion
subjetiva de los clientes con respecto al rendimiento percibido de dicho factor.

Ver llustracion (1).

El Rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega
de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto

0 servicio.

llustracion 1. Componentes del sistema de indicadores.

i Que se mide?

Factores clave del Servicio

Academico s Quién mide? i COué medicion se espera?

. o |—~ Representantes Indicador Obietivo
Comunicacion Alaanos L, - 1

B ' Fendimiento D-Iejﬂl'ﬂl'

] — | (Encuestas) Percibido

Bienestar Esmdiantil
Acmadores Cansas
Comparador

Cormité de Apovo

Planes
¢ Quién Actia? Variables Diagnostico
que Afectan sobre el
resultado

Fuente: (Alvaro, pag. 63)

Seleccién de la unidad de medida: La unidad de Medida para cada indicador

sera la media de las calificaciones que los clientes asignan a cada factor.

1.1.2. El comparador
Parte fundamental del monitoreo del sistema esta en la comparacion entre el
nivel de la medida obtenida por el indicador y la meta esperada, asi como la

interpretacion de la variacion.

Es preciso realizar un analisis de dicha variacion, para verificar su validez, y
evaluar la factibilidad del cambio. Basados en este analisis se debera tomar las

decisiones necesarias para alinear los planes al objetivo del sistema.

Ing. Salvador E. Monsalve 17



" Universidad de Cuenca Sistema de Mejora Continua de los Factores claves del servicio que Influyen en la Fidelidad

1.1.3. El actuador

“Modifica las variables del sistema de forma que los resultados queden

en linea con lo esperado.”(Alvaro)

En este sistema el actuador debera ser el Comité de apoyo del proyecto los
encargados de realizar los cambios en las politicas o variaciones en los planes

para lograr la mejora de los factores del servicio ingresados al sistema.

1.1.4. Las causas

El indicador aportara informacién de mayor valor a medida que se conozcan
cuales son las variables que influyen en su comportamiento. Es importante
para llegar a las causas de dicha variacion apoyarse en el conocimiento de los

implicados en el proceso, y el conocimiento de los expertos.

El desarrollo de un modelo sistémico para mejorar los factores criticos del
servicio educativo que permita la identificacién de las variables, la construccién
de indicadores que identifique y cuantifiquen los factores criticos del servicio,
es un instrumento metodologico que permitird la evaluacion de la calidad del

servicio del centro educativo.

1.2. Fidelidad del cliente.

Es importante notar que en la literatura se toma como sinénimos la lealtad y la
fidelidad.

Actualmente el concepto de fidelidad del cliente tiene un notable protagonismo
tanto académico como practico, es muy importante para las empresas
conseguir la fidelidad de sus clientes, para ello ha de tener presente el papel
decisivo que desempefia el cliente en la estabilidad de la empresa y, ademas,
recordar lo tedioso y costoso que resulta captar nuevos clientes debido a la
elevada competitividad del mercado. Entre los principales beneficios para una

empresa que cuente con una base de clientes fieles estan:

La posibilidad de generar nuevos negocios para la empresa via

recomendaciones.

Es mas probable que los clientes fieles compren productos y servicios
adicionales.

Es menos costoso mantener los clientes actuales que adquirir nuevos clientes.
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Por estos y otros motivos la fidelidad de los clientes se convierte en un factor
clave para el éxito de la empresa, convirtiéndose en una ventaja competitiva

sostenible en el tiempo.

Es diferente tratar la fidelidad del cliente hacia un producto (fidelidad a una
marca) que hacia una empresa de servicios (fidelidad de servicio). Las
estrategias de fidelizacion son muy adecuadas para el ambito de los servicios,
ya que Ssu por su propia naturaleza ofrecen mayores oportunidades para poder

desarrollarla.

La fidelidad al servicio difiere de la fidelidad a una marca, con los siguientes

argumentos:

1. “Los servicios proporcionan mas oportunidades para las interacciones
persona-a-persona, lo que a la vez, proporciona a menudo oportunidades

para desarrollar la fidelidad” (Zeitham, 1985).

2. “El riesgo percibido es a menudo mayor cuando se compran servicios
gue cuando se compran bienes, proporcionando una atmoésfera mas
favorable para conseguir la fidelidad del cliente, teniendo en cuenta que la
fidelidad a menudo es utilizada como un mecanismo para reducir el riesgo.”
(Zeitham, 1985)

3. “En algunos servicios, cambiar entre proveedores podria suponer ciertas
barreras que no existen en el caso de cambiar de marca en los bienes
tangibles.”(Zeitham, 1985)

A pesar de ello, segun (Czepiel, 1987) “no todos los servicios tienen la
misma capacidad para conseguir la fidelidad de los clientes”. El autor
analiza los diferentes tipos de servicios en funcion de dos variables: (1)

personalizacion del servicio, (2) intensidad de la interaccion.

La combinacion de estas dos variables, en dos niveles de analisis - alto y bajo -
, establece cuatro posibles situaciones en relacion a la capacidad que pueda

tener un servicio para generar fidelidad. (Véase llustracion 2).

Ing. Salvador E. Monsalve

19



" Universidad de Cuenca Sistema de Mejora Continua de los Factores claves del servicio que Influyen en la Fidelidad

llustracion 2. Matriz de personalizacion del servicio — intensidad de interaccién.

Alta Fidelidad de Fidelidad de
servicio doble vinculo
Personalizacion
del servicio
Baia Baja capacidad Fidelidad al
J para la Fidelidad Proveedor
Baja Alta

Intensidad de la interaccidn

Fuente Czepirl, J.A. (1987)

1.2.1. Conceptualizacién.
No existe una Unica opinion aceptada sobre la manera de definir este
concepto. La literatura de marketing sugiere que la fidelidad en el sector de

servicios puede ser definida por tres dimensiones:

e Lealtad como comportamiento
e Lealtad como actitud

e Lealtad cognitiva.

1.2.1.1. Fidelidad como comportamiento:

Las primeras definiciones de fidelidad se centran exclusivamente en esta
dimension
“En particular, la fidelidad fue interpretada como una forma de
comportamiento del cliente dirigida hacia una marca particular durante el
tiempo. El comportamiento de lealtad incluiria, por ejemplo, las compras
repetidas al mismo proveedor o el incremento de la fuerza de la relacion

con el mismo.

Entonces una posible medida de la fidelidad esta relacionada con la
repeticion de compra, se habla entonces de una fidelidad compartida de
la marca (A), si el comportamiento de compra tiene la forma ABABAB;
fidelidad no compartida: AAAAAA; y no fidelidad: ABCDFG”.(JACOBY)
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1.2.1.2. Fidelidad como actitud

Los investigadores han cuestionado el uso exclusivo del comportamiento

como unico indicador de la fidelidad del cliente. Argumentando que:

“la fidelidad a la marca es resultado de un analisis consciente del cliente
comparando las marcas que compiten en el mercado. Ve la lealtad como
las compras repetidas incitadas por una fuerte disposicién interna, y
desde esta perspectiva, las compras que no estan guiadas por esta
fuerte actitud, sino por exigencias situacionales, se consideran “falsa
fidelidad". Por tanto, la actitud individual a las compras repetidas de
determinada marca es una importante nociéon en la fidelidad”. (DAY,
1969)

Después de la critica de Day (1969), la actitud consiguié una mayor atencion
como dimension importante de la fidelidad. El considerar la fidelidad como una
actitud, implica que diferentes sensaciones crean un apego individual a un

producto, servicio u organizacion.

Los investigadores empezaron entonces a considerar la fidelidad del
cliente teniendo en cuenta dos dimensiones: La actitud relativa de los
individuos y su comportamiento frente a la repeticion de la compra (Day, 1969;
Dick Basu, 1994).

La combinacion de estas dos variables, en dos niveles de andlisis (alto y
bajo), establece cuatro posibles situaciones en relacion a este concepto:
fidelidad, fidelidad latente, falsa fidelidad y no fidelidad. Siendo la primera de
ellas la situacion mas deseada, produciéndose cuando existe una
correspondencia favorable entre la actitud relativa del individuo frente a la
empresa y su comportamiento de compra estable.

llustracion 3. Matriz de actitud relativa — comportamiento de compra repetitivo.
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Alta Fidelidad Fidelidad Latente

Actitud Relativa

Baja Fidelidad Falsa No Fidelidad

Baja Alta
Repeticion de compra

Fuente: Dick y Basu (1994)

Como sugiere la literatura, para hablar de fidelidad se requiere tanto una actitud
favorable (preferencia) en relacion a otras alternativas potenciales, como un
comportamiento de compra repetido. Por tanto la clave para entender el

concepto de fidelidad es:

“la  relacibn entre una actitud relativa hacia una entidad
(marca/servicio/vendedor) y un comportamiento de compra repetido. De
lo anterior podria deducirse que la fidelidad se expresa por los
comportamientos de consumo y se explica por las actitudes favorables
del consumidor.”(Pamies, 2004, pag. 114)

1.2.1.3. Fidelidad cognitiva

(Berné, Mugica y Yague,1996). Sugieren que "la lealtad a una marca/servicio
significa que ésta se convierte en la primera en la mente del consumidor
cuando necesita tomar una decision, como qué comprar o dénde ir". (Pamies,
2004, pag. 116)

Asi pues, un cliente que es considerado extremadamente fiel no busca otras
empresas a las que comprar. En este sentido, algunos autores (Newman y
Werbel, 1973) definen a los clientes fieles como aquellos que recompraron una
marca, considerando solamente esa marca, y no buscaron informacion

relacionada a la misma.

De la revision de la literatura y las tres dimensiones de la fidelidad del cliente,

podria tomarse la siguiente definicion de fidelidad de servicio:

"La fidelidad de servicio es el grado en el cual un cliente exhibe un
comportamiento de compra repetido hacia un proveedor de servicio,
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posee una disposicion actitudinal positiva hacia el proveedor, y
considera el uso solamente de este proveedor cuando necesita de este
servicio." Grernler y Brown (1996, p.173)

Entonces, un cliente extremadamente fiel es aquel que:
a) Regularmente usa el proveedor de servicio.
b) Le gusta realmente la organizacion y piensa muy bien acerca de ella.

e) Nunca ha considerado usar otro proveedor para ese servicio.

1.2.2. Medida de la fidelidad del cliente.

De la revision literaria se concluye que la fidelidad del cliente puede tener gran
variedad de medidas. Entonces se debe decidir cual y cuantos de sus
componentes se van a medir para determinado caso de estudio. A
continuacion tratamos dos medidas: Medidas de comportamiento, y medidas de

intencion de comportamiento.

Medidas de comportamiento

Se recurre a una medida de comportamiento de la fidelidad cuando se opera a
través de uno o varios indicadores que se basan en la historia del
comportamiento del cliente, por ejemplo: Ratios de retencién o desercién de
clientes, detectando variaciones por medio de algunas convenciones tales
como por ejemplo: Detectar los clientes que no han comprado en determinado
periodo. De acuerdo al autor (Zins, 1998) “fidelidad histdrica”, la misma que se

basa a partir de la base de datos de la empresa.

Otros estudios utilizan, ademas de la retencion, otras variables para operar la
fidelidad.

En la Tabla 1 presentamos, de forma resumida, algunas de ellas.

Tabla 1. Algunas medidas de fidelidad del cliente.

Trabajo Medida Algunos indicadores

Kwok Leung et al. (1998) | Frecuencia de compras. ¢,Con qué frecuencia compran los

Cantidad gastada -
en la visita.

clientes en la cadena de tiendas?

Importe monetario de la compra
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Ventas cruzadas

¢Cuantos tipos de productos
diferentes ha comprado?

Kaikristensen (1998)

Probabilidad de compra

¢, Cudl es la probabilidad de que

continie la relacion con el
vendedor?
Hallowell (1996) Retencidon (longitud de la | Porcentaje de clientes que
relacion) permanecen como clientes
(retencion  explicada por la

Ventas cruzadas
(profundidad de la relacién)

empresa) y promedio de tiempo
gue el cliente considera que viene
relacionandose con el proveedor

(retencion  explicada por el
cliente).
Porcentaje de clientes que

compran multiples productos.

Bemé, Mdgica y Yagle

% de gasto total que el

(1996) cliente compra en su

establecimiento habitual.
Snehota y Soderlund | Cuota de negocio del | "Piense en cuanto dinero ha
(1998) cliente gastado durante los 12 ultimos

meses enel tipo de producto que
ha comprado al proveedor
seleccionado, ¢de ese dinero,
gue porcentaje gastd en su
proveedor especifico?

Bloemer y Kasper (1995)

Probabilidad de recompra

¢ Cual es la probabilidad de que
compre la misma marca la
préxima vez que necesite ese
producto?

(Europeas, 2003)

Todas estas definiciones basadas en el comportamiento no exploran el aspecto
psicologico de la fidelidad. (JACOBY) explorara el aspecto psicolégico de la
fidelidad, y concluye que solo las variables de comportamiento podrian no ser
validas como indicadores de fidelidad, debido a la existencia a la preferencia
por conveniencia, es necesario que se valoren las opiniones de los
consumidores, para identificar si realmente el cliente valora y tiene una actitud

positiva hacia el proveedor.

Medidas de intencion de comportamiento

Zeithaml, Berry Parasuraman (1996) desarrollaron una escala de trece items

(ver tabla 2) para poder medir un amplio rango de intenciones de
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comportamiento, abarca cinco dimensiones: fidelidad, costes de cambio,

sensibilidad al precio, y comportamiento de queja.

A partir de su desarrollo existen investigaciones que la toman como punto de
partida considerando todas o sélo algunas de sus dimensiones. Asi por
ejemplo, Gremler y Brown (1996) operan las intenciones de comportamiento

Gnicamente a través de la dimension fidelidad -formada por cinco items.

Cuando se utiliza ese tipo de medidas, la falsa lealtad no sera confundida con
la verdadera lealtad ya que éstas capturan dimensiones de la fidelidad que no
son tenidas en cuenta por medidas de comportamiento puras. De todos modos,
esas medidas se basan en asumir una correspondencia positiva entre
intenciones y comportamiento, y como tal una correspondencia positiva no
siempre ha sido soportada en estudios empiricos, por lo que esas medidas

podrian también ser cuestionadas.

De lo expuesto hasta el momento se desprende que ninguna de las medidas
utilizadas para medir la fidelidad del cliente esta exenta de criticas, pero a
pesar de ello se cree que puede resultar mucho mas adecuado medir la
fidelidad del cliente a través de escalas de intenciones de comportamiento, ya
que midiendo solamente el comportamiento de recompra es posible que la
falsa lealtad sea interpretada como lealtad verdadera, pudiendo ello causar
graves problemas en el momento de analizar los posibles determinantes de la
fidelidad.

Tabla 2. Indicadores utilizados en la escala "intenciones de comportamiento”.

Intenciones de Comportamiento Dimension
1 Contaré aspectos positivos sobre la empresa otras | Fidelidad
personas.
2 Recomendaré la empresa a cualquiera que busque mi | Fidelidad
consejo.
3 Animaré a mis amigos y familiares a hacer operaciones | Fidelidad

con esta empresa.

4 Para cualquier servicio o producto turistico que pudiera | Fidelidad
necesitar, consideraré esta empresa como la primera
opcion.

5 Los préximos afos realizaré mas operaciones con esta | Fidelidad
empresa.
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6 En los proximos afios realizaré menos operaciones con | Coste de cambio
esta empresa.

7 - Puede que realice algunas operaciones con otra | Coste de cambio -

empresa que ofrezca mejores precios. - .
P 9 J P Sensibilidad al precio

8 Aunque los precios sean algo mas altos permanecera | Coste de cambio -

con esta empresa. - .
b Sensibilidad al precio

9 Estoy dispuesto a pagar un precio mas alto que los | Coste de cambio -
cargados en otras empresas por el servicio que recibo. | Sensibilidad al precio

10 Cambiaré a otras empresas si tengo un problema con | "comportamiento de
el servicio. queja"

11 Si tengo una experiencia negativa con la empresa se lo | "comportamiento de
contaré a otros clientes/personas. queja”

12 Si tengo un problema con la empresa reclamaré a | "comportamiento de
entidades externas como la Asociacion de | queja”
Consumidores y Usuarios.

13 Si tengo un problema con el servicio reclamaré al | "comportamiento de

director de la empresa. queja”

Fuente: Investigaciones Europeas, Vol. 9, N.2, 2003, pp. 189-204

El objetivo de este trabajo es incrementar la fidelidad de los clientes actuales,
para ello se considero trabajar en la mejora de los factores claves del servicio.
Una vez conseguido este objetivo serd necesario medir el grado fidelidad de los
clientes. Las mediadas de intenciéon de comportamiento, la escala propuesta
por Zeithaml, Berry Parasuraman sera las utilizadas para esta tarea en una

siguiente fase del proceso.

1.3. Satisfaccion del cliente.?

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende,
en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada
cliente» ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales

(produccién, finanzas, recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que todas las personas que
trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son los beneficios

de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles de

'Basado en el articulo “La Satisfaccion del Cliente” de lvan Thompson Julio 2006
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satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste
el rendimiento percibido, de esa manera, estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan

anhelada satisfacciéon del cliente.

1.3.1. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en
tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de

lograr la satisfaccion del cliente:

e Primer beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a
comprar. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por
ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales
en el futuro.

e Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusidon gratuita que el cliente satisfecho
realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

e Tercer beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacién) en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como
beneficios: 1) La fidelidad del cliente (Que se traduce en futuras ventas), 2)
difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una determinada

participacion en el mercado.

1.3.2. Definicién
Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas”

1.3.2.1. Resultado versus proceso

“De la literatura revisada puede hablarse de dos tipos de definiciones

sobre la satisfaccion del cliente. Aquellas que enfatizan que la
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satisfaccion como resultado, y aquella que dan mayor importancia a la

satisfaccion como un proceso.

En las definiciones orientadas al resultado, se considera la satisfaccion
como el resultado de una experiencia de consumo. En éstas se incluye
el estado cognitivo del comprador, la respuesta emocional a las
experiencias, y el estado psicolégico resultante.... (Wesbrook y Reilly,
1983; Oliver; 1980).

