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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo fue disefiar una propuesta para la implementacion
de servicio al cliente y marketing para la Unidad Educativa Atenas, basada en la
aplicacién de la Norma ISO 9001:2000. La metodologia aplicada se bas6 en una
investigacion descriptiva, puesto que se analizaron hechos reales que se los
confirmé con la aplicaciéon de la encuesta a sus integrantes (padres de familia,
estudiantes, personal docente y administrativo) que permitid6 detectar las
deficiencias del servicio que afectaban directamente a la permanencia y
captacion. Se determiné que la comunicacion era uno de los elementos basicos
que no estaba aportando a la organizacion, por o mismo las autoridades no
conocian los errores en los que estaban incursionando io que no permitia tomar
correctivos inmediatos y tampoco implementar mejoras, es decir, no se realizaban
innovaciones, con la consecuente pérdida de clientes y mala imagen de la
institucion. Con el disefioc de procesos definidos para Servicio al Cliente, se
determin® que la comunicacion basada en varias herramientas permitira obtener
la informacion de la fuente, dando respuestas inmediatas a sus inquietudes y
sobre todo aplicando mejoras al servicio. Ademas, se estructurd un proceso de
marketing basado en encuestas aplicables a todas las areas que permitira
mantener informacién actualizada sobre la cual se tomaran decisiones
importantes para la innovacion de servicios y sobre todo un plan de accién, que
contemplan estrategias tendientes a difundir los servicios con los que cuenta la
institucion. Se concluye que el disefio previsto de estos procesos permitira
mantener un control sobre la comunicacién integral de todas ias areas, manejar
un programa definido con actividades para la retencién y captacion de nuevos
clientes que requiere la institucion para mantener su prestigio y liderazgo entre
las instituciones educativas del contexto, actividades que se mediran a través de
indicadores, con el pleno conocimiento e involucramiento de todo el personal que

conforma la instituciéon.



ABSTRACT

The aim of this work was to design an application in order to implement a
Marketing and Customer Service Department at “Unidad Educativa Atenas”,
based on the application of Standard ISO 9001:2000. The methodology used was
based on descriptive research, since real facts were analyzed and confirmed by
applying a survey to its members (parents, students, teachers and administrative
staff), which aliowed detecting the difficulties that directly affected customer
acquisition and their continuance. It was determined that communication was one
of the basic elements which was not being functional for the organization,
therefore the authorities did not know the mistakes that they were making and this
did not allow for quick solutions nor implementing improvements, which means, no
innovations were being achieved and it all lead to losing clients and having a
deteriorated institutional image. By designing defined processes for Customer
Service it was determined that skill-based communication would allow getting
information from its source, offering quick answers for their requirements, and
above all, looking for ways to improve service. Additionally, a marketing process
based on surveys which could be applied to all areas was structured. It will allow
keeping updated information - on which important decision-making will be based -
in order to innovate services and create an action plan that takes into account
appropriate strategies so that it is possible to spread the services that the
organization offers. It is concluded that the foreseen design of these processes will
allow keeping control over integral communication of all areas and manage a
defined program with activities for the acquisition and continuance of new
customers which the institution needs so as to maintain its prestige and leadership
among educational centers in the region. Those activities will be measured by
using indicators, and by making staff know what they are and getting them
completely involved.
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INTRODUCCION

Mas de 750 mil chicos entre 5 y 17 afos, estan fuera del sistema educativo; de los
nifios y nifias que asisten a tercer grado; 21,3% no entiende lo que lee, no se da a
entender al escribir y no puede realizar operaciones matematicas (en el sector
rural, Ia situacién es mas critica: es el 32,2 %); la exclusién es de dobie via: nifios
y nifias que no acceden y si llegan a hacerlo, no se educan, sefialan los datos del
CSE.

Con estas cifras el panorama de la educacién en América Latina y sobre todo en
el Ecuador es muy preocupante. Esto demuestra muchas situaciones conflictivas
de corto y largo alcance.

Los gobiernos no conciben la educacién como una politica de estado, no existe un
presupuesto acorde a las exigencias de la educacion, no se capacita a docentes,
no se realizan obras de infraestructura en las escuelas.