Mientras que las definiciones orientadas al proceso, mide la satisfaccion
durante todo el proceso del consumo, desde el primer contacto con el
cliente hasta el servicio pos venta (Bearden y Teel 1983; Oliver;
1980).”(Pamies, 2004)

Para este trabajo se utiliza el concepto orientado al proceso, ya que la
satisfaccion del cliente del Centro educativo es resultado de todo el proceso del

afo lectivo, y su satisfaccion es medida al inicio, durante y al final del proceso.

Ademas las definiciones de satisfaccion del cliente también pueden ser
diferentes en sus niveles de especificidad. Esto significa que puede definirse el
nivel de satisfaccion del producto, experiencia de consumo, marca, producto,

tienda, con el personal de ventas, etc.

1.3.2.2. Transaccion especifica versus acumulativa.

Desde la perspectiva de transaccion especifica la satisfaccion del cliente es
vista como un juicio evaluativo post-eleccion del acontecimiento de compra
(Oliver, 1980), puede proporcionar un diagnostico sobre un producto o servicio

especifico.

La perspectiva acumulativa propone una evaluacion global basada en la
compra y consumo experimentado con un bien o servicio durante el tiempo
(Fornell, 1992). Es un indicador que abarca el pasado presente y futuro de la
empresa. Por ello se considera que es esta perspectiva es la que motiva a la

empresa a invertir en la satisfaccion de cliente.

En la critica de Tse, Nicosia y Wilton (1990) sefiala que la satisfaccién no es un
estado de evaluacién, sino un proceso que abarca todo el horizonte del
consumo y que el estudio de las interacciones consumidor — producto / servicio
después de la compra es fundamental para poder avanzar en su conocimiento.
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Entre los pocos estudios de satisfaccion que han adoptado disefios
longitudinales la mayoria se enmarcan en el paradigma de la disconformidad
(Bolton y Drew, 1991).(Pamies, 2004)

1.3.3. Los modelos de satisfaccion basados en el paradigma

disconfirmatorio.

1.3.3.1. Modelo de satisfaccién basado en expectativas.

Oliver (1981) argumenta que la satisfaccion — insatisfaccion de un cliente viene
determinada por la impresion que éste experimenta, después de una compra
como resultado de la disconformidad positiva 0 negativa, entre las expectativas

y los sentimientos derivados de su experiencia.

1.3.3.2. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente basado en

expectativas

Para poder medir la satisfaccion del cliente es necesario tener los siguientes

indicadores:

Las expectativas: Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el

efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

e Estandares del mercado.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinién (p.ej.: artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores.

Es muy importante que la empresa establezca el nivel correcto de expectativas
de sus productos o servicios. Ya que si son demasiado bajas no atraera la
atencion de los clientes, pero si son muy altas se corre el riesgo de

decepcionar al cliente.

Es primordial recordar que el indice de satisfaccion del cliente hacia un bien o
servicio, no siempre esté ligado a la calidad del mismo, en muchos casos este
varia de acuerdo a las expectativas creadas por la empresa en los clientes
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mediante las actividades de mercadotecnia. Por tal motivo es muy importante

monitorear regularmente las expectativas de los clientes para determinar:

o Si las expectativas estan dentro de lo que la empresa puede
proporcionar.

o Si estan igual, superiores o inferiores con a las expectativas que
genera la competencia.

o Si cumplen con las expectativas del mercado meta.

Los estandares mas utilizados en los modelos de satisfaccion son las
expectativas, y concretamente expectativas predictivas. Pero también es
importante sefalar que existen otras teorias que son muy importantes para la

correcta seleccion y dimension de las expectativas.

Teoria de la disparidad de valor percibido

Westbrook y Reilly (1983) siguieren como estdndares de comparacion la
utilizacién de los deseos, los cuales estan fundados en las caracteristicas y en
los beneficios ideales en el producto o servicio. Es decir, lo que se espera de
un producto o servicio podria no corresponder exactamente con lo que se

desea y valora del mismo.

Teoria de equidad

Utiliza como estandar de comparacion las expectativas equitativas basadas en
lo que el consumidor cree que deberia ocurrir de forma razonable dado el
precio del producto o servicio (Oliver y Swan, 1989). Este concepto implica que
la satisfaccion no sélo viene determinada por la comparacion entre lo recibido y
lo esperado, sino también por la comparacion entre lo merecido y lo que es
recibido. Segun estos autores, tener en cuenta aspectos de la equidad al
valorar las satisfaccion es muy importante ya que incluye en el andlisis también

al proveedor, y no solo al comprador.

Las normas como estandar de comparaciéon

Las expectativas también se fundamentan en la experiencia que el cliente tiene
del producto o servicio, pero ademas se amplia la base de la experiencia para
incluir otras marcas o proveedores. Las experiencias pueden ser con otras

unidades de la misma marca, con otras marcas, o en forma global de
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productos compitiendo por la misma necesidad. Estas experiencias pueden
llevar a los consumidores a formar normas o estandares que permitieran

establecer que deberia cumplir un producto o servicio.

La teoria del nivel de comparacion (rendimiento percibido)

Se refiere al desempeio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de
otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o
servicio que adquirio. ElI rendimiento percibido tiene las siguientes

caracteristicas:

o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

o Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

o Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en
la realidad.

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

o Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser determinado luego

de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente".

Nivel de satisfaccién: Una vez realizada la compra del bien o servicio, los

clientes pueden tener uno de estos tres niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el rendimiento percibido del
producto o servicio no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Se produce cuando el rendimiento percibido del
producto o servicio coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Cuando el rendimiento percibido del producto o
servicio excede a las expectativas del cliente.

La satisfaccion del cliente estd muy relacionada con el grado de fidelidad del
cliente hacia una marca o proveedor, ya que un cliente insatisfecho cambiara
de marca en la primera oportunidad. Por otra parte un cliente satisfecho sera

fiel a la marca, a menos que encuentre otro proveedor que satisfaga mejor sus
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expectativas (falsa fidelidad). En cambio un cliente complacido son aquellos
que recompraron una marca, considerando solamente esa marca, y no

buscaron informacion relacionada a la misma (fidelidad).

Por este motivo es muy importante lograr que las caracteristicas del producto o
servicio que son factores en el rendimiento percibido superen o por lo menos
sean similares a las expectativas que se generan al mercado meta.(Pamies,
2004)

Formula para determinar el nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccién = rendimiento percibido — expectativas

En este trabajo de tesis se utiliza el rendimiento percibido para calificar el nivel
de aceptacion de cada uno de los aspectos del servicio, las expectativas son
similares para todos los factores, ya que el objetivo es trabajar sobre los

factores clave.

Nivel de satisfaccion = rendimiento percibido

En la investigacion del aspecto académico se plantea objetivos de satisfaccion,
se propone trabajar con las cuatro materias que los clientes consideren mas

importantes, cada una de ellas tendra asignado un objetivo a cumplir.

(Rendimiento percibido - objetivo) >= 0

Para realizar la investigacion del nivel de satisfaccion de cada uno de estos
factores se utilizo la escala de Likert, que permite conocer el criterio subjetivo

del cliente con respecto al rendimiento percibido de cada factor investigado.

1.4. Escalas de Likert.

En las preguntas en las que se solicita al cliente que califique el nivel de
aceptacion de cada factor seleccionado se utilizé la estala de Likert, (también
llamada método de evaluaciones sumarias) esta es una escala psicométrica de
mayor uso en encuestas para investigacion, principalmente en ciencias
sociales. Se solicita al investigado que evalué en funcidon de su criterio
subjetivo su grado de acuerdo o desacuerdo con alguna cosa, normalmente se

presenta cinco posibles respuestas o niveles:

Ing. Salvador E. Monsalve

32



W Universidad de Cuenca Sistema de Mejora Continua de los Factores claves del servicio que Influyen en la Fidelidad

Tabla 3. Escala de valores del rendimiento percibido del factor del servicio.

Valor cualitativo Valor cuantitativo
Excelente 4
Bueno 3
Regular 2
Malo 1
Pésimo 0

La Estala de Likert es un método de escala bipolar esto significa que mide el
aspecto positivo, neutral y negativo hacia una cosa, principalmente se utiliza

para medir actitudes ya sean favorables, neutras o no favorables.
1.5. Proceso de mejoramiento continuo

1.5.1. Concepto

Abell, D.(1994), da como concepto de mejoramiento continuo una mera
extension histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es

susceptible a ser mejorado.

1.5.2. Proceso de mejoramiento continuo (PMC).
“Es un enfoque sistematico que se puede utilizar con el fin de lograr
crecientes e importantes mejoras en procesos que proveen productos y

servicios a los clientes” (Chang).

En términos generales es realizar un detallado analisis de los procesos y
descubrir como mejorarlos. El resultado sera una mejor manera de producir

dichos productos o servicios.

El objetivo principal de esta tesis es el disefio del un sistema de mejora
continua, para lograrlo sera necesario crear o realizar cambios en las politicas y
procesos ya establecidos. El modelo utilizado para el disefio del sistema es el
SAMME.
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1.5.3. Modelo SAMME

Este término viene de las siglas de: Seleccionar, Analizar, Medir, Mejorar, vy
Evaluar. Es un modelo ampliamente utilizado en procesos de mejora continua
PCM. La unién de estas fases forma un ciclo, cuyo resultado retroalimente a un

nuevo ciclo del proceso.

e Seleccionar: Determinar los requerimientos clave del servicio o
producto, para los clientes.

e Analizar: Se documenta el proceso como estd. Y se establece las
medidas necesarias para la mejora del proceso.

e Medir: Se recopila datos referentes a los resultados del proceso. Se
define las deficiencias del proceso.

e Mejorar: Se debe fijar la 0 las metas del mejoramiento del proceso. Se
desarrolla y se lleva a cabo las mejoras sobre una base de ensayo.

e Evaluar: Se determina el impacto de las mejoras sobre el proceso, se

estandariza el proceso y se verifica el mejoramiento en curso.

1.5.4. Mejora continua en los servicios (CSI).
La Mejora continua del servicio envuelve el ciclo de vida del servicio, ejerciendo
influencia en cada aspecto para mejorar su desempefio, capacidad y valor para

el negocio.

¢, COmo conseguir que la organizacion pueda medir generar informes y utilizar
los datos de la organizacién para mejorar no solo los nuevos procesos, Ssino
para mejorar continuamente los servicios que se estan proporcionando a los
clientes? Para llevar a cabo este objetivo se debe introducir la cultura de CSI

en la organizacion.(Commerce, 2009) Los requisitos basicos son:

e Tener claramente definido los objetivos.

e Documentar los procesos (entradas, salidas, roles y responsabilidad
bien identificadas)

e Implantar un modelo de mejora continua para llevar constante monitoreo

y mejoramiento del servicio.
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1.5.4.1. Definicién de servicio.

“Un servicio es un medio de entregar valor a los clientes facilitando los
resultados que los clientes desean lograr sin la responsabilidad de
costes y riesgos especificos”.(Commerce, 2009, pag. 11)

1.5.4.2. Definicion de gestion de servicios.

“Es un conjunto de habilidades organizativas especializadas que
proporcionan valor a los clientes en forma de servicios.”(Commerce,
2009, pag. 11)

Debido a que los centros educativos comercializan servicios educativos El

proceso de mejora continua en esta tesis esta orientado al servicio.

Para determinar los factores claves que generan fidelidad y monitorearlos, se
uso la herramienta de investigacion Encuesta de auto llenado, debido a la
facilidad de acceso a la totalidad de la poblacibn no se trabajo con una
muestra, sino con todo el universo de dicha poblacion (censo).

1.6. Estadistica descriptiva.

“La Estadistica Descriptiva es un conjunto de técnicas para recolectar,
presentar, describir y facilitar el andlisis de los datos resultantes de un
fendmeno de interés. Con el fin de tomar decisiones, obtener conclusiones, o

plantear hipétesis“. (Alvarado)

1.7. Encuesta o0 entrevista estandarizada como técnica de
investigacion.
“La encuesta es una busqueda sistematica de informacion en la que el
investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea
obtener, y posteriormente reune estos datos individuales para obtener

durante la evaluacién datos agregados”(Rada, 2001, pag. 12).

La particularidad de esta herramienta es que se realizan las mismas preguntas,
en el mismo orden y los encuestados deben estar en similares circunstancias,

por esta razon a esta recogida de datos se denomina estandarizada.

Varios autores incluyen esta caracteristica en su definicion “aplicacion de un

procedimiento estandarizado para recabar informacion de una muestra amplia
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de sujetos” (D'Ancona, 1996). Algunos autores llegan a afirmar que la fiabilidad

de la encuesta depende de su grado de estandarizacion.

Para conseguir la maxima estandarizacion de la recoleccion de la informacion
es necesario disefiar un formulario con una serie de preguntas o afirmaciones,
sobre este quedaran registradas las respuestas. La construccion del formulario
debe realizarse cuidadosamente, la formulacion y tipos de las preguntas con
sus opciones de respuesta, la organizacién del cuestionario, la formacién del
personal que realiza el trabajo de campo, de estos aspectos depende el éxito
de la investigacion, ademas evitar ejercer algun tipo de influencia en el sujeto

investigado en el momento de realizar la encuesta.

Las respuestas son agrupadas y cuantificadas a fin de examinar

estadisticamente las relaciones entre ellas.

1.7.1. Ventajas de la encuesta

e Es el procedimiento de recogida de informacion mas econdmico,
comparado con la técnica de entrevista.

e Para su ejecucion no requiere de tanta habilidad del entrevistador.

e Puede ser ejecutada simultaneamente a un gran niamero de individuos.

e Puede cubrir mayores areas geograficas.

e Los entrevistados sienten mayor sensacion de anonimato.

e Mayor velocidad en la recogida de datos

e Permite la comparacion de datos obtenidos en diferentes fechas, areas
geogréficas, paises, etc.

e La aplicacion de la teoria de probabilidades y muestro permite realizar

inferencias para estimar las caracteristicas poblacionales de la muestra.

1.7.2. Desventajas de la encuesta
La encuesta no es recomendable cuando la poblacion tiene dificultades de

comunicacién como nifios y analfabetos.

e Las respuestas estan condicionadas a la formulacion de las preguntas, y
por la veracidad de las respuestas de los encuestados. Razén por la se
recomienda complementar los datos obtenidos en la encuesta con

informacion obtenida mediante otras herramientas de investigacion.
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e La presencia del entrevistador puede afectar a las respuestas del
encuestado.
e El hecho de ser realizadas en el mismo momento, provoca que pueda

confundir relaciones simples entre variables con relaciones causales.

Es importante realizar una clarificacion conceptual de algunos términos:
Poblacion, muestra, universo estadistico, encuesta, cuestionario, entrevista,
test, escala, variables y preguntas. Poblacion o universo es el conjunto total de
elementos a ser observados en la realizacion de un experimento, cada uno de
los elementos que conforman la poblacion es llamado individuo o unidad
estadistica. La muestra es cualquier subconjunto representativo de la
poblacion. La mayor parte de la literatura utiliza la palabra encuesta para
referirse a todo el proceso de investigacion, mientras que cuestionario esta
referido al documento donde se muestran las preguntas o afirmaciones y sobre
el que se registran las respuestas. El proceso de encuesta varia de acuerdo al
formulario. La entrevista es una conversacion entre dos interlocutores con un
propdsito, y cuya tematica se refiere a una situacion de interaccion social que
tiene lugar entre el entrevistado y el entrevistador cuando este ultimo responde

el cuestionario.

Varios autores toman el término entrevista mas amplio ya que abarca la
entrevista estandarizada o encuesta y la entrevista no estandarizada como la
entrevista en profundidad, el grupo de discusién, etc. Por otro lado puede
existir una contestacion de un cuestionario sin llegar a ser una entrevista

(cuestionarios auto rellenados, utilizado en este trabajo de tesis).

Por ultimo las preguntas “son la expresion manifiesta mediante la cual se
recoge una determinada informacion” y estan referidas a la estructura formal
del cuestionario (Azofra, 1999), mientras que las distintas informaciones

incluidas en el cuestionario reciben el nombre de variables.
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1.7.3. Etapas del desarrollo de una investigacion mediante encuesta

llustracion 4. Etapas del desarrollo de una investigacién mediante entrevista.

Definicion de los objetivos de la mvestigacion: Formulacidn del Problema
4
4
. = Fase preliminar

Entrevista a expertos de documentaciin
Eecoplacidn de mformaciones
coh técnicas exploratonias v

Eecogida de informacidn

Estadistico-documental

l

Precisar las necesidades de
informaciin. (ohjetrvos especificos)

i Procedirrento de 1
Disefio Muestral > adn“msﬁﬂﬂiﬂr_l ¢
del cuestionario

Elab. cuestionario

T
b

T
E Y

e

Pretest

.

Cizefio final del Cuestionano

Seleccionar Encuestadores

T

T

Trabao de Campo Formacion de Encuestadores

!

Codificacidn preg. ahiertas v X Tahulacidn
depuracion de la mformacidn, | andlisis de datos

J

Redaccidn de Informe

T

Fuente:(Rada, Disefio y Elaboracion de Cuestionarios para la Investigacion

Comercial)

1.7.3.1. Definicién de objetivos de la investigaciéon y formulacién del

problema

e Es muy importante y de este analisis depende el éxito de la encuesta.
Se recomienda realizar un listado de los temas sobre los que se

guiere obtener informacion.
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Grande y Abascal sefala cuatro estrategias para realizar la

delimitacién de los objetivos.

1. Consulta a expertos.

2. Busqueday analisis de datos disponibles.

3. Andlisis de casos de situaciones similares, para saber como se
actuo.

4. Realizar una recopilacion de informaciones adicionales mediante
técnicas exploratorias: Entrevista en profundidad, grupos de

discusion, etc.

Tras la definicion de los objetivos es muy importante prestar cuidadosa

atencién a otros aspectos relacionados con la planificacion de la encuesta:

1.7.3.2.

¢Es indispensable la encuesta? ¢Para qué sirve? ¢Existe
documentacion ya sobre el tema y es suficiente? ¢ Esta alineada con
los objetivos de la investigacion? ¢Existe algun mejor modo de
conseguir la informacion?

¢ Proporciona esta encuesta la informacion requerida?

¢, Disponemos de los medios para realizar la encuesta?

Precisar las necesidades de informacién, elaboracion de

objetivos especificos.

Es esta fase se concreta el objetivo general en sus diversos aspectos,

dimensiones y perspectivas que se desean analizar. Indica lo que se pretende

lograr en cada una de las etapas de la investigacion, implicando un mayor
grado de concrecion. El autor Padilla et al. (1998: 124-126) divide en dos

actividades:

Clarificar las declaraciones sobre los objetivos del estudio: Con
un ejemplo se puede aclarar este proceso. En una investigacion que
analiza la influencia del nivel cultural en el consumo de unos
determinados productos sera necesario “diseccionar” el concepto de
nivel cultural dividiendo en determinadas areas de contenido o
dimensiones. Por ejemplo nivel de estudios, lectura de libros,

asistencia a actos culturales, etc.
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- ldentificar los indicadores para cada area de contenido o
dimension: Las dimensiones del nivel cultural del ejemplo anterior,
se debe analizar los aspectos concretos que lo compone a cada uno
de ellos:

0 Lectura de libros: Tipo de libros leidos (novelas, libros
cientificos, best-sellers, etc.), frecuencia de lectura (nimero de
libros leidos al afio), ultimos libros leidos, etc.

0 Lectura de revistas: Tipo de revistas (cientificas, culturales,
moda, etc.), frecuencia de lectura.

0 Asistencia a actos culturales: Tipo de actos culturales y

frecuencia.

1.7.3.3. Elaboracion del cuestionario y procedimiento de administracion.

Es la operacionalizacion de las variables formulas en las fases anteriores.
Generalmente se debe tener presente los siguientes objetivos: Estimar
magnitudes, describir una poblacion, y verificar hipotesis. Ademas se decide el
procedimiento de administracién de la encuesta: Personal, telefénica, postal,

etc. Esta etapa a su vez se puede subdividir en las siguientes fases:

- Exploracion clara y concisa de los temas a tratar.

- Lenguaje a emplear.

- Seleccién de la modalidad del cuestionario a utilizar.
- Tipos de preguntas a usar.

- Elaboracién y/o seleccién de las preguntas y/o test.
- Disposicion provisional de las preguntas.

- Orden del cuestionario.

- Cabeceras y datos del entrevistado.

- Estudio de los efectos que se pueden obtener.

- Tiempo de duracién maxima.

- Instrucciones al entrevistador.

- Material auxiliar a utilizar.

- Analisis de calidad de las preguntas y test.

1.7.3.4. Pretest (prueba del cuestionario)
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Con el fin de comprobar la fiabilidad y validez del cuestionario se debe realizar
varias pruebas, es importante que estas pruebas se hagan a personas ajenas
al proceso, ademas realizar entrevista a expertos en la materia con el fin de
determinar el mejor método para la realizacién de la prueba y el tiempo

necesario para esta tarea.

Estas pruebas aportan informacion sobre la homogeneidad poblacional, la tasa
de respuesta, la adecuacion del procedimiento empleado para la recogida de la
informacion, el tiempo necesario, el plan de codificacion del cuestionario, etc.

Una prueba puede comprender:

e Diferentes versiones del cuestionario, en cada uno se presenta diversos
tipos de preguntas para ver cual funciona mejor.

e Aplicacion, mediante entrevista personal, de lo que finalmente sera el
cuestionario rellenado por el propio entrevistado. Con el fin de detectar
problemas de comunicacion.

e Formulacion de preguntas abiertas que seran utlizadas en la
elaboracion de categorias de respuestas.

e Diferentes procedimientos de administracion del cuestionario, para
determinar la adecuacion de éstos a los objetivos de la encuesta.

1.7.3.5. Tamaino de la muestra.

En esta tesis debido a la facilidad de acceso a toda la poblacion, no fue
necesario trabajar con una muestra estadistica. Se optd por realizar un censo,
logrando asi evitar el riesgo de sesgo, calcular directamente los parametros y

asegurar la precision de los resultados.

1.7.3.6. Seleccion y formacion de entrevistadores

Siempre que la envergadura de la tarea asi lo amerite debe cuantificarse los
recursos necesarios para seleccionar y capacitar a los entrevistadores, en el

proceso de seleccion y capacitacion debe recordar los siguientes aspectos:

e Personal para la distribucién del cuestionario, control del llenado y
recepcion del mismo en caso de ser auto administrado.
e Personal para realizar las entrevistas y supervisar el trabajo de campo.

e Personal que intervendra en la codificacion de preguntas abiertas.
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e Personal que efectuara el ingreso y/o tabulacion de los datos o
confeccion de matriz de datos.

e El personal debera estar preparado para asistir

1.7.3.7. Trabajo de campo.

Es muy recomendable realizar desde el comienzo el seguimiento de las
distintas tareas durante la realizacion de las tareas de campo para poder
solucionar los oportunamente los problemas que se pueden presentar en este

proceso.

Es importante identificar y registrar las caracteristicas de las personas que
negaron su participacion, para identificar luego si el rechazo es de un sub
sector de la poblacién.

1.7.3.8. Codificacion y depuracion de la informacion.

Una vez finalizado el proceso de recogida tiene lugar la tarea de revision de los
cuestionarios. La primera revision se debe realizar inmediatamente después de
realizar la entrevista para chequear que no se ha omitido alguna pregunta,
encontrar contradicciones légicas, con la finalidad de facilitar el trabajo de los

codificadores.

Una segunda revision consiste en la pre-codificaciéon de la informacion dificil
(preguntas semi-abiertas, ocupaciones, etc.). Es importante la creacién de
ficheros de datos registrando las respuestas. En resumen se trata de buscar
inconsistencias, errores, analizar respuestas de las preguntas filtros,

cuantificar la no respuesta, y decidir qué hacer con ella, etc.

1.7.3.9. Tabulacion y analisis de los datos.

Finalizada la etapa de preparacion de la informacion comienza la etapa de
andlisis de datos. El primer objetivo es obtener un conocimiento detallado de
cada una de las variables utilizadas en la investigacion, para ello se utiliza
distribuciones de frecuencia, estadisticos uni-variantes y representaciones

gréficas.

La distribucién de frecuencia es una tabla donde se muestran las elecciones de

las distintas dimensiones o categorias que componen la variable. Cuando la
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variable se ha medido a nivel de intervalo es aconsejable la utilizacion de
estadisticos que ademas permiten presentar la informacion en un formato mas
reducido. Los graficos son indispensables para facilitar la comprensiéon de la

informacion.

El andlisis de una variable permite un primer conocimiento de la realidad objeto
de estudio, ademas preparar los datos para el andlisis de relaciones
bivariantes o multivariantes. La eleccion de cada una de estas técnicas
requiere, en primer lugar, la escala en que se ha medido cada variable
(nominal, ordinal, intervalo o razon), y en segundo lugar delimitar claramente

las relaciones entre las variables.

Para este fase es recomendable el uso software especializado que permita

realizar en forma sencilla y metddica este proceso.

1.7.3.10. Redaccion de informe.

En este documento se presentan los hallazgos de la investigacion, es muy
importante su correcta elaboracion ya que en definitiva es el trabajo
investigativo en si mismo en este se presentara los objetivos de la
investigacién, métodos y técnicas utilizados para lograrlos, y las conclusiones
del trabajo. Se debe tener presente que el informe debe cumplir los siguientes
objetivos:
- Presentar lo méas importante de la investigacién integrando los
resultados con el marco tedrico.
- Lograr acumular ciencia al comparar sus resultados con otras
investigaciones y calibrar su validez.
- ldentificar los interrogantes y contribuir para clarificar los puntos que

han quedado obscuros en el proceso de investigacion.

El cédigo deontolégico de ESOMAR?(2000) sefiala que los informes de

interpretacion de una encuesta deben incluir al menos la siguiente:

informacion: Nombre de la empresa o persona que ha realizado el estudio,

universo representado, tamafo de la muestra y su extension geografica, fecha

’European Society for Opinion and Marketing Research Asociation, Asociacién de Estudio de
Mercado y Optinion.
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del trabajo de campo, procedimiento de campo utilizado, las preguntas

relevantes realizadas (escribiendo en modo literal), cliente para quien se realiz

la investigacion, y ademas la siguiente informacion:

1. Antecedentes: Para quien se realizo el estudio, finalidad del mismo, y

si existiere las consultaras que apoyaron el trabajo.

Muestra/censo: Descripcion del universo cubierto (proyectado y
real), tamafo, sustituciones y distribucion geografica de la muestra
(proyectada y conseguida), método de muestreo y ponderacion,
informe de tazas de respuestas, e informe de posibles sesgos debido
a la no respuesta.

Recogida de datos: Descripcion del procedimiento de campo,
personal seleccionado y capacitacion, método de control de calidad,
fechas de campo.

Presentacion de resultados: Resultados relevantes conseguidos,
bases de los porcentajes (ponderados como no ponderados),
indicadores de margen de error estadistico, y probabilidades de los
resultados principales, medidas de significacién estadistica de las
diferencias entre cifras clave, el cuestionario y otros materiales

relevantes en el proceso de la encuesta.

Para realizar el proceso de tabulacién, analisis de los datos y generar el

informe final del estudio se utilizo software especializado en este caso un

paquete estadistico llamado SPSS (Statistical package for the social sciences).

Software de IBM, en entorno Windows.
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Capitulo 2. Disefio e implantacidon del sistema.

El objetivo del disefio del sistema es lograr que basados en el marco conceptual,
y siguiendo los lineamientos planteados en este capitulo, se pueda implementar

este sistema en cualquier centro educativo.

Se utilizé el concepto de sistema de indicadores ya que el objetivo del sistema es:
La mejora de los procesos, actividades y recursos criticos para alcanzar los
objetivos estratégicos de la empresa. Los indicadores logran cuantificar aspectos
cualitativos de la realidad, su caracter sintético, su capacidad de aportar
elementos de juicio para la toma de decisiones son los principales motivos por las

gue se tomaron como base del sistema.

Segun el marco conceptual los indicadores deben reflejar los factores criticos del
proceso, evaluarlos, y su resultado genera la experiencia que nutre el siguiente
ciclo del proceso. En el caso de sistemas de mejora cada indicador debe mostrar

cuan alejado se esta de la meta y a qué velocidad nos estamos acercando.

Otro concepto fundamental en el proceso del disefio es el Proceso de
Mejoramiento Continuo (PMC). Es un enfoque sisteméatico que se puede utilizar
con el fin de lograr crecientes e importantes mejoras en procesos que proveen
productos y servicios a los clientes” (Chang). En términos generales es realizar un
detallado analisis de los procesos y descubrir como mejorarlos. El resultado sera

una mejor manera de producir dichos productos o servicios.

La combinacion de estos dos conceptos permite lograr un Proceso de Mejora
Continua conectado a un sistema de indicadores, que permite cuantificar sus
resultados. Gracias a la estructura del sistema de indicadores y su capacidad de
retroalimentacion se logra la sostenibilidad del proceso de mejora en el tiempo.

El modelo del proceso de mejora a seguir es el SAMME (Seleccionar, Analizar,
Medir, Mejorar, Evaluar.). Cada una de estas actividades se realiza en el

respectivo componente del sistema de indicadores.
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2.1. Componentes del sistema

Cada componente del sistema sera ejecutado por las diferentes instancias de la
institucion educativa. Es imperiosa la creacion de un comité de apoyo para la
implementacion del sistema y su posterior uso. Debe estar conformado por las
persona con mayor experiencia en las diferentes areas de la institucion (docencia,
disciplina, seguridad, manejo de quejas, administracion) y que jerarquicamente
puedan liderar procesos de cambio, se fijaran horarios para reuniones periédicas

para revision y seguimiento de las actividades.
llustracion 5. Componentes del sistema de indicadores.

;0Oneé se mide?

Factores clave del Servicio

Académico ; Quién mide? ¢ ué medicion se espera?
|—~ Representantes - . .
Cornnicacion Al Indicador Objetive
Alunnos S . _
Rendimiento I".Ie]m'm'
_ — 1] (Encuestas) Percibido
Bienestar Esmdiantil
Acmadores Cansas
Comité de Apoyo Comparador
Flanes
¢ Owén Actiia? Variables Diagnastico
que Afectan sobre el
resultado

Fuente: (Alvaro, pag. 63)

2.1.1. Objetivo del sistema

El objetivo debe ser determinado por los directivos de la organizacién, ya que son
ellos los que conocen a fondo la organizacion, sus problemas y necesidades, para
que los implementadores del sistema sean soporte de los directivos, deberan
estar informados del estado actual de la organizacion (mision, visién, y plan
estratégico). Todo el resto del proceso estara alineado a dicho objetivo, en cada
una de las decisiones a tomar en adelante siempre se analizara si la decision nos

acerca al objetivo identificado.
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Basado en la informacion generada en las entrevistas con los directivos de la
institucion el problema a solucionar era la salida de estudiantes motivadas por
fallas de la institucion. Estas fallas disminuyen la actitud positiva y preferencia del
cliente, disminuyendo su fidelidad hacia el centro.

En esta tesis se identificO como objetivo del sistema: Incrementar la satisfaccion
de los clientes respecto a los factores primordiales que influyen en el grado
de fidelidad de los clientes hacia un centro educativo, sin descuidar los

demas factores.
Los objetivos deben reunir las siguientes caracteristicas:

e Claridad. Debe estar claramente definido.

e Medibles o mesurables. Deber ser medidos en un horizonte de tiempo
para poder determinar su cumplimiento. En esta tesis los indicadores de
cada factor cumplir4 este objetivo.

e Flexibilidad. Puedan ser modificados si las circunstancias asi lo ameritan.

e Realistas. Deben ser factibles de lograrse.

e Coherentes con el objetivo. No deben contradecir el objetivo principal del
proceso.

e Motivadores. Deben convertirse en un reto.

2.1.2. Entradas del sistema

Todos los factores claves identificados del servicio educativo deberan ser
ingresados al sistema de indicadores para ser monitoreados. De estos factores
seran seleccionados para ser ingresados en el sistema de mejora continua los

gue cumplan las siguientes caracteristicas:

e Mayor grado de disconformidad respecto al objetivo planteado.
e Cuan posible es para la institucibn impactar positivamente en su

calificacion.

En esta tesis se selecciono 3 aspectos del servicio a ser ingresados en el sistema

de mejora continua:

e Comunicacion Institucion — representantes (Seguimiento de las quejas).

e Nivel de seguridad y bienestar estudiantil dentro del Plantel educativo.
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e Aspecto académico.
2.1.3. Indicadores

La seleccion de los indicadores es parte fundamental del proceso. Estos
cuantificardn aspectos cualitativos de los factores del servicio. Serviran tanto para

el diagndstico, analisis, y monitoreo del sistema.

Basado en la teoria del nivel de comparacion (rendimiento percibido), en este
sistema el indicador para medir la satisfaccion del cliente respecto al factor del
servicio sera el rendimiento percibido. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el

cliente "percibe" que obtuvo en el servicio que adquirio.

llustracion 6. Indicadores del rendimiento percibido.

;One se mide?

Factores clave del Servicio

Académico sOwmeén mide?
N o |_. Representantes Tndicador Cualtattve | Cuantitativo
oInie acion
Alunnos —  Dendimiento | DECElEnmte| 5
] — | (Encuestas) Percibido | Bueno 4
Bienestar FEstadianl Regular 3
Male 2
Fesimo 1

Fuente: (Alvaro, pag. 63)
2.1.4. Comparador
Esta funcion la realiza el comité de apoyo del proyecto. Se trata de comparar los
valores de cada indicador con el objetivo 0 meta planteada. En el aspecto

académico se platea objetivos de satisfaccion. En el resto de aspectos del servicio

el objetivo planteado fue mejorar los indicadores.
2.1.5. Causas

Realizada la comparacion entre el resultado del indicador y el objetivo, el comité
de apoyo debera identificar las causas que generan ya sea el incremento o

decremento del indicador.

2.1.6. Actuadores
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Por dltimo se desarrollaran planes operativos y asignaran los recursos necesarios
para lograr los objetivos. En estos planes deberé indicarse quién, cobmo y cuando

realizara las actividades.

2.2. Proceso de mejora continua.

El modelo de mejoramiento continuo seleccionado es el SAMME. Este término es
las siglas de: Seleccionar, Analizar, Medir, Mejorar, Evaluar. La ejecucién de
cada una de estas fases se realiza sobre la estructura del sistema de indicadores,

cuyo resultado retroalimente a un nuevo ciclo del proceso.

En este capitulo se describe cada uno de los pasos seguidos para la

implementacion del proceso de mejora continua:
2.2.1. Seleccionar

Determinar los requerimientos clave para los clientes.

En esta fase son directamente los clientes actuales y los que abandonaron la
institucion los que dictaron el listado de los posibles factores sobre los cuales el

sistema trabajara.

Encuesta l. A clientes actuales.

Esta actividad debe realizarse al inicio del afio lectivo, la encuesta tiene las
siguientes caracteristicas (Ver ANEXO 1): tipo de administracién: respuesta en
grupo, se realizara en la primera reunion de padres de familia al inicio del afio
lectivo, el formulario es de tipo auto llenado, los profesores dirigentes de cada
grado y curso fueron los encargados de la distribucion, control de llenado y
recogida del formulario. Para los representantes que no asistieron se les envio el

formulario con su representado a que la encuesta sea llenada en casa.

Debido a la facilidad de acceso a la totalidad de la poblaciéon no se trabajo con
una muestra, sino con todo el universo de dicha poblacion (censo). El nivel de no

respuesta fue minimo.

Objetivo de esta encuesta:
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Generar un listado de los factores o aspectos del servicio que influyen en la

fidelidad de los clientes actuales. Para esto se planteo dos sub objetivos:

Objetivo especifico 1. Identificar las expectativas que el centro educativo creo en
los clientes actuales.