Siendo este el panorama general de la educacion en Ecuador, se precisa decir
que la educacién es un lujo a la cual pocas personas pueden acceder.

A la par de esta gran complicacion que atraviesa el pais, se agrega los grandes
paradigmas que enfrentamos, pues durante la segunda mitad del siglo XX la
ciencia y la tecnologia han introducido en forma sistematica importantes
transformaciones en la sociedad.

El enorme y veloz desarrolio de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién que son parte de los cambios culturales que infiuencian nuestra
vida actual. Asi el internet, que permite agrupar una diversidad amplia de
participantes que comparten conocimientos. Ha cambiado la percepcion de la

distancia y el tiempo.

Sin embargo, estamos muy claros que la herramienta mas poderosa que
disponemos para transformar en un futuro mejor es la educaciéon. Para toda esta



gran transformacion que se viene, nos preguntamos: /estamos preparados?
;contamos con los recursos necesarios? jtodos tienen acceso?
Con toda esta avalancha de preguntas, aparecen varios paradigmas:

Reforma educativa=transformacion

Distribucién de la informacion

implementacién de computadores, redes
Evaluaciones=capacitacion

Almacenamiento y proceso informacién digital, entre otros tantos.

Es bien cierto que la educacién debe ser parte de una reforma profunda.

En este punto se precisa una alianza entre ciudadania, gobierno central y
gobiermnos seccionales alrededor de politicas educativas y practicas de gestion
innovadoras, que constituyan un referente nacional. El aporte de la comunidad es
crucial en este proceso de construccion, para dotar soporte técnico, canalizar
recursos para sistematizar experiencias, aportar ciertos servicios, difundir logros,
propiciar encuentros, promover pasantias.

Es preciso construir politicas publicas que permitan tratar los temas mas
relevantes que son acceso universal a diez afios de educacion basica, educacion
de calidad, generacién de un modelo de gestion de la educacion basado en la
corresponsabilidad publico-privado.

Por todo lo mencionado es importante que la educacién entre en una
reestructuracion total, dando un giro inesperado a través de la dotacién de
herramientas valiosas para que la educacion se innove constantemente.
Herramientas que se creian eran potestad Unicamente de las empresas de
produccién, pero que se las puede adaptar a un servicio educativo que quiere
brindar calidad.

Dificiimente se podria esperar que el gobierno de el primer paso en la
reestructuracion, las instituciones privadas tienen la posibilidad de hacerlo, por lo
mismo el presente trabajo analiza la problematica actual de las instituciones



educativas, puesto que hoy en dia se lo considera como un “excelente negocio”,
dejando de lado la opinion de sus clientes, factor importante para la estabilidad y

sostenimiento de una institucion.

El presente trabajo pretende que se instaure la cultura de exigir un servicio 6ptimo
por el pago que ef cliente realiza. Lamentablemente, en el pais existe la cultura

del conformismo sin saber que tenemos derechos y asi mismo obligaciones.

Asi también, implementar la cultura de mantener informado a los clientes de los
objetivos institucionales, fortalezas, bondades y que sean parte de la innovacion
pues de elios nacen las necesidades. Se habla de derechos en el sentido de
tener la potestad de presentar una queja 0 una sugerencia y que esta sea
atendida adecuadamente.

Retroalimentar al cliente sobre las actividades que se estan emprendiendo y
sobre todo mantener una comunicacion permanente entre la institucion y los
clientes. La educacién es una de las actividades mas importantes y delicada que
el ser humano puede realizar, pues el tiempo no se lo puede recuperar.

Una actividad tan delicada necesita de personas comprometidas que tengan la
conviccion de formar y educar jovenes, asi se aporta para que el pais de pasos
agigantados por el cambio.

E! presente trabajo se realiz6 en base al estudio de la Norma ISO 9001:2000,
servicio al cliente y marketing, adaptados al sistema educativo, con la
correspondiente investigacion de ta trayectoria de la institucién educativa.