Pregunta: Por favor, cite los principales aspectos (expectativas) que UD considera

que el CEES le ofrecié.

Objetivo especifico 2. Conocer directamente del cliente que aspectos del
servicio educativo considera mas importante, con las respuestas de esta pregunta
se creara el listado de los factores a ser monitoreados por el sistema de

indicadores, y los candidatos a ser parte del proceso de mejora continua.

Pregunta ¢Cdémo decide UD si la institucion educativa estd haciendo un buen
trabajo?

Encuesta ll. A clientes que abandonaron el centro educativo.

Esta actividad debe realizarse simultaneamente con la Encuesta | al inicio del afo
lectivo (Ver ANEXO Il). La administracibn de la encuesta se realizo

telefonicamente, los objetivos de esta encuesta son:

e Generar un listado de los factores que motivaron la desercion de los
clientes.
¢ |dentificar quién decidio la desercion Representante o representado.

e Que hizo la institucion ante su inconformidad.

El resultado de esta encuesta sera el listado de factores que motivaron la no
fidelidad del cliente hacia la institucién. Estos factores se incluyeron en la lista de

los factores candidatos a ser parte del trabajo.

Decidir los procesos a mejorar.

Son los directivos de la institucion quienes deben seleccionar del listado generado
en la fase anterior el o los factores a ser monitoreados y cuales seran objeto del
proceso de mejora continua. Cada uno de estos factores estara asociado a un
indicador (frecuencia). Ademas deben estar claramente identificados los factores

que incrementan la fidelidad y los que motivaron la desercion de los ex clientes.
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Para esta tarea se debe tener presente los siguientes aspectos:

e NoO se puede gestionar los que no se puede controlar. No se puede
controlar lo que no se puede medir. No se puede medir lo que no se puede
definir.

e Resultados de la encuesta.

e La experienciay el conocimiento de los expertos en el area.

e Si es factible para la institucion impactar en forma positiva sobre el factor.

2.2.2. Analizar

Una vez seleccionado los factores clave a ser ingresados en el sistema. Se debe
realizar un analisis del estado actual de cada uno de estos factores (diagndstico).
En ese momento no existia ningun tipo de documentacién de los aspectos a
monitorear, y tampoco se tenia informacion sobre el grado de satisfaccion de los

clientes con respecta a estos.
Apoyados en la teoria del modelo SAMME en esta fase se divide en:
Diagnostico del nivel de satisfaccion actual de cada factor del servicio.

Este proceso se realizd mediante encuestas tipo auto llenado, se realizé en el
aula y fue supervisado por el profesor dirigente, otra parte de encuestas fue

enviada a los representantes a ser llenadas en sus hogares.

El objetivo de esta investigacion es conocer directamente de los clientes actuales
(representantes y representados) el nivel de satisfaccion en cada uno de los
factores seleccionados. Las preguntas se refieren al ciclo lectivo anterior. Se

disefiaron cinco formularios (ver Anexo lll):

- Encuesta para padres de familia y alumnos de la Escuela.
- Encuesta para padres de familia del Colegio.
- Encuesta para alumnos del Colegio.

- Encuesta para padres de alumnos nuevos.

Se probaron los formularios entregando a un grupo especifico de representantes y
alumnos, a partir de los resultados de esta prueba se aplicaron los correctivos

necesarios.
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CUrsos.

2.2.2.1. Aspecto académico.

Para investigar el estado de satisfaccion de los clientes actuales con respecto al
aspecto académico se plantea la siguiente metodologia:

Determinar las materias mas importantes por curso.

El objetivo es trabajar sobre las cuatro materias mas importantes desde la
perspectiva del cliente, para ello, en la encuesta se solicita a los clientes (alumnos
y representantes) enumeren las cuatro materias que ellos consideren mas

importantes para su educacion,

Cite las 4 materias que considere mas | Excelente | Bueno | Regular Malo

importantes, y califiqueles como fueron dadas (4) 3) (2) 1)

en el afo lectivo anterior.

o8]

c

D

La investigacion se realiza por cada curso o grado y trabaja con las cuatro
materias que mayor frecuencia ponderada presenten. En la tabla 4 se detalla las
respuestas a la pregunta referente al aspecto académico del curso 1ro de

ciencias.

Tabla 4. Detalle encuesta aspecto académico, curso 1ro de ciencias.

Calif. Calif. Calif. Calif.
Materia A matA | Materia B matB | Materia C matC | Materia D | matD

1 de ciencias MATEMATICAS CCNN INGLES SOCIALES 4
1 de ciencias  INGLES 3 LENGUAIJE 3 MATEMATICAS 3 CCNN 3
1 de ciencias MATEMATICAS 3 SOCIALES 3 INGLES 3 CCNN 2
1 de ciencias  SOCIALES 4 MATEMATICAS 3 INGLES 2 CCNN 4
1 de ciencias MATEMATICAS 4 CCNN 3 INGLES 2 SOCIALES 3
1 de ciencias MATEMATICAS 2 CCNN 2 INGLES 4 SOCIALES 4
1 de ciencias  INGLES 3 LENGUAIE 3 MATEMATICAS 3 CCNN 3
1 de ciencias MATEMATICAS 3 SOCIALES 3 INGLES 3 CCNN 2
1 de ciencias SOCIALES 4 MATEMATICAS 3 INGLES 2 CCNN 4
1 de ciencias MATEMATICAS 4 CCNN 3 INGLES 2 SOCIALES 3
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Se considera que la materia nombrada en la primera linea (Materia A) es la mas
importante, la segunda en importancia estara en la segunda linea (B), y asi
sucesivamente hasta la cuarta materia (D). Por este motivo asignamos pesos o

ponderamos las respuestas de la siguiente manera:

e Frecuencia ponderada (materia A) = Frecuencia por el factor de
ponderacion 4.

e Frecuencia ponderada (materia B) Frecuencia  por el factor de

ponderacion 3.

e Frecuencia ponderada (materia A) Frecuencia por el factor de

ponderacion 2.

e Frecuencia ponderada (materia A) Frecuencia por el factor de

ponderacion 1.

En la tabla 5 podemos observar como el factor de ponderacion es multiplicado por
la frecuencia y el resultado es la frecuencia ponderada por materia. Este valor

determina las materias mas importantes.

Tabla 5. Materias més importantes por frecuencia ponderada curso 1ro de Ciencias.

Factor de Frecuencia
Materia nombrada en la | frecuencia | ponderacién | Ponderada
CCNN materia B 4 3 12
CCNN materia D 6 1 6
Total CCNN 18
INGLES materia A 2 4 8
INGLES materia C 8 2 16
Total INGLES 24
LENGUAJE materia B 2 6
Total LENGUAJE 6
MATEMATICAS materia A 6 4 24
MATEMATICAS materia B 2 3 6
MATEMATICAS materia C 2 2 4
Total MATEMATICAS 34
SOCIALES materia A 2 4 8
SOCIALES materia B 2 3 6
SOCIALES materia D 4 1 4
Total SOCIALES 18
Total general 100
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La materia mas importante en el curso 1ro de Ciencias es Matematicas con una
frecuencia ponderada de 34, segunda Sociales con 24, tercera y cuarta Ingles y

CCNN con una frecuencia ponderada de 18.

llustracion 7. Materias mas importantes por su frecuencia ponderada. Curso 1ro de Ciencias.

MATEMATICAS SOCIALES

M Frecuencia Ponderada

Determinar el estado de satisfaccion de los clientes respecto a las materias

mas importantes.

Se solicité también se califique cada materia. Esta calificacion debera referirse a
todos los aspectos (conocimiento y actitud del profesor, contenido, materiales de

estudio, tareas, etc.) referentes a la material. La escala utilizada es la siguiente:

Tabla 6. Escala para la calificacién del nivel de aceptacién (rendimiento percibido) de la materia.

Calificacion Materia
Aspecto general Valor cuantitativo
(Cualitativo) Indicador
Excelente 4
Bueno 3
Regular 2
Malo 1

En la siguiente tabla se presenta el detalle de la calificacion de la materia
Matematicas (materia A) en el curso 1ro de Ciencias, y se presenta y explica la

férmula utiliza para el célculo de la calificacion de una materia por curso o grado.
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Tabla 7. Detalle y célculo de la calificacién de Matematicas en el curso 1ro de Ciencias.

Percepcion subjetiva valor

del rendimiento cuantitativo  Calificacion

percibido (rendimiento materia y por
Materia (A) (cualitativo) percibido) curso
MATEMATICAS EXCELENTE 4
MATEMATICAS EXCELENTE 4
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS REGULAR 2
MATEMATICAS REGULAR 2

Férmula: Calculo de la calificacion materia por curso.

Y1 valor cuantitativo (rendimiento percibido)
n (veces que se nombro la materia)

calificacion materia x curso =

Matematicas: el detalle de la calificacion cualitativa es: dos calificaciones
EXCELENTE, seis BUENO y dos REGULAR, cuantitativamente estas
calificaciones suman 30, para encontrar el promedio dividimos este valor para n =
10 namero de de veces que sido nombrada la materia, el resultado cualitativo es

Bueno, y cuantitativo es 3.

Este célculo se realiza por cada materia, en la siguiente tabla se presenta la
calificacién de cada materia del curso 1ro de ciencias.

Tabla 8. Detalle de las calificacién de las materias seleccionadas del curso 1ro de Ciencias.

Rendimiento
percibido (calificacion

Materias por materia)
A | MATEMATICAS 3
B | SOCIALES 3,5
C | INGLES 2.8
D | CCNN 2.8
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Asignacion de objetivos de satisfaccion del aspecto académico.

A cada una de las materias identificadas como mas importantes se le asigna un

valor minimo a cumplir (objetivo).

Estos

Materia A: Objetivo de satisfaccidon: Lograr una aceptacion del 85 %.

Materia B. Objetivo de satisfaccion: Lograr una aceptacion del 80 %.

Materia C. Objetivo de satisfaccion: Lograr una aceptacion del 75 %.

Materia D. Objetivo de satisfaccion: Lograr una aceptacion del 70 %.

porcentajes seran determinados por las autoridades de la instituciéon. El

objetivo es poner mayor énfasis y por tanto recursos en las materias mas

importantes desde la perspectiva de los clientes.

A continuacion se presenta la tabla y la ilustracién resultante donde se indican por

cada una de las cuatro materias su calificacion de rendimiento percibido, él

porcentaje y valor objetivo y la diferencia entre la calificacion y el objetivo, este

valor nos indica que tan lejos estamos del objetivo.

Tabla 9. Detalle de las materias méas importantes, objetivo, y comparacion entre la calificacion y el

objetivo. Curso: 1ro de Ciencias.
Rendimiento Diferencia
percibido Porcentaje Valor objetivo
Materia (calificacidn) objetivo Objetivo calificacion
A | MATEMATICAS 3 85% 3.4 -04
B | INGLES 2.8 80% 3.2 -04
C | SOCIALES 3 75% 3 0
D | CCNN 2.8 70% 2.8 0

llustracion 8. Materias mas importantes, nivel de satisfaccion y comparacion entre su calificacion y el
objetivo. Curso: 1ro de ciencias.
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En el curso 1ro de Ciencias Matematicas segun la encuesta resultd ser la materia
mas importante, su calificacion de rendimiento percibido fue 3 sobre 4, el objetivo
de satisfaccion a cumplir en la materia mas importante es 85% (3,4), es necesario
mejorar esta calificacion en 0,4 puntos. EI mismo andlisis se realizard con las
otras tres materias. A partir de esta informacion se concentraran los esfuerzos

para lograr los objetivos planteados.

2.2.2.2. Aspectos del Servicio.

De igual manera en la encuesta se investigo el nivel de satisfaccion en cada uno

de los factores del servicio identificados mediante la siguiente pregunta:

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS ALUMNOS DEL | Excelente | Bueno | Regular | Malo
COLEGIO (califique los siguientes aspectos)
A| Aspecto del servicio 1

B| Aspecto del servicio 2

Para medir el rendimiento percibido del cliente en cada uno de los aspectos
identificados en las encuestas se solicitd a los clientes que evalien en funcién de

su criterio subjetivo cada uno de estos aspectos mediante la escala de Likert:

Tabla 10. Metodologia para la calificacién.

Valor cuantitativo
Valor Cualitativo Indicador
Excelente 4 Muy conforme
Bueno 3 Conforme
Regular 2 Inconforme (dar seguimiento)
Malo 1 Muy inconforme (dar seguimiento)

También se plantea como obijetivo identificar el porcentaje de inconformidades por

cada aspecto de la encuesta.
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En los informes impresos se adjuntdé el detalle de los resultados de la
investigacion por cada factor del servicio investigado, conformado por los

siguientes datos:

Calificacion (Promedio del rendimiento percibido): Este valor indica
cuantitativamente el valor cualitativo del rendimiento percibido (satisfaccion) por
parte del cliente, con respecto a cada factor. Es resultado de calcular la media o

promedio de las calificaciones.

Porcentaje de inconformes: Este valor es resultado de calcular que porcentaje
de la poblacion ha califica el factor del servicio menor a 3 (bueno), esto significa

gue considera que el factor del servicio es: 2 (regular) 6 1 (Malo).

Tabla 11. Calificacion aspectos del servicio (representantes colegio).

Calificacidn | porcentaje

Factor del Servicio Cliente inconformes
A | ATENCION Y TRATO DE LOS PROFESORES 3,65 0
B | ATENCION Y TRATO ADMINISTRACION 3,62 2,7
C | COMUNICACION PROFESORES - PADRES 3,32 9,5
D [INFORMACION PROGRAMAS DE ESTUDIO 3,02 13,6
E | INFORMACION SOBRE LA MARCHA ACADEMICA. 3,03 18,9
F | APOYO PROBLEMAS ACADEMICOS 3,12 12,2
G | APOYO PROBLEMAS PERSONALES - EDUCACION 3,11 13,5
H [TAREAS A LA CASA. CALIFICACION 3,15 9,15
[ SOLUCION DE QUEJAS. CALIFICACION 2,99 24,4
J DISCIPLINA. CALIFICACION: 3,31 10,8
K | EDUCACION DE VALORES 3,28 8,1
L [ ORGANIZACION DE JORNADAS DEPORTIVAS. 2,68 23
M [ FOMENTO DEPORTE. 2,94 23
N | CLASES DE NATACION 2,87 4,1
O | TRANSPORTE 3,31 1,4
P | SEGURIDAD 3,2 12
Q | SALIDAS VISITAS 2,88 27,1

Calificacion: 4 Excelente, 3 Bueno, 2 Regular, 1 Malo

Ademas de esta tabla también se presenta el detalle de las calificaciones por

cada factor del servicio. Ver tabla 12.

Detalle por factor: Por cada valor de la variable en este caso: Excelente, bueno,

regular y malo se despliega el numero de veces que se repite (frecuencia), el
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porcentaje que representa de la poblacion, el porcentaje que representa de las

encuestas validas, y el porcentaje acumulado.

Gréfico: Tipo circular, que permite visualmente identificar los porcentajes de cada

respuesta posible.

Resumen de casos regulares y malos: Presenta en que curso y la frecuencia

de las informidades.

A continuacién se presenta un ejemplo del detalle por factor: C. Comunicacién
profesores — padres, su calificacion es de 3,32 entre regular y bueno, 47,2 % de
las respuestas validas considera que este factor esta en nivel bueno, 43,1 %
excelente, 8,3 % regular y 1,4 % malo. Por ultimo el resumen de casos nos
permite identificar: En segundo de ciencias hay dos calificaciones regular y en

tercero de informéatica una calificacién de mala.

Tabla 12. Detalle por factor.

C. Comunicacion profesores-padres: media 3,32
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Validos BUENO 68 45,9 47,2 47,2
EXCELENTE 62 41,9 43,1 90,3
REGULAR 12 8,1 8,3 98,6
MALO 2 1,4 1,4 100,0

Total 144 97,3 100,0

Perdidos Sistema 2 2,7
Total 144 100,0
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COMUNICACION PROF-PADRES

B BUENO

B EXCELENTE
COCREGULAR
BEmMALO

Resumenes de casos REGULARES Y MALOS

COMUNICACION

PROF-PADRES
Grado/Curso 1 de comunes 1 REGULAR
2 REGULAR
Total N 2
10 de basica 1 REGULAR
Total N 1
2 de ciencias 1 REGULAR
2 REGULAR
Total N 2
3 ciencias 1 REGULAR
Total N 1
3 informatica 1 MALO
Total N 1
Total N 7

La aplicacion estadistica SPSS permite realizar muchos célculos estadisticos,
trabajar con subgrupos de la poblacion, generar de gran variedad de graficos, y

generacion automatica del los informes de la investigacion.

En el informe resultante tambien se imprimié un grafico que muestra el estado de
satisfaccion actual y otro con el porcentaje de inconformidad de todos los factores

investigados.
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llustracién 9. Calificacién de cada aspecto del servicio, representantes de colegio.
3.7 36

3.1 3.2 3.0 33 33 33 3.2

>3 30 30 31

O R, N W A

llustracion 10. Porcentaje de inconformes, representantes colegio.

30 27.1
23.0 23.0

24.4

Estos resultados son registrados para ser comparados con sus similares de las
siguientes investigaciones, el resultado de esta comparacién indicara el impacto
ya sea positivo 0 negativo en la percepcion del cliente con respecto a los factores

investigados.

Establecer las medidas necesarias en los procesos.

En esta fase se determina la prioridad y las medidas a tomar para mejorar los
aspectos del servicio que segun su indicador no cumplan los objetivos de la
institucion.

El segundo y tercer objetivo especifico de esta tesis reglamenta esta fase del

modelo:

Objetivo especifico 2: Analizar y jerarquizar los factores identificados. Con

miras a la realizacion de un plan operativo enfocado en los mismos.