En el Capitulo | trata de todo lo relacionado con la determinacién de objetivos y en
si la problematica de la organizacion, definiendo quienes son los integrantes del
sistema educativo del Centro Educativo Atenas.

En el Capitulo Il se analiza toda la informacién tedrica, iniciando con una breve
descripciéon de los antecedentes de la institucion. En este capitulo se incluy6 el



tema de calidad total a nivel general para luego revisar el contenido del
mejoramiento continuo hasta ilegar a analizar la norma 1SO 9001:2000 y detallar
en qué consiste el enfoque por procesos para determinar los requisitos y puntos
de la norma que aplican al estudio.

Luego fue necesario tratar sobre Servicio al Cliente, donde se analiza: su
importancia, las estrategias, los diez mandamientos, el control de los procesos, la
determinacién de necesidades, el tiempos, las herramientas de informacion,
revision del servicio, componentes basicos del servicio, elementos de la
comunicacion, técnicas de negociacion y planificacion de la venta. Al topar estos
temas, se buscé dar una vision general de lo que se debe conocer y aplicar en
Servicio al Cliente.

Con relacién al marketing educativo se realizé una introduccion al marketing para
instituciones educativas, donde se aborda los temas de la ética y marketing de la
institucion educativa, el marketing: mitos y realidad, plan de marketing,
estrategias, implementacion-organizacién, bases de datos, imagen institucional,
innovacién de servicios, ex estudiantes, promocién, planificacion e
implementacion de la promocién, relaciones publicas, ventas, redes de
instituciones educativas, admisiones, marketing digital, estrategias promocionales,
periddico institucional, programa de TV, CRM.

En el Capitulo Il se menciona en detalle el estudio de mercado aplicado en la
institucion educativa, el mismo que se divide en varias areas y que fue aplicado
tanto a estudiantes como a padres de familia.

En el Capitulo IV se analizaron los resuitados obtenidos y se los relacioné con el
Plan Estratégico, definiendo la propuesta de cuatro subprocesos que son: Servicio
al Cliente (quejas/sugerencias), Becas, Entrevistas, Marketing Educativo.

Se definen los procesos como tales con flujogramas y documentos de soporte por
cada uno. Se concluye mencionando las herramientas de apoyo a todo el
proceso de Servicio al Cliente.



En el Capitulo V se menciona la variacion de resultados obtenidos en base a
presupuestos estimados considerando el incremento de estudiantes y la no

desercion de los mismos.

El Capitulo VI habla sobre el aporte y la aplicacion del proyecto para la institucion,
pues los resultados se los evidencié en el corto plazo.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Tema de investigacion
IMPLEMENTACION DE SERVICIO AL CLIENTE Y MARKETING EDUCATIVO EN
EL CENTRO EDUCATIVO ATENAS, DE LA CIUDAD DE AMBATO.

1.2 Contextualizacién

Macro

La implementacion de procesos en una institucion permite que se trabaje
organizadamente, bajo pardmetros claros de objetivos, alcances, politicas,
responsables, documentos determinados y flujogramas definidos. Todos los
involucrados en el sistema tienen conocimiento sobre la implementacién y cambios
que se pueden presentar. Estos procesos se los conoce como Calidad total, con el
objetivo de mantener un Mejoramiento Continuo.

Si a la implementacién de procesos y a la calidad total, se incluye la Norma I1SO
(aval de implementacion de Sistema de Gestibon de Calidad) se enlazan tres
herramientas que aportaran a que [a institucion se maneje con orden y bajo
indicadores que permitiran medir su eficacia.

Meso

A nivel nacional pocas son las empresas que creen en los beneficios que aporta la
obtencion de la Norma SO 9001:2000, situacion mas evidente en las instituciones
educativas.

A nivel del centro del pais, no existen instituciones certificadas I1SO, ni tampoco
existen instituciones que trabajen con procesos. No se evidencia el uso de estas
herramientas.

Se ve la oportunidad de mejorar la organizacion de la institucion con la utilizacion de

estas herramientas.



Micro

Los integrantes del sistema desconocen los varios aspectos internos de la institucion
en cuanto a su manejo y mucho mas desconocen los objetivos planteados en el
corto y largo plazo. No existe un proceso de comunicacion definido, por lo mismo no
se explotan las fortalezas de la institucién en cuanto a servicios.