Objetivo especifico 3: Seguir los lineamientos establecidos para la
elaboracion de un plan operativo anual, que basado en los factores
elegidos, logre incrementar la fidelidad de las familias vinculadas
actualmente en la institucion educativa, disminuyendo al maximo las

deserciones por falencias de la institucion.
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Para cumplir este objetivo y fase del modelo se ha identificado los siguientes

lineamientos o recomendaciones a seguir:

Conjuntamente con el comité de apoyo se analizaron los resultados de la
investigacion, se plantearon prioridades y seleccionaron los siguientes factores a

mejorados:

e Comunicacion de la institucion con los padres de familia.
e Seguridad y bienestar de los alumnos en la institucion.

e Seguimiento constante al nivel de satisfaccion en nivel académico.

Para cada uno de estos factores se debe generar un plan operativo o proyecto
a seguir en adelante, cada uno de estos planes debe tener la siguiente

informacion:

Nombre o titulo.

Descripcion del plan.
Fundamentacion i Justificacion.
Objetivos del plan.

Resultados esperados.
Actividades, tareas y metodologia.

Calendario de actividades.

© N o 0o A~ WD PRE

Recursos (humanos, materiales, financieros)
a. Especificacion de las capacidades necesarias del recurso humano.
9. Presupuesto.
10.Responsables estructura administrativa.
11.Pre-requisitos.

12.Esquema general.

Es tarea de los directivos de la institucion aprobar cada plan o proyecto, en este
caso, debido a que es un trabajo de tesis, los planes a realizar no incurrieron en
gastos para la institucion, solo fue necesario realizar cambios en politicas, y en el
caso del Plan de comunicacion via correos electronicos, se realizo como parte del

trabajo de investigacion de esta tesis.
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Comunicacion de la institucion con los padres de familia: Los representantes
no tienen acceso a la informacion referente del aspecto docente, disciplinario, y

animico de su representado. Causa: No existe un efectivo canal de comunicacion.

Manejo de Quejas: La principal causa de deserciéon indicada por los clientes
desertores fue el poco seguimiento que la institucion hizo a sus reclamos y
quejas. Causa: No existe un procedimiento a seguir ante una queja de un

representante o representado.

Para solucionar estas deficiencias se elaboré un plan (ANEXO IV: ENVIO Y
RECEPCION DE CORREOS ELECTRONICOS DE LOS PADRES DE FAMILA
POR UNA UNICA CUENTA CORREO COORDINADORA

(escuela.cees@gmail.com y colegio.cees@gmail.com)). Una vez ejecutado se

espera solucionar en buena medida el bajo puntaje en satisfaccién de los clientes

con respecto al aspecto comunicacion.

Seguridad y bienestar de los alumnos en la institucidén: Después del analisis
de la situacién actual de este factor se vio necesario trabajar en todas las areas

tomando las siguientes medidas:

e Cambio en politicas con los encargados del transporte en el proceso de
llegada y recogida de los estudiantes.

e Cambio en las politicas de permisos para salida para estudiantes.

e Cambio en las politicas de ingreso de personas al centro educativo en
horario de clases.

e Presencia obligatoria de profesores en las horas de entrada y salida de
estudiantes.

e Plan para permitir el uso de las instalaciones del centro educativo por parte
de la familia de los estudiantes.

Seguimiento constante al nivel de satisfaccion en nivel académico: Se
propuso el plan para motivacion de la lectura y artes: Aprovechando la estructura
de correos creados para cada profesor, dirigentes, y la base de datos con las
direcciones de correo electronico de los representantes, se plante6 el proyecto de

enviar correos electrénicos con lecturas elegidas para los diferentes cursos o
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grados y coordinar entre los profesores de las diferentes materias para que se
haga un seguimiento de dichas lecturas, las tareas a la casa, las actividades en
clases y eventos artisticos del centro educativo debian ser referidos a las lecturas
enviadas, asi lograr que efectivamente el estudiante realice las lecturas, y lograr

una coordinaciéon general en el aspecto académico.
2.2.3. Medir

Se define las deficiencias del proceso.

Si se identifican problemas en la ejecucion de los planes deberan ser
solucionados antes de realizar un diagnostico del proceso de mejora, en esta

implementacion se identificaron los siguientes problemas:

e Dificultades en el seguimiento de las actividades por parte del comité de
apoyo. Causa: No existe establecidos horarios para reuniones del comité.

e Problemas para asignacion de tareas a los colaboradores encargados de
realizarlas. Causa: Contratos y horarios de trabajo de los colaboradores no
contemplan este tipo de tareas.

e Falta de socializacion del proyecto y de su importancia a todo el plantel

educativo. Causa: Descuido por parte del comité de apoyo.

Puntualmente el SISTEMA DE ENVIO Y RECEPCION DE CORREOS
ELECTRONICOS DE LOS PADRES DE FAMILA POR UNA UNICA CUENTA
CORREO COORDINADORA inicio su funcionamiento con mucho entusiasmo,
generando buenos comentarios de parte de los representantes y alumnos.
Cincuenta por ciento de la poblacion de representantes iniciaron su uso,
incrementado significativamente la comunicacién. Aunque se evidencido un
constante crecimiento del nimero de usuarios, el nimero todavia no cumplia con
las expectativas planteadas. Esta circunstancia impidié se inicie el plan para el
fomento de la lectura y arte. Estas y otras dificultades que se presentaron debian

ser solucionadas para continuar con el proceso de mejora.

Es importante recalcar que el seguimiento en todas y cada una de las actividades
de los planes debe ser ejecutado e impulsado por los directivos del centro

educativo y especialmente por las personas asignadas a cada una de las aéreas.
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Recopilacion de datos referentes al resultado del proceso.

Una vez solucionados los problemas que impiden mejoras importantes en los
factores investigados, en esta fase se realizara una nueva encuesta con el
objetivo de medir el impacto que la ejecucion de los planes esta teniendo sobre

los factores ingresados al sistema.

El disefio y administracion de esta encuesta es similar al utilizado en la fase de
analisis para seleccionar lar factores claves. Con la diferencia que las preguntas
no se refieren al afio lectivo anterior, sino al actual, ademas se especificara
claramente a los encuestados el objetivo de la encuesta (medir el impacto de los

planes sobre los factores ingresados al proceso de mejora continua).

Resultados de las encuestas

El resultado que los indicadores registren en esta investigacion deberan ser
comparados con los resultados de la anterior, por cada factor investigado se
analizara el impacto de los planes, y tomaran las medidas necesarias para

continuar con el proceso de mejora.

2.2.4. Mejorar

A partir del analisis de los problemas y deficiencias que se han dado en el
proceso. El comité de apoyo y todos sus integrantes deben trabajar con el objetivo
de realizar los correctivos necesarios, fijar nuevas metas, y planificar la ejecucion

de las mejoras necesarias para lograr el o los objetivos planteados.

Fijar la o las metas del mejoramiento del proceso.

Segun el modelo en esta fase se debe generar nuevas metas para el
mejoramiento del proceso, basados en las nuevas circunstancias, para solventar
las deficiencias, o para convivir con estas, en este proyecto se llego a las

siguientes conclusiones:

Se desarrollay se lleva a cabo las mejoras sobre una base de ensayo.

Para el Plan de comunicacion via correos electronicos: Se envid0 nuevamente
varias solicitudes a los representantes que no enviaron su direccién de correo

para que lo hagan lo més pronto posible, se asigné esta tarea a cada uno de los
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dirigentes de curso o0 grado, se crearon cuentas de correo para los
representantes, se inicié el envidé de correos de interés para los representantes
tocando temas sobre educacion, belleza, articulos cientificos, etc.; con la
intensién de motivar el uso del sistema. Fue necesario cambiar el administrador
del sistema que anteriormente era la secretaria de rectoria, el nuevo responsable

de su administracion seria el vicerrector.

Estas mejoras en el sistema de correos debian permitir llevar a cavo el proyecto
de motivacion de la lectura y artes.

Fue necesario realizar ajustes a las politicas de seguridad, asignacion de una
persona especifica para atender el timbre de la institucion y solicitar que la
persona que llega se identifique. Y asi varios cambios en pro de la mejora de los

procesos clave.

2.3.5. Evaluar
En esta fase del proceso se debe realizar una nueva evaluacion, esta evaluacion
se realizara al final del afio lectivo, mediante una encuesta con igual formato a la

realizada en el proceso de medir.

Objetivo: Evaluar en funcion del criterio subjetivo de los clientes el estado de los

factores claves que han sido parte del proceso de mejora continua.

Se debe realizar un estudio comparativo entre los valores de los indicadores de la
primera evaluacién, que tuvo como objetivo conocer el estado de cada uno de los
factores clave al inicio del proceso de mejora, con esta ultima evaluacion que nos

permitira realizar los siguientes estudios:

Determinar el impacto de las mejoras sobre el proceso.

Mediante un estudio comparativo entre los valores resultantes de los indicadores
de las dos investigaciones, la inicial y la final en el periodo se determinaran el
grado de impacto que la ejecucion de los planes ha tenido en los factores clave de

esta investigacion.
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Estandarizar el proceso y se verifica el mejoramiento en curso.
Ademas de determinar el impacto de los planes en los factores del servicio

trabajados en el proceso de mejora, se debe estandarizar los procesos de los

servicios cuyos impactos han sido positivos.
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Capitulo 3. Resultados obtenidos y analisis.

Antecedentes: La investigacion se realizé para el Centro Educativo Espiritu de
Sabiduria, su finalidad era diagnosticar el estado inicial de los factores o aspectos
claves del servicio educativo (iniciar el proceso de mejora continua), y ademas

ser parte del trabajo de esta tesis.

Muestra/censo: La investigacion se realizd sobre toda la poblacion (censo) de la

institucion.

Total de alumnos del colegio: 150, se realizaron 141 encuestas, hubo 9 alumnos

gue no realizaron las encuestas.

Total de Representantes del colegio: 150, se realizaron 135 encuestas, 15

representantes no enviaron sus formularios llenos.

Total de alumnos de la escuela: 93, se realizaron 86 encuestas, 7 alumnos no

entregaron sus cuestionarios.

Recogida de datos: La encuesta para los alumnos del colegio se realizd en el
aula, el formulario de la encuesta para los representantes del colegio y escuela
fueron enviados y llenados en casa. Los dirigentes de cada curso y grado fueron
capacitados para entregar, guiar el llenado, y recoger los formularios. Se solicitd
repetir las encuestas, cuya lectura sea dificil, ademas se realizaron esfuerzos por

lograr entrevistar a toda la poblacidén. Se utilizaron cuatro formularios (ver anexo

1

e Encuesta alumnos colegio.
e Encuesta representantes colegio.

e Encuesta representantes escuela.

Presentacion de resultados: Siguiendo la metodologia planteada, se identifico
los factores claves del servicio educativo, se realizaron las encuestas para evaluar
el estado de satisfaccion (rendimiento percibido) de cada uno de ellos. Los
resultados de las encuesta fueron tabulados en la aplicacion estadistica SPSS.

Los informes impresos resultantes fueron clasificados de la siguiente manera:
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e Informe: Encuesta representantes del colegio.
¢ Informe: Encuesta alumnos del colegio.

e Informe: Encuesta representantes de la escuela

Estos informes se dividieron en dos partes: la investigacion del aspecto

académico, y la investigacion de los demas aspectos del servicio educativo.

Ademas de los informes impresos, la aplicacion SPSS permite realizar analisis de

la informacién resultante desde diversas perspectivas. Se podra ver los
resultados clasificados por los diversos valores que toman las variables de la
investigacion. Por ejemplo podemos desplegar los resultados respecto al género

del alumno, por curso (especializacién) o grado, padres de colegio, alumnos, etc.

3.1. Andlisis de resultados del nivel académico.
En este documento se presentan dos ejemplos de los cursos primero de ciencias
y primero de comunes, donde se detalla el procedimiento seguido para lo

obtencioén de los resultados.

Objetivo 1: Identificar las materias mas importantes desde la perspectiva de los

clientes, y su nivel de satisfaccion por cada curso y grado.

Objetivo 2: Comparar la calificacion referente al rendimiento percibido de cada

una de estas materias con su respectivo objetivo de satisfaccion.

Resultados Curso: 1ro de Ciencias. Total de alumnos 10, en la tabla 13 se
presenta el detalle de las calificaciones de las materias A, B, Cy D con el

rendimiento percibido.

Tabla 13. Detalle de calificaciones 1ro de Ciencias.

Calif. Calif. Calif. Calif.
Materia A matA | Materia B matB matC | Materia D | matD

1 de ciencias MATEMATICAS CCNN 2 INGLES SOCIALES 4
1 de ciencias  INGLES 3 LENGUAIE 3 MATEMATICAS 3 CCNN 3
1 de ciencias MATEMATICAS 3 SOCIALES 3 INGLES 3 CCNN 2
1 de ciencias  SOCIALES 4 MATEMATICAS 3 INGLES 2 CCNN 4
1 de ciencias MATEMATICAS 4 CCNN 3 INGLES 2 SOCIALES 3
1 de ciencias MATEMATICAS 2 CCNN 2 INGLES 4 SOCIALES 4
1 de ciencias  INGLES 3 LENGUAIE 3 MATEMATICAS 3 CCNN 3
1 de ciencias MATEMATICAS 3 SOCIALES 3 INGLES 3 CCNN 2
1 de ciencias  SOCIALES 4 MATEMATICAS 3 INGLES 2 CCNN 4
1 de ciencias MATEMATICAS 4 CCNN 3 INGLES 2 SOCIALES 3
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La tabla 14 detalla el procedimiento seguido para el céalculo de la frecuencia

ponderada de cada una de las materias nombradas en la encuesta.

Tabla 14. Calculo de la frecuencia ponderada por materia. Curso 1ro de Ciencias.

nombrada en Factor de Frecuencia
Materia la frec. | ponderacién | Ponderada
CCNN materia B 4 3 12
CCNN materia D 6 1 6
Total CCNN 18
INGLES materia A 2 4 8
INGLES materia C 8 2 16
Total INGLES 24
LENGUAJE materia B 2 6
Total LENGUAJE 6
MATEMATICAS materia A 6 4 24
MATEMATICAS materia B 2 3 6
MATEMATICAS materia C 2 2 4
Total MATEMATICAS 34
SOCIALES materia A 2 4 8
SOCIALES materia B 2 3 6
SOCIALES materia D 4 1 4
Total SOCIALES 18
Total general 100

En la ilustracion 11 se presenta graficamente las 4 cuatro materias con mayor

frecuencia ponderada.

llustracion 11. Materias mas importantes y su frecuencia ponderada. Curso 1ro de Ciencias.

—

——

MATEMATICAS
SOCIALES

INGLES
CCNN

M Frecuencia Ponderada
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Segun la metodologia la importancia de cada materia esta relacionada con su
frecuencia ponderada. De tal modo que en la ilustracion 11 podemos observar
gue la materia Matematicas es la mas importante, su frecuencia ponderada es 34,
seguida por Sociales con una frecuencia ponderada de 24, e Inglés y CCNN, con
18.

Para calcular la calificacion de una materia x curso se utilizé la siguiente formula:

Y1 valor cuantitativo (rendimiento percibido)
n (veces que se nombro la materia)

Calificacion materia x curso =

En las tablas 15, 16, 17 y 18 se detallan las calificaciones asignadas a cada una
de las 4 materias mas importantes, su valor cuantitativo, y la calificacion de la

materia en este curso.

Tabla 15. Calificaciones de Matemaéticas, su rendimiento percibido y calificacion. Curso 1ro de

Ciencias.
valor

Percepcion subjetiva cuantitativo Calificacion

del rendimiento (rendimiento materia por
Materias percibido (cualitativo) | percibido) curso
MATEMATICAS EXCELENTE 4
MATEMATICAS EXCELENTE 4
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS BUENO 3
MATEMATICAS REGULAR 2
MATEMATICAS REGULAR 2

Tabla 16. Calificaciones de Sociales, rendimiento percibido y calificacién.Curso 1ro de Ciencias.

valor
Percepcion subjetiva del cuantitativo Calificacion
rendimiento percibido  (rendimiento materia por
Materias (cualitativo) percibido) curso
SOCIALES EXCELENTE 4
SOCIALES EXCELENTE 4
SOCIALES EXCELENTE 4
SOCIALES EXCELENTE 4
SOCIALES BUENO 3
SOCIALES BUENO 3
SOCIALES BUENO 3
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SOCIALES

BUENO

Tabla 17. Calificaciones de CCNN, rendimiento percibido, y calificacién. Curso 1ro de Ciencias.

valor
Percepcion subjetiva del cuantitativo  Calificacion
rendimiento percibido (rendimiento materia por
Materias (valor cualitativo) percibido) curso
CCNN EXCELENTE 4
CCNN EXCELENTE 4
CCNN BUENO 3
CCNN BUENO 3
CCNN BUENO 3
CCNN BUENO 3
CCNN REGULAR 2
CCNN REGULAR 2
CCNN REGULAR 2
CCNN REGULAR 2

Tabla 18. Calificaciones de Ingles y su rendimiento percibido. Curso 1ro de Ciencias.

Rendimiento
Percepcion subjetiva del Percibido Calificacion
rendimiento percibido por materia materia por
Materias (valor cualitativo) Y POr curso  curso
INGLES EXCELENTE 4
INGLES EXCELENTE 4
INGLES BUENO 3
INGLES BUENO 3
INGLES BUENO 3
INGLES BUENO 3
INGLES REGULAR 2
INGLES REGULAR 2
INGLES REGULAR 2
INGLES REGULAR 2

En la tabla 19 se lista en orden de importancia las 4 materias y su calificacion

(rendimiento percibido).
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Tabla 19. Materias méas importantes y su calificacion (rendimiento percibido) del curso 1ro de

Ciencias.

Rendimiento

percibido
(calificacion por

Materias materia)
A | MATEMATICAS 3
B | SOCIALES 3,5
C | INGLES 2.8
D | CCNN 2.8

Objetivos de satisfaccion: Cada una de las materias mas importantes esta
asociada con un objetivo de satisfaccion. En la tabla 20 se lista en orden de

importancia las materias con el porcentaje y valor del su objetivo.

Tabla 20.0bjetivos de satisfaccion por materia.

MATERIA Objetivo de satisfaccion % | Valor del Objetivo
Materia A 85% 3,4
Materia B 80% 3,2
Materia C 75% 3
Materia D 70 % 2,8

En la tabla 21 se listan las materias mas importante y la comparacion de su
calificacion con el objetivo asignado. Las materias cuya calificacion sea menor el

objetivo estaran escritas en color rojo.

Tabla 21 Materias més importantes, su calificacion y diferencia entre su calificacion y objetivo de
satisfaccion. Curso 1ro de Ciencias.

porcentaje Diferencia

Rendimiento | objetivo de objetivo

Materia Percibido | satisfaccion| objetivo | calificacidn

A | MATEMATICAS 3 85% 3,4 -0,4
B | SOCIALES 3,5 80% 3,2 0,3
C | INGLES 2,8 75% 3 -0,2
D | CCNN 2,8 70% 2,8 0
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llustracion 12. Materias mas importantes, nivel de satisfaccién y comparacién entre su calificacién y
el objetivo. Curso: 1ro de ciencias.

.

v

35

2.5

1.5

0.5

W

MATEMATICAS

SOCIALES

INGLES

CCNN

M Calificacién

H Objetivo

En la ilustracion 12 se puede observar que Matematicas es la materia con la

mayor frecuencia ponderada, entonces segun estd metodologia sera tratada

como la mas importante,

el objetivo de satisfaccion a cumplir es 85% de

aceptacion, en este curso esta materia e Ingles estan por debajo del obijetivo,

entonces es recomendable realizar

situacion.

Resultados Curso: Primero de comunes (10 alumnos).

1 de comunes
1 de comunes
1 de comunes
1 de comunes
1 de comunes
1 de comunes
1 de comunes
1 de comunes
1 de comunes
1 de comunes

Tabla 22 Detalle de calificaciones 1ro de comunes.

LENGUAIJE
INGLES
MATEMATICAS
SOCIALES
MATEMATICAS
MATEMATICAS
MATEMATICAS
MATEMATICAS
INGLES

CCNN
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NATACION
MATEMATICAS
INGLES

INGLES

INGLES
SOCIALES
INGLES
SOCIALES
COMPUTACION
LENGUAJE

N W WNWWWWWwWwWw

MUSICA
NATACION
SOCIALES
MATEMATICAS
MUSICA

CCNN
SOCIALES
CCNN
MATEMATICAS
MATEMATICAS

WNWNDBENPBWNDW

los esfuerzos necesarios cambiar esta

MATEMATICAS
MUSICA

CCNN

CCNN
SOCIALES
INGLES
DIBUJO
LENGUAJE
SOCIALES
MUSICA
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Tabla 23. Listado de materias y su frecuencia ponderada. Curso 1ro de Comunes.

Materia Frec. Ponderada
A Total MATEMATICAS 30
B | Total INGLES 21
C | Total SOCIALES 16
D |Total CCNN 10
Total LENGUAJE 8
Total MUSICA 6
Total NATACION 5
Total COMPUTACION 3
Total DIBUJO 1
Total general 100

llustracién 13. Materias mas importantes y su frecuencia ponderada. Curso 1ro de Comunes.

—

Matematicas /
Ingles /
Sociales

M Frecuencia Ponderada CCNN

Tabla 24. Materias mas importantes, su calificacién y comparacion entre su calificacién y objetivo de
satisfaccion. Curso 1ro de Comunes.

Diferencia

Rendimiento | porcentaje | Calificacion | objetivo

Materia Percibido objetivo objetivo | calificacion

A | MATEMATICAS 3 85% 3,4 -0,4
B [ INGLES 2,74 80% 3,2 -0,46
C | SOCIALES 3 75% 3 0
D | CCNN 3,2 70% 2,8 0

Ing. Salvador E. Monsalve 75



g ~ dUniversidad de Cuenca Sistema de Mejora Continua de los Factores claves del servicio que Influyen en la Fidelidad

llustracion 14. Materias mas importantes, nivel de satisfaccién y comparacién entre su calificacién y
el objetivo. Curso: 1ro de Comunes.

4 d
35 L~ =L 3.2 3.2

3 2.7 2,

(U]
8}

2.5
M Calificacién

m Diferencia
1.5

0.5

MATEMATICAS INGLES SOCIALES CCNN

Matematicas e Ingles estan por debajo de objetivo de satisfaccion, es
recomendable realizar un seguimiento y esfuerzos para lograr mejorar estas

calificaciones.

Andlisis global de las materias por curso y la comparacion de su calificacion
con el objetivo de satisfaccion. En las siguientes tablas se muestran los
resultados globales del colegio en las materias A, B, C y D por cada curso. Las

materias con las calificaciones menores al objetivo, estdn marcadas con rojo.

Tabla 25. Materia A, en cada curso del colegio, frecuencia ponderada, calificacion y diferencia entre
calificacién y objetivo

Numero DIFERECIA

de Frecuencia CALIFIC.
Curso alumnos | Materia A Ponderada | Calificacion | OBJETIVO
8vo Basica 18 | MATEMATICAS 64 3,6 0,2

9no Basica 18 | MATEMATICAS 62 3,1
10mo de Basica 19 | MATEMATICAS 67 3,2
1ro Ciencias 10 | MATEMATICAS 34 3,6
1ro Comunes 10 | MATEMATICAS 30 3,4
2do Ciencias 12 | QUIMICA 29 3,2
2do informatica 14 | MATEMATICAS 37 3,6
2do Turismo 4 | ECOTURISMO 16 2,6
3ro Ciencias 8 | MATEMATICAS 22 3,2
3ro Informatica 14 | INFORMATICA 31 2,9
3ro Turismo 14 | ECOTURISMO 29 3,1
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Tabla 26. Materia B, en cada curso del colegio, frecuencia ponderada, calificacidon y diferencia entre

calificacion y objetivo

Numero DIFERECIA

de Frecuencia CALIFIC.
Curso alumnos | Materia B Ponderada | Calificacién | OBJETIVO
8vo Basica 18 | CCNN 38 3,7 0,5
9no Bésica 18 | LENGUAJE 36 3,1 [
10mo de basica 19 | SOCIALES 38 3,5 0,3
1ro Ciencias 10 [ INGLES 24 3,4 0,2
1ro Comunes 10 | INGLES 21 3,2 0
2do Ciencias 12 [ MATEMATICAS 29 3,2 0
2do informatica 14 [ INFORMATICA 27 3,8 0,6
2do Turismo 4| AGENCIA DE VIAJES 8 2
3ro Ciencias 8 [ INGLES 14 3
3ro Informatica 14 | CONTABILIDAD 30 3,5 0,3
3ro Turismo 14 | AGENCIA DE VIAJES 24 3

Tabla 27. Materia C, en cada curso del colegio, frecuencia ponderada, calificacion y diferencia entre
calificacion y objetivo

Numero DIFERECIA

de Frecuencia CALIFIC.
Curso alumnos | Materia C Ponderada | Calificacién | OBJETIVO
8vo Basica 18 | LENGUAIJE 36 3,5 0,5
9no Basica 18 | SOCIALES 34 3,14 0,1
10mo de Basica 19 | CCNN 34 3 0,0
1ro Ciencias 10| SOCIALES 18 3 0,0
1ro Comunes 10 [ SOCIALES 16 3 0,0
2do Ciencias 12 | BIOLOGIA 21 2,85 .
2do informatica 14 [ INGLES 15 3,66 0,7
2do Turismo 4 | CONTABILIDAD 8 3,33 0,3
3ro Ciencias 8| CCNN 11 3,25 0,3
3ro Informatica 14 | MATEMATICAS 28 3,6 0,6
3ro Turismo 14 [ INGLES 22 2,5

Tabla 28. Materia D, en cada curso del colegio, frecuencia ponderada, calificacion y diferencia entre
calificacion y objetivo

Numero DIF.

de Frecuencia CALIFIC.
Curso alumnos | Materia D Ponderada | Calificaciéon | OBJETIVO
8vo Basica 18 | SOCIALES 24 3,7 0,9
9no Basica 18 | INGLES 24 3,1 0,3
10mo de Basica 19 | LENGUAJE 23 3,0 0,2
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1ro Ciencias 10 | CCNN 18 3,0 0,2
1ro Comunes 10 | CCNN 10 2,8 0
2do Ciencias 12 | INGLES 13 2,7

2do informatica 14 | FISICA 14 2,5

2do Turismo 4 | INGLES 6 3,3 0,53
3ro Ciencias 8 | BIOLOGIA 9 3,0 0,2
3ro Informatica 14 | HARDWARE Y REDES 14 3,5 0,7
3ro Turismo 14 | CONTABILIDAD 22 3,6 0,8

3.1.4. Discusion.

Se puede observa que Matematicas es la materia con mayor frecuencia
ponderada, a excepcion de los cursos de especialidad donde las materias
referentes a su especializacion son las que mayor frecuencia acumulada

presentan.

Matematicas presenta calificaciones inferiores al objetivo en noveno de bésica,
décimo de béasica y tercero de Ciencias. La materia Informatica en el curso 3ro de
Informatica tiene una calificacion de 2,9, esta por debajo del objetivo en 0,5
puntos. En 2do de Turismo, la materia Ecoturismo presenta una calificacion 0,8
puntos por debajo del objetivo, cada materia que esté por debajo del objetivo
debera ser objeto de analisis, y ser tratado como prioritario mejorar esta situacion.

Como conclusion del andlisis del resultado de esta pregunta se planted las

siguientes estrategias:

e Trabajar mas intensamente en la capacitacion y seguimiento de los
profesores de estas materias.
e Se instaur6 que en las ferias de ciencia que se realicen en adelante se

trabaje mucho en presentar los avances en la materia Mateméticas.

A partir de estos resultados se establecié realizar un seguimiento a los profesores

gue presenten las menores calificaciones.

Como resultado del andlisis de la materia de Computacion se concluydé que es
necesario actualizar los equipos, ademas se delegd a las autoridades docentes

realizar el seguimiento para mejorar esta calificacion.
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La baja calificacion de Ingles en la escuela motivo se planteen realizar varios

cambios en esta area.

Estos resultados fueron presentados a los profesores, indicando que se realice un
informe por cada materia, detallando los problemas y las posibles soluciones para

mejorar la calidad de las mismas.

3.2. Factores claves del servicio.
Los resultados de las encuestas sobre el beneficio percibido en cada factor del
servicio se presentaron mediante tablas ver tabla 29, donde se lista cada aspecto

investigado con su respectiva calificacion.

La Calificacion es el promedio o media de las calificaciones (valoracion del grado
de rendimiento percibido por parte de los clientes hacia los aspectos del servicio
investigados). Todo aspecto que tenga un valor menor a tres (bueno) debera ser

analizado.

llustracion 15. Escala de calificacion.

1 2 3 4
Malo Regular Bueno  Excelente

Porcentaje de inconformes: Se refiere al porcentaje de calificaciones menores

a bueno (3) de cada aspecto.

3.2.1. Resultados representantes Colegio.

Tabla 29. Calificacion aspectos del servicio (representantes colegio).

porcentaje

TEMAS ENCUESTA Calificacion | inconformes
A | ATENCION Y TRATO DE LOS PROFESORES 3,65 0
B [ATENCION Y TRATO ADMINISTRACION 3,62 2,7
C | COMUNICACION PROFESORES - PADRES 3,32 9,5
D [INFORMACION PROGRAMAS DE ESTUDIO 3,02 13,6
E | INFORMACION SOBRE LA MARCHA ACADEMICA. 3,03 18,9
F |APOYO PROBLEMAS ACADEMICOS 3,12 12,2
G | APOYO PROBLEMAS PERSONALES - EDUCACION 3,11 13,5
H [TAREAS A LA CASA. CALIFICACION 3,15 9,15
[ SOLUCION DE QUEJAS. CALIFICACION 2,99 24,4
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J DISCIPLINA. CALIFICACION: 3,31 10,8
K | EDUCACION DE VALORES 3,28 8,1
L [ ORGANIZACION DE JORNADAS DEPORTIVAS. 2,68 23
M [ FOMENTO DEPORTE. 2,94 23
N [CLASES DE NATACION 2,87 4,1
O | TRANSPORTE 3,31 1,4
P | SEGURIDAD 3,2 12
Q [SALIDAS VISITAS 2,88 27,1

Media: 4 Excelente, 3 Bueno, 2 Regular, 1 Malo

En la ilustracion 16 se presenta graficamente cada factor y su calificacion.
Ejemplo el factor L. Organizacion de jornadas deportivas, tiene una calificacion
de 2,7 entre regular y bueno, visualmente podemos identificar cuéles factores
tienen la menor calificacion. En la ilustracion 17 se despliega por cada factor su
porcentaje de inconformidades, el factor I. Solucion de Quejas tiene un
porcentaje de inconformidad de 24.4%, los factores con porcentajes de

inconformidad mayores a 10 % deberan ser analizadas.

llustracion 16. Calificacion de cada aspecto del servicio, representantes de colegio.

4 3330 30 31 31 32 4o 33 33 29 29 33 32 20

3 e 2.7 : : .

) o o

I E BB EEEEEEEEERERER

NI BB EEEEEEEEEENEEER
A B C D E F G H | J K L M N (0] P Q

llustracién 17. Porcentaje de inconformes, representantes colegio.
30 271

244 23.0 23.0
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3.2.2. Resultados alumnos colegio.

. Tabla 30. Calificacidon aspectos del servicio (alumnos colegio).

Calificacion | Porcentaje

Pregunta (MEDIA) |Inconformes

Atencidn y trato recibido por parte de los profesores. 3,32 7,60

B | El apoyo para resolver sus problemas personales y de 3,23 15,10
convivencia.

C |El apoyo que se presta para resolver sus problemas 3,14 12,10
académicos.

D | Compafierismo dentro del curso. 3,23 15,10

E | Aseo en el Aula y patios 2,85 28,70

F | Confort y comodidad en las aulas. 2,88 22,70

G | Estado de los pupitres, pizarrones y deméas materiales de su 2,98 28,80

H 2lrjrllatl).iente de trabajo en clases. 3,15 13,60

| | Estado de los bafios. 2,09 31,80

J | Control de la disciplina 3,35 12,10

K | La formacion en Valores que se da en el C.E.E.S. 3,36 9,10

L |Jornadas Deportivas organizadas por el C.E.E.S. 2,92 27,30

M | Transporte escolar 3,44 9,10

N | El servicio de bar 3,28 12,10

O | El fomento de la lectura en el colegio. 3,00 19,70

P | ¢ Qué opina de las clases de natacion? 2,89 31,80

Q | Quejas 2,86 30,30

R | Organizacion de eventos del CEES. 2,82 37,90

Media: 4 Excelente, 3 Bueno, 2 Regular, 1 Malo
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llustracién 18. Calificacién de cada aspecto del servicio, alumnos colegio.

33

3.4 3.4

32 33 32 3.2

3.4 33

llustracion 19. Porcentaje de inconformes, alumnos colegio.

28.7 28.8

3.2.3. Resultados representantes escuela.

Tabla 31. Calificacion aspectos del servicio (representantes escuela).

Calificacion | porcentaje

TEMAS ENCUESTA (Media) inconformes
A | ATENCION Y TRATO DE LOS PROFESORES 1,3
B | ATENCION Y TRATO ADMINISTRACION 1,3
C [ COMUNICACION PROFESORES - PADRES 6,6
D | INFORMACION SOBRE LA MARCHA ACADEMICA. 3,24 6,6
E | APOYO PROBLEMAS ACADEMICOS 3,17 9,3
F | APOYO PROBLEMAS PERSONALES - EDUCACION 3,27 6,7
G | TAREAS A LA CASA. 3,24 10,6
H [ sOLUCION DE QUEJAS. 3,08 12
| | DISCIPLINA. CALIFICACION: 3,32 5,3
J | EDUCACION DE VALORES 3,28 9,3
K | FOMENTO DEL DEPORTE 3,12 17,3
M| CLASES DE NATACION 3,16 21,3
N [ TRANSPORTE 3,23 8
O | SEGURIDAD 3,19 17,4
P | SALIDAS VISITAS 3,37 2,7
Q | TALLERES 3,26 6,6
R [BAR 3,03 18,7
S [EVENTOS 3,03 18,7

Media: 4 Excelente, 3 Bueno, 2 Regular, 1 Malo
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llustraciéon 20. Calificacién de cada aspecto del servicio, representantes escuela.

4
3.3 3.4

32 32 33 32 4, 33 37 32 32 32 33 .0 .o
3
2 .
1 .

D E F G H | J K M N (0] P Q R S

llustracion 21. Porcentaje de inconformes, representantes escuela.

25 Z21.5
20 17.3 17 4 18.7 18.7

Estos resultados deberan ser registrados para ser comparados con sus similares
de las siguientes investigaciones, el resultado de esta comparacion indicaré el
impacto ya sea positivo 0 negativo en la percepcion del cliente con respecto a los
factores investigados.

Discusion:

Estos resultados evidenciaron problemas en varios de los aspectos investigados:

C. Comunicacién profesores.

E. Informacién sobre la marcha académica.

D. informacion programas de estudio.

I. Solucién de quejas.

G. Apoyo problemas personales — educacion.

Al analizar el alto porcentaje de inconformidad en estos aspectos, sumado a los
resultados de la encuesta realizada a los clientes que salieron de la institucion, se
evidencié que existe un problema en la comunicacién entre los representantes y
la institucién, también no existe una politica ni procedimientos a seguir ante una

gueja o consulta de los clientes. Esto motivé que se plantee como primer plan la
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construccion de un sistema de correos electronicos, con el objetivo de mejorar la

calificacion de estos factores. Ver Anexo V.

Lo baja calificacion de la organizacion de las jornadas deportivas motivo cambios
en las politicas referentes a este factor, se decidi6 dar mayor protagonismo a los
alumnos en su organizacién, y se cre0 una comision que de seguimiento a los

campeonatos inaugurados.

El alto nivel de inconformes en el factor de seguridad origin6 cambios en el
proceso de ingresos y salidas de los estudiantes del centro educativo,
seguimiento estricto sobre el uso del cinturon de seguridad en las busetas de
transporte, y la instalacion de cadmaras de video para mayor seguimiento de los

estudiantes.

A pesar que natacion tiene una calificacién ente 2,9 y 3,25 (bueno), el porcentaje
de inconformes en la escuela es 21,5 %, después del analisis se concluyo solicitar
al profesor cambie su actitud de entrenador a profesor con los alumnos de la

escuela, se cambié de combustible para calentar la piscina.

Varios analisis mas fueron realizados con la informaciébn generada por la
investigacion, muchos detalles ocultos, se exteriorizaron. Es tarea de las de las

autoridades de la institucion seguir con el proceso de mejora.
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Conclusiones

En esta tesis se ha afrontado el problema que se presenta en algunos centros
educativos de la ciudad, especificamente él Centro Educativo Espiritu de
Sabiduria, la estadistica administrativa muestra que la poblacion estudiantil
presenta un elevado numero de deserciones, compensado muy al limite por
nuevos ingresos, situacién recurrente que impide el crecimiento de la

organizacion.

Con el objetivo de cambiar esta situacion este trabajo de tesis propone el disefio e
implementacion de un sistema de indicadores que utilizando un modelo de mejora
continua orientado al servicio, trabaje sobre los factores primordiales que influyen
en el grado de fidelidad de los clientes actuales, sin descuidar los demés factores
del servicio. Creemos que si se logra disminuir el nimero de alumnos que
abandonan la institucidon se podra crecer en una forma sostenible, y por ende se

asegurar la existencia de la misma.

El objetivo planteado fue: Elaborar un sistema de mejoramiento continuo que
trabaje sobre factores primordiales que influyen en el grado de fidelidad de
los clientes hacia un centro educativo, sin descuidar los demas factores del

servicio.

La combinacion de la estructura de un sistema de indicadores alimentado por la
informacion generada por las encuestas y el modelo de mejora continua SAMME,
permite realizar en forma metodoldgica el monitoreo del nivel de satisfaccion de
los clientes con respecto a los factores claves del servicio educativo. La
informacion generada por los indicadores aportar elementos de juicio para la toma
de decisiones en el proceso de mejora continua y genera la experiencia que nutre

el siguiente ciclo del proceso.

Lograr incrementar el nivel de satisfaccion en los factores criticos del servicio
educativo (cumplir con las expectativas generadas por la institucién, dar oido y
seguimiento de Quejas y reclamos de los clientes), mejora la actitud del cliente
hacia la institucion incrementando asi su fidelidad, y por ende la probabilidad de

recompra, alcanzar esta meta es el objetivo de esta implementacion del sistema.
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Para el cumplimentd del objetivo general se identificaron los siguientes Objetivos

Especificos:

Objetivo Especifico 1: Elaborar un Método que permita extraer informacion
de los clientes actuales (alumnos y padres de familia), para identificar los
factores primordiales que influyen en la fidelidad hacia el centro de

educativo.

Se utilizé como herramienta de investigacion la encuesta de auto llenado. Debido
a la facilidad de acceso a toda poblacién permitié la ejecuciéon de censo, las
encuestas dirigidas a los alumnos se realizaron en el aula y fue supervisada por
cada uno de sus dirigentes, las encuestas dirigidas a los representantes, después
de la ejecucion de pruebas fueron enviadas por medio de los estudiantes para
gue sean contestadas en sus hogares. Y los mismos dirigentes de cada grado o
curso fueron los encargados de recolectar las encuestas. El nivel de no
contestacion fue minimo, la tabulacion de datos y generacion del informe fue

realizado en el software estadistico IBM SPSS version 19 en un entorno Windows.

Conclusion: Con el apoyo de la institucion y de los profesores dirigentes resulto
exitoso el proceso de recoleccion de la informacion, el costo de la encuesta se

reduce al minimo, y puede ser realizada facilmente.

Recomendaciones: Es importante trabajar en el disefio del cuestionario, las
pruebas del cuestionario deben ser cuidadosamente ejecutadas, ya que de estas
depende la calidad de la informacién recibida. Es conveniente comunicar a los
representantes el motivo de la investigacion, y una vez realizada la encuesta se
debe chequear detenidamente el la informacién recolectada, ademas informar que

actividades y planes han sido generados a partir de la investigacion.

No olvidar que el llenado de encuestas en casa genera una incomodidad a los

representantes y alumnos, por tal motivo deben ser utilizadas cuidadosamente.

Objetivo especifico 2: Analizar y jerarquizar los factores identificados. Con

miras a la realizacion de un plan operativo enfocado en los mismos.

Para cumplir este objetivo se ligo a cada factor del servicio con un indicador, para

cuantificar su nivel de satisfaccion.

Para el analisis y jerarquizacion de los factores fue necesaria la creaciéon de un

Comité de Apoyo. Entre sus principales funciones fueron el andlisis, seleccion de
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los factores a ser mejorados y apoyo en el desarrollo de los planes. En este
proceso se seleccionaron los siguientes aspectos del servicio educativo con miras

a la realizacién de planes enfocados a lograr su mejorara.

e Comunicacion de lainstituciéon con los padres de familia.
e Seguridad y bienestar de los alumnos en la institucién.

e Seguimiento constante al nivel de satisfaccién en nivel académico.

Es importante recalcar los demas factores que no fueron ingresados en el proceso

de mejora continua, peros fueron monitoreados por el sistema de indicadores.

Conclusiones: Creo que los indicadores seleccionados, el planteamiento de los
objetivos de satisfaccion, y la metodologia utilizada aportaron elementos de juicio
que permiten analizar, priorizar, elaborar, y monitorear estrategias que logren
incrementar la satisfaccion de los clientes con respecto al servicio que brinda la
institucion.

La implementacion de sistema de correos electrénicos facilit en gran medida la
comunicacién entre los representantes y la institucidn. Los cambios en las
politicas de seguridad fueron positivos, los alumnos y representantes notaron los
esfuerzos realizados para mejorar este factor. La continuidad, monitoreo y éxito
de las estrategias desarrolladas depende del seguimiento y empuje de las

autoridades de la institucion.

Los indicadores construidos para el monitoreo del aspecto académico generaron
mucha informacién, la comparacion de estos con los objetivos planteados
motivaron gran cantidad de discusion. A partir de este andlisis se inicio el

seguimiento de las materias que el sistema indicd deben ser mejoradas.

Recomendaciones: En el andlisis para la seleccion de los factores claves sobre
los cuales se ejecutaran las mejoras es importante recordar los siguientes

aspectos:

e No se puede gestionar los que no se puede controlar. No se puede
controlar lo que no se puede medir. No se puede medir lo que no se puede
definir.

¢ No desviar la atencion del objetivo principal.

e Los indicadores deben medir los aspectos prioritarios del servicio. Y su
funcionamiento debe estar alineado con el objetivo del sistema.
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o Factor del servicio ->Indicador -> Sub-objetivos -> Objetivo.
e Los resultados de la encuesta deberé ser la base sobre la cual se realiza el
andlisis y generacion de planes.

e Acudir a la experiencia y el conocimiento de los expertos.
Conclusiones generales.

Concluyo que este sistema es una herramienta metodologica que permite
monitorear la calidad de los diferentes aspectos del servicio educativo, y la

informacion que genera aportar elementos de juicio para la toma de decisiones.

El éxito de un proyecto de este tipo depende fundamentalmente del apoyo y
conviccion por parte de los directivos de la organizacion, y de un correcto

diagnéstico del problema del cual se desprende el objetivo principal del proceso.

Es tarea del consultor, lograr el entusiasmo, conviccidén y apoyo de los directivos.

Una vez logrado esta meta se podra continuar con el proceso.
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ANEXOS

ANEXO I. Encuesta No: 0: Seleccidon de Factores Clave del Servicio. Periodo: 2010-2011.
Cuenca, 10 de septiembre de 2010
Estimado padre de familia:

Con el firme propdsito de servir de la mejor manera a su familia, el Centro Educativo Espiritu
de Sabiduria esta implementando un sistema para monitorear el grado de satisfaccién que Ud.
tiene de nuestro servicio. Para ello le solicitamos de la manera mas cordial nos ayude
respondiendo la siguiente encuesta.

Datos del Estudiante
Escriba el Curso al que pertenece
Seleccione con una X género del estudiante: [ 1Hombre

[ 1 Mujer

¢Como decide UD si la institucion educativa esta haciendo un buen trabajo?
Por favor, cite los principales aspectos (expectativas) que UD considera que el CEES le ofrecié.

Por favor, Seleccione con una X su nivel de [ ] Muy Satisfecho.

satisfaccién general del CEES:
[ ]Satisfecho.
[ ] Ni Satisfecho, ni insatisfecho.
[ ] Insatisfecho.

Observaciones y Comentarios

Si das pescado a un hombre hambriento, le nutres una jornada.
Si le ensefias a pescar, le nutriras toda la vida.

Lao-tsé (570 aC-490 aC) Filésofo chino.




ANEXO Il. Entrevista padres de familia o alumnos que salieron del CEES. Duracién 3 minutos

Objetivo: Identificar qué motivé su insatisfaccion con el CEES. Y qué hizo el CEES ante su
insatisfaccion.

Nombre del entrevistado: [ ] Padre [ ]
Alumno
Nombre del estudiante: [ ] hombre[ ]
Mujer

1. éEn qué grado o curso ingresé al CEES?

N

. ¢Qué expectativas creo en Ud. el CEES para conquistar su atencidn y llegar a ser cliente?

] Infraestructura

] Nivel Académico
] Ingles

] Piscina

] Recomendaciones. ¢De quién?
] Ubicacidn Geogréfica

] Otras Razones Especifique:

—_—— — — — — —

3. éAspectos

Positivos?

4. i Quién decidid o tuvo la iniciativa de salir del CEES? [ ] Padre [ ] Alumno
1. ¢Por qué Salié del CEES?

6. Se quejd con|[ ]Si | éCon
alguien de su quién?
insatisfaccion

Contintlia pregunta 7.

[ 1No | éPorqué?

Continua pregunta 8.

7. Hizo algo el |[ ]Si ¢Qué hizo?
CEES para
remediar su éQuién hizo?

insatisfaccion

[ INo Continla pregunta 8.

8. ¢Qué cree que debid haber hecho el CEES para disminuir su insatisfaccion?

9. ¢Si el CEES hubiera hecho lo expuesto en la pregunta anterior, UD. seguiria siendo cliente?
[ 1Si[ ]1No[ ]talvéz

10. ¢De qué grado o curso salié?

11. ¢A qué Institucion educativa se cambio?

12. {Qué le atrajo de esta nueva instituciéon?

Gracias.



ANEXOS Ill. Encuesta No: 1.1: Estado de satisfaccién de los estudiantes padres de Familia
de la escuela al inicio del periodo 2010-2011.
Cuenca, 25 de septiembre de 2010

Estimado padre de familia:

Con el firme proposito de servir de la mejor manera a su familia, el Centro Educativo Espiritu de
Sabiduria estd implementando un sistema para monitorear el grado de satisfaccion que Ud. tiene
de nuestro servicio. Para ello le solicitamos de la manera mas cordial nos ayude al responder
conjuntamente con su hija(o) la siguiente encuesta.

Datos del estudiante

Escriba el grado al que pertenece

NuUmero de afos en la institucion.

Seleccione con una X género del estudiante; [ ] Hombre
[ 1Mujer

De acuerdo con la experiencia del ciclo lectivo anterior (2009-2010) por favor califique su nivel de
satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del C.E.E.S.

Nivel Académico

Cite las 4 materias que considere mas importantes, y | Excelente | Bueno | Regular | Malo
califiqueles como recibié el afio lectivo anterior.

A

B
C
D

PREGUNTAS DIRIGIDAS A PADRES DE FAMILIA DE LA | Excelente | Bueno | Regular | Malo
ESCUELA (Califique los siguientes aspectos).

A| Atencidn y trato que Ud. ha recibido por parte de los
profesores.

B| Atencién y trato que Ud. ha recibido por parte del
personal administrativo.

C| Comunicacioén entre profesores y padres.

D| La informacién que el C.E.E.S le proporciona sobre
la marcha académica de su hija(o).

E| EI apoyo que presta el C.E.E.S. para resolver
problemas académicos de su hija(o).

F| El apoyo que presta el C.E.E.S. para resolver
problemas de comportamiento y educacion de su
hija(o).

G| Tareas enviadas a la Casa.

H| ¢Cémo resuelve el CEES sus quejas vy
reclamaciones?

| | Control de la Disciplina.

K| Nivel de formacién en Valores que recibe su hijo.

M Fomento del deporte.

N| Qué opina sobre las clases de Natacion

O| Transporte escolar

P| El nivel de seguridad existente en el C.E.E.S.

Q| La calidad de las actividades extraescolares (visitas
y salidas)

R| Qué opinién tiene sobre los talleres.




S| Qué opinién tiene su hijo del servicio de Bar.

T| Organizacibn de Eventos (Navidad, Jornadas
Deportivas, etc.)

Por favor si cree que deberiamos monitorear algin o algunos otros aspectos sobre nuestro
servicio citelos a continuacion.

U
V
W

En caso de estar calificado como regular, malo o pésimo cualquiera de los aspectos anteriores.
Por favor brindenos sus recomendaciones o comentarios.

QUEJAS Y RECOMENDACIONES PADRES DE FAMILIA DE LA ESCUELA

I O M m O O W >

Wl W O T Ol Z Z | X| “

¢, Cémo decide UD si la escuela esta haciendo un buen trabajo?
Por favor, cite los principales aspectos (expectativas) que UD considera que el CEES le ofrecié.

Por favor, Seleccione con una X su nivel de satisfaccion [ ] Muy Satisfecho.
general del CEES:
[ ] Satisfecho.

[ ]Ni Satisfecho, ni insatisfecho.
[ ] Insatisfecho.

"Educad a los nifios y no sera necesario castigar a los hombres."
Pitdgoras de Samos (582 AC-497 AC) Filésofo y matemético griego.



Encuesta No: 1.2: Estado de satisfaccidon de los estudiantes del Colegio al inicio del Periodo
2010-2011.

Cuenca, 24 de septiembre de 2010
Estimado Estudiante:
Con el firme proposito de servir de la mejor manera a su familia, el Centro Educativo Espiritu de
Sabiduria esta implementando un sistema para monitorear el grado de satisfaccion que Ud. tiene
de nuestro servicio. Para ello le solicitamos, de la manera mas cordial, nos ayude respondiendo la
siguiente encuesta.

Datos del Estudiante

Escriba el Curso al que pertenece

NuUmero de afios en la institucion.

Seleccione con una X género del estudiante:; [ ]Hombre
[ ]Mujer

De acuerdo con la experiencia del afio anterior (2009-2010) por favor califique su nivel de
satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del C.E.E.S.

Nivel Académico

Cite las 4 materias que considere mas importantes, y | Excelente | Bueno | Regular | Malo
califiqueles como fueron dadas en el ciclo lectivo
anterior.

A

B
C
D

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS ALUMNOS DEL | Excelente | Bueno | Regular | Malo
COLEGIO (califique los siguientes aspectos)

E| Atencién y trato recibido por parte de los
profesores.

F| El apoyo que presta el CEES a los alumnos para
resolver sus problemas personales y de
convivencia.

G| El apoyo que presta el CEES los alumnos para
resolver sus problemas académicos.

H| Compafierismo dentro del curso.

| | Aseo en el Aula y patios

(@

Confort y comodidad en las aulas.

A

Estado de los pupitres, pizarrones y demas
materiales de su aula.
Ambiente de trabajo en clases.

Estado de los bafos.

Control de la disciplina

La formacién en Valores que se da en el C.E.E.S.

Jornadas Deportivas organizadas por el C.E.E.S.

Transporte escolar

El servicio de bar

El fomento de la lectura en el colegio.

—Hl 0 DO v ol ZIZ

¢ Qué opina de las clases de natacion?




V| Cébmo atiende el CEES sus quejas vy
reclamaciones.
W Organizacién de eventos del CEES.

€ otros aspectos deberiamos monitorear

Qu
X
Y
Z

En caso de estar calificado como regular, malo o pésimo cualquiera de los aspectos anteriores.
Por favor brindenos sus recomendaciones.

¢, Cémo decide UD si el colegio esta haciendo un buen trabajo?
Por favor, cite los principales aspectos (expectativas) que UD considera que el CEES le ofrecié.

Por favor, Seleccione con una X su nivel de satisfaccion [ ] Muy Satisfecho.

general del CEES:
[ ] Satisfecho.

[ ]Ni Satisfecho, ni insatisfecho.
[ ]Insatisfecho.

Observaciones y Comentarios

Nunca consideres el estudio como una obligacién,
sino como una oportunidad para penetrar en el bello y maravilloso mundo del
saber.

Albert Einstein



Encuesta No: 1.3: Estado de satisfaccion de los padres de familia del Colegio al inicio del
Periodo 2010-2011.

Cuenca, 25 de septiembre de 2010
Estimado padre de familia:

Con el firme proposito de servir de la mejor manera a su familia, el Centro Educativo Espiritu de
Sabiduria estd implementando un sistema para monitorear el grado de satisfaccion que Ud. tiene
de nuestro servicio. Para ello le solicitamos de la manera mas cordial nos ayude respondiendo
conjuntamente con su hija(o) la siguiente encuesta.

Datos del Estudiante
Escriba el Curso al que pertenece

NUmero de afios en la institucion.

Seleccione con una X género del estudiante: [ ]Hombre
[ 1Mujer

De acuerdo con la experiencia del afio anterior (2009-2010) por favor califique su nivel de
satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos del C.E.E.S.

Nivel Académico

Cite las 4 materias que considere mas | Excelente | Bueno | Regular | Malo Pésimo
importantes, y califiqueles como fueron
dadas en el afio lectivo anterior.

A

B
C
D

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS PADRES DE | Excelente | Bueno | Regular | Malo | Pésimo
FAMILIA DEL COLEGIO (Califique los
siguientes aspectos)

E| Atencién y trato que Ud. ha recibido por
parte de los profesores.

F| Presentacion de los profesores
(uniformes, saludos).

administrativo.

Nivel de comunicacién con los profesores.

I I ®

Informacién sobre programas de estudio
de su hijo.

[

La informacion que el C.E.ES le
proporciona sobre la marcha académica
de su hija(0).

K| El apoyo que presta el C.E.E.S. para
resolver problemas académicos de su
hija(o).

L| El apoyo que presta el C.E.E.S. para
resolver problemas de comportamiento y
educacion de su hija(o).

M| Tareas para la Casa.

Z

Como resuelve el CEES sus quejas y
reclamaciones

o

Control de la Disciplina.

)

Nivel de Educacion en Valores que recibe
su hijo.

Organizacion de las reuniones de padres
de familia

o O

Organizacion de las Jornadas Deportivas




S| Fomento del deporte.

T| ElI nivel de seguridad existente en el
colegio.

U| Fomento del compafierismo por parte del
C.E.E.S.

V| Nivel de seguridad que ofrece el CEES.

W La calidad de las actividades
extraescolares ofrecidas (salidas, visitas
dirigidas).

Qué otros aspectos deberiamos monitorear

X

Y

z

En caso de estar calificado regular, malo o pésimo cualquiera de los aspectos anteriores. Por favor
brindenos sus recomendaciones.

¢,Cémo decide UD si el colegio esta haciendo un buen trabajo?
Por favor, cite los principales aspectos (expectativas) que UD considera que el CEES le ofrecié.

Por favor, Seleccione con una X su nivel de satisfaccion [ ] Muy Satisfecho.
general del CEES:
[ ] Satisfecho.

[ ] Ni Satisfecho, ni insatisfecho.
[ ]Insatisfecho.

Observaciones y Comentarios

Si das pescado a un hombre hambriento, le nutres una jornada.
Si le ensefias a pescar, le nutriras toda la vida.
Lao-tsé (570 aC-490 aC) Filésofo chino.




ANEXO IV ENVIO Y RECEPCION DE CORREOS ELECTRONICOS DE LOS PADRES DE
FAMILA POR UNA UNICA CUENTA CORREO COORDINADORA

(escuela.cees@gmail.com y colegio.cees@gmail.com)

Objetivo principal: Incrementar la fidelidad los clientes actuales del Centro Educativo
Objetivos especificos:

1. Crear una estructura de correos electrdnicos gratuitos en gmail.com (el mejor servidor
de correo actual) que incluira: Grados y cursos, todas las materias por curso. Rectoria,
Administracidn, Académico y las cuentas administradoras de esta estructura que sera
escuela.cees@gamil.com y colegio.cees@gamil.com, encargadas de la coordinacién y
seguimiento de los correos electrénicos.

2. Elaborar un Plan que permita enviar y recibir la informacién en un plazo maximo de 24
horas sobre todas las novedades de cada materia y responder consultas y quejas de
los representantes.

3. Elaborar un Plan de seguimiento de las QUEJAS de los clientes.

4. ldentificar y capacitar la persona encargada de la administracion de este mecanismo
de comunicacién para escuela y colegio.

METODOLOGIA
1. Crear una estructura de correos electronicos gratuitos.

Las Unicas cuentas de correo que podrdn enviar y recibir correos de los representantes seran:

escuela.cees@gmail.com para la escuela y colegio.cees@gmail.compara el colegio.

Se ha creado las siguiente cuentas de correo para iniciar el proceso de envidé de correos a

representantes.

Correo electrdnicos Contrasefia
escuela.cees@gmail.com esccees10
colegio.cees@gmail.com colcees10
rectoria.cees@gmail.com reccees10
academico.cees@gmail.com acacees10
adm.cees@gmail.com admcees10
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Ademas de estas cuentas serd necesario crear una cuenta por cada curso de escuela y colegio,
cada profesor dirigente deberd crear esta cuenta la misma que debe tener el siguiente

formato.

Para cada grado y curso

Nivel en letras.cees@gmail.com contrasefa
- primerobasica.cees@gmail.com pribascees10
- segundobasica.cees@gmail.com segbascees10
- Etc.

Para cada materia cada profesor encargado deberd crear una cuenta de correo con el siguiente

formato.

Materia + nivel en nimero + grado o curso.cees@gmail.com Contrasefia

- ingleslesbasica.cees@gmail.com inglcees

- ingles2basica.cees@gmail.com ing2cees

- matematicaslcomunes.cees@gmail.com matlcees

- matematicaslturismos.cess@gmail.com matlcees
Etc.

Para crear y administrar estas cuentas serd necesario capacitar a todos y cada uno de los
profesores en el aula de computacién, estas clases deberdn ser impartida por los profesores

de de informatica que actualmente son parte del C.E.E.S:
Con esta capacitacion los profesores deberdn estar en capacidad de:

Crear una cuenta de correo electrénico en el servidor www.gmail.com (ver Anexo 1. Pasos

para crear una cuenta de correo de gmail) respetando el formato especificado en el capitulo
anterior. Estds cuentas seran de uso exclusivo para asuntos internosde la institucién. Es
importante recalcar que no es una cuenta personal, nadie por ningiin motivo podra cambiar la

contrasefa.
Crear, leer, enviar, reenviar, anexar documentos, y responder correos electrénicos.

Cada dirigente creara un Grupo de correo con el nombre el curso o grado que dirige, esta lista
estara formada por todas las direcciones de correos electrénicos de los representantes de sus
dirigidos, cuyos datos serdn importados desde un archivo .CVS (coordinado con el grupo de

profesores de informatica) con los siguientes datos del representante:
Correo electrénico
Nombre

Direccidn (casa y trabajo)
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Teléfono (casa, celular y trabajo)
Cumpleaios

Lugar de Trabajo

Cargo

Por ultimo cada profesor dirigente deberd ingresar y administrar los grupos de contactos de

las cuentas de escuela.cees@gmail.cOm y colegio.cess@gmail.comrespectivamente,

para crear en caso de tener un nuevo alumno o eliminar si se retira alguno. Al fin de afio el

grupo cambiara de nombre al siguiente curso.

2. Elaborar un Plan que permita enviar y recibir la informacién en un plazo
maximo de 24 horas sobre todas las novedades de cada materia (escuela y
colegio).

Este plan debe permitir a las personas asignadas (1 persona para escuela y otra para colegio)

enviar y recibir correos con todos los representantes de los alumnos de la institucidon y con

todos los profesores de de estos estudiantes.
Para esto necesitamos definir las siguientes cosas:

1. Qué se enviara por correo:

a. Respuestas la Quejas de los Representantes.

b. Eventos o reuniones que se realizaran en el CEES. Esta Informacion sera
entregada por cada dirigente de curso o grado (envid por grupos: ya sea
cursos o todo la escuela o colegio)

c. Resultado de pruebas (envié a cada representante). Informacion entregada
por cada profesor de cada materia.

d. Envio de Horarios de exdmenes. Informacidn entregada por cada dirigente.

e. En caso de un mal comportamiento de un alumno, informar los detalles al
padre y solicitar conversar con el hijo (envid a cada representante).
Informacién generada por cada profesor.

f.  En caso de ver alglin cambio animico, informar los detalles al padre y solicitar
conversar con el hijo (envié a cada representante). Informacidon creada por
cada profesor.

2. Quien Administrara las cuentas escuela.cees@gmail.com y colegio.cees@gmail.com.
Tareas a realizar

a. Organizar la informacidn digital entregada via correo interno por los dirigentes
y profesores de cada materia.

b. Enviar correos a representantes. Este envio se podra realizar para una solo
representante, para un determinado curso o grado, o para todo el colegio o
escuela.

c. Recibiry re direccionar los correo que lleguen de los padres con consultas o
comentarios, a las persona indicadas para que respondan en un lapso no
mayor a 24 horas.

3. Poner a disposicion de los profesores computadores con acceso a internet restringido
para entrar solo en www.gmail.com.
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4. Organizar un horario para el uso diario del computador para crear y enviar a su
respectivo administrador los correos de cada una de las novedades diarias (listadas en
1. Qué se enviara por correo) de cada profesor en cada materia, este tiempo sera de
15 minutos por materia (tiempo a ser revisado).

5. Ademads en este tiempo tendrd que responder consulta enviadas por su respectivo
administrador (escuela.cees@gmail.com y colegio.cees@gmail.com) generadas por
los padres.

6. Todos los correos seran enviados por su respectivo administrador (escuela y colegio)
quien se encargard de direccionar al representante o grupo de representantes a
quien o quienes vaya dirigido los correo. Y todos los correos llegaran desde el
respectivo administrador quien se encargara de re direccionar hacia los profesores
las consultas y comentario de los representantes.

7. Correos atrasados. Los correos cuya respuesta demore deberan ser enviados por los
respectivos administradores a las personas cuya jerarquia permita agilitar la respuesta
de los mismos.

3. Elaborar un Plan de seguimiento de las QUEJAS de los clientes.

a. Se informara a los Representantes que esta a disposicion de ellos un
buzén de quejas. Las mismas que van a ser tramitadas de inmediato.
Las maneras como un cliente puede ingresar una queja son de la
siguiente manera:

1. Telefénica (hay que asignar una extensién para la recepcién de

las quejas).

2. Via correo electrénico a los correos escuela.cees@gmail.com
para la escuela y colegio.cees@gmail.com para el colegio.
Personalmente en secretaria del rectorado.

4. Enviado en el cuaderno de apuntes a los profesores, quienes
tendran la obligacién de enviar via correo electrénico en sus
novedades diarias a sistema de comunicacion de correos
electronicos.

b. Todas estas quejas deberan ser ingresadas al sistema de comunicacién
con alta prioridad. El administrador de la cuenta colegio.cees vy
escuela.cees sera el encargado de direccionar a la cuenta de correo que

w

esté relacionado con el problema con copia a
rectoria.cees@gmail.compara que se realice el seguimiento urgente de
la queja.

c. Una queja se dara por terminada solo por parte de la rectora Anita
Calderdn, y deberd ser impreso todo el seguimiento, en caso que sea
necesario hacer llegar al cliente como respaldo escrito de los tramites
realizados sobre su queja.

4. Identificar y capacitar la persona encargada de la administracion de este
mecanismo de comunicacidn para escuela y colegio.

Perfil del Administrador de las cuentas (escuela.cees y colegio.cees).

e Cualidades Personales
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Proactivo.

OO0 O0OOo

e Destrezasy
o Habilidad

Leal con la institucion.

Muy Organizado.
Facilidad de trabajo en grupo.

Habilidades
para escritura rapida en el computador.

o0 Destreza en el uso de herramientas de para el procesamiento de
informacion: Excel, Word, uso de correo electrénico.
o Conocer a todos los profesores del colegio o escuela
respectivamente.
e Conocimientos

o

O OO

Uso de Word, Excel, internet.

Ortografia.

Uso de correo electronico en www.gmail.com.
Administracion de carpetas en el gmail.

d. Tareas diarias a realizar:
1. Correos entrantes:
Correo enviados por los representantes.

Revisién de los nuevos correos electronicos enviados
por los representantes.

Identificacion del grupo o persona relacionados con el
correo.

Re direccionar a los profesores o personas con el
conocimiento para resolver las consultas de los
representantes. En caso de ser necesario enviar con
copia para seguimiento a la respectiva persona.

2. Correo enviado por los profesores para ser re
direccionados a los representantes.

Revision de los nuevos correos electronicos enviados
por los profesores.

Identificacion del grupo o persona relacionados con el
correo.

Dar el Formato correcto a los correos a ser enviados a
los representantes (ver Anexo 2: Formato de correo
para ser enviado al representante)

Redireccion a los representantes. En caso de ser
necesario enviar con copia para seguimiento a la
respectiva persona.

3. Correo Atrasados.

Identificar persona adecuada para eliminar el atraso.
Reenviar una copia de la persona identificada.

4. Administracion de Carpetas en la cuenta de correo.

Almacenar en carpetas los correos electronicos por
curso.
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ANEXO 1. Pasos para crear una cuenta de correo electronico en gmail.com.
En la direccion escribimos gmail.com + Enter. Damos un click con el boton

izquierdo del ratén sobre Crear una Cuenta ver figura 1.

Figura 1.
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& Internet 100% *

Click Acepto Crear cuenta.

Si presenta algun error el sistema le indica en rojo donde debe arreglar. Para
cada arreglo solicita nuevamente la Verificacion de la palabra.



ANEXO 2. Formato de correo para enviar a los Representantes

Formato: del Correo

Estimados Padres de Familia del Centro Educativo Espiritu de Sabiduria,

Reciban un cordial saludo, a continuacioén les indico el horario de Examenes de

los jovenes de 2do de Turismo.

ANO LECTIVO 2009-2010

HORARIOS DE EXAMENES

CENTRO EDUCATIVO ESPIRITU DE SABIDURIA

Fecha: Lunes 27 - Martes 5 de Octubre/2010

DIA HORA SEXTO Al SEXTO A2 SEXTO B1 | SEXTO B2 SEXTO C
08:00
LUNES 5 09:30 FiSICA QUIMICA QUIMICA | BIOLOGIA | MATEMATICAS
10:00
11:30 QUIMICA FiSICA BIOLOGIA | QUIMICA FILOSOFIA
MARTES 08:00
6 09:30 |MATEMATICAS| D.TECNICO FISICA |ANATOMIA| LITERATURA
10:00
11:30 D. TECNICO |MATEMATICAS|ANATOMIA| FiSICA HISTORIA
Saludos,

Nombre de la persona encargada de administracion del correo escuela.cees o

colegio.cees

Informacion.




	Resumen
	Palabras Claves.

	Índice
	Responsabilidad de Autoría
	Abstract
	Introducción
	Capítulo I. Marco conceptual
	1.1. Sistema de indicadores.
	1.1.1. Definición de indicador
	1.1.2. El comparador
	1.1.3. El actuador
	1.1.4. Las causas

	1.2. Fidelidad del cliente.
	1.2.1. Conceptualización.
	1.2.1.1. Fidelidad como comportamiento:
	1.2.1.2. Fidelidad como actitud
	1.2.1.3. Fidelidad cognitiva

	1.2.2. Medida de la fidelidad del cliente.
	Medidas de comportamiento
	Medidas de intención de comportamiento


	1.3. Satisfacción del cliente.0F
	1.3.1. Beneficios de lograr la satisfacción del cliente.
	1.3.2. Definición
	1.3.2.1. Resultado versus proceso
	1.3.2.2. Transacción específica versus acumulativa.

	1.3.3. Los modelos de satisfacción basados en el paradigma disconfirmatorio.
	1.3.3.1. Modelo de satisfacción basado en expectativas.
	1.3.3.2. Elementos que conforman la satisfacción del cliente basado en expectativas
	Teoría de la disparidad de valor percibido
	Teoría de equidad
	Las normas como estándar de comparación
	La teoría del nivel de comparación (rendimiento percibido)
	Fórmula para determinar el nivel de satisfacción del cliente


	1.4. Escalas de Likert.
	1.5. Proceso de mejoramiento continuo
	1.5.1. Concepto
	1.5.2. Proceso de mejoramiento continuo (PMC).
	1.5.3. Modelo SAMME
	1.5.4. Mejora continua en los servicios (CSI).
	1.5.4.1. Definición de servicio.
	1.5.4.2. Definición de gestión de servicios.


	1.6. Estadística descriptiva.
	1.7. Encuesta o entrevista estandarizada como técnica de investigación.
	1.7.1. Ventajas de la encuesta
	1.7.2. Desventajas de la encuesta
	1.7.3. Etapas del desarrollo de una investigación mediante encuesta
	1.7.3.1. Definición de objetivos de la investigación y formulación del problema
	1.7.3.2. Precisar las necesidades de información, elaboración de objetivos específicos.
	1.7.3.3. Elaboración del cuestionario y procedimiento de administración.
	1.7.3.5. Tamaño de la muestra.
	1.7.3.6. Selección y formación de entrevistadores
	1.7.3.7. Trabajo de campo.
	1.7.3.8. Codificación y depuración de la información.
	1.7.3.9. Tabulación y análisis de los datos.
	1.7.3.10. Redacción de informe.



	Capitulo 2. Diseño e implantación del sistema.
	2.1.  Componentes del sistema
	2.1.1. Objetivo del sistema
	2.1.2. Entradas del sistema

	2.2.  Proceso de mejora continua.
	2.2.1. Seleccionar
	Determinar los requerimientos clave para los clientes.
	Encuesta I. A clientes actuales.
	Encuesta II. A clientes que abandonaron el centro educativo.
	Decidir los procesos a mejorar.

	2.2.2. Analizar
	2.2.2.1. Aspecto académico.
	Determinar las materias más importantes por curso.
	La materia más importante en el curso 1ro de Ciencias es Matemáticas con una frecuencia ponderada de 34, segunda Sociales con 24, tercera y cuarta Ingles y CCNN con una frecuencia ponderada de 18.
	/
	Matemáticas: el detalle de la calificación cualitativa es: dos calificaciones EXCELENTE, seis BUENO  y dos REGULAR, cuantitativamente estas calificaciones suman 30, para encontrar el promedio dividimos este valor para n = 10 número de de veces que sid...
	Asignación de objetivos de satisfacción del aspecto académico.
	2.2.2.2. Aspectos del Servicio.

	Establecer las medidas necesarias en los procesos.

	2.2.3. Medir
	Se define las deficiencias del proceso.
	Recopilación de datos referentes al resultado del proceso.

	Resultados de las encuestas
	2.2.4. Mejorar
	Fijar la o las metas del mejoramiento del proceso.
	Se desarrolla y se lleva a cabo las mejoras sobre una base de ensayo.


	2.3.5. Evaluar
	Determinar el impacto de las mejoras sobre el proceso.
	Estandarizar el proceso y se verifica el mejoramiento en curso.


	Capitulo 3. Resultados obtenidos y análisis.
	3.1. Análisis de resultados del nivel académico.
	3.2. Factores claves del servicio.
	3.2.3. Resultados representantes escuela.


	Conclusiones
	Bibliografía
	Índice de tablas
	Índice de Ilustraciones
	ANEXOS