1.3 Planteamiento del problema

1.3.1 Anadlisis critico del problema

Un andlisis basico que permite identificar el problema, es la técnica del arbol de
problemas.

Para iniciar con la investigacion, se necesit6 determinar los integrantes del

sistema, quienes tienen parte importante dentro de cada uno de los papeles que
desempefian:

INTEGRANTES DEL SISTEMA

-

Gréfico 1. Integrantes del sistema
Elaborado por: MOLINA, Marisol




Tabla 1. Arbol de problemas
Elaborado por: MOLINA, Marisol

1.3.2 Formulacién del Problema

Ante el cuestionamiento presentado y con la identificacion de los integrantes del
sistema educativo, se realiza el analisis de causa-raiz, basandose en las siguientes
preguntas para definir el problema:

= Existe insatisfaccion de los clientes?

= Perciben que se dan varias descoordinaciones en las actividades?
= Se han captado nuevos clientes?

= Se ha innovado el servicio durante los ultimos afios?

= Han desertado estudiantes en los ultimos afios?

1.3.3 Delimitacién del problema
Se detalla la delimitaciéon espacial y temporal del objeto de investigacion.
Delimitacién Espacial:



Provincia: Tungurahua

Ciudad: Ambato

Institucion: Centro Educativo Atenas

Grupo: Clientes internos y externos -

Ubicacion: Calle Miguel Robalino y Av. Pedro Vasconez,

Izamba-Yacupamba

Delimitacién Temporal:
Periodo escolar:  2006-2007

Delimitacién de Contenido:

Campo: Administracién de empresas
Areas: Proceso administrativo
Aspecto: Norma 1SO 9001:200, Proceso de mejora continua

Unidades de observacion:
Clientes externos de la institucién educativa Atenas
(estudiantes y padres de familia)

14 Objetivos

1.4.1 Objetivos Generales

a) Analizar procesos de comunicacion institucional en la administracion educativa
para mejorar la atencion al cliente.

b) Proponer en la institucién el marketing educativo para la captacién de nuevos
clientes.

1.4.2 Objetivos Especificos

a) Definir un proceso de comunicacion en la atencién a los clientes a través de
las quejas que usualmente se presentan.

b) Detectar requerimientos de los clientes por medio de quejas y/o sugerencias.
c) Determinar un canal de comunicacién abierto con {os clientes.

d) Proponer la difusién de los servicios que presta la institucion a nivel del centro
del pais.



1.4.3 Hipétesis General
a) La definicion en los proceso en la atencién al cliente mejorara Ia
comunicacion institucional en la administracién educativa.

b) La implementacion de marketing educativo permitird la captacion de nuevos

clientes.

1.4.4 Hipoétesis Especifica

a) La definicion de un proceso de comunicacion en la atencion al cliente propiciara
un mejor manejo de las quejas que usualmente se presentan.

b) La deteccion de requerimientos de fos clientes determinara implementar nuevos
proyectos.

c) La determinacion de un canal de comunicacion abierto fomentara un mejor
conocimiento de la institucion con nuestros clientes.

d) La implementacién del marketing educativo posibilitara la difusién de servicios
que presta la institucion a los posibles clientes del centro del pais.

1.5 Justificacion

El giro de un negocio-actividad permite diferenciarla enormemente una de otra, por
lo mismo es necesario conocer su funcionamiento, integrantes, trayectoria,
segmento en el cual se desenvuelve y opiniones de quienes reciben su servicio. La
diferencia entre una empresa productora y de servicio es enorme, por ejempio en
una empresa productora comercializadora le sera factible determinar co6mo desea
que el producto saiga al mercado, en cuanto a color, textura, tailas y otros,
permitiendole en casos extremos liegar a un “reproceso” cuando el producto no sale
a satisfaccion para ‘“recuperar algo del material invertido” aun cuando no sea al
100%, sin embargo, esto simplemente no puede suceder en un servicio educativo.

Las diferencias son enormes principalmente por tratar con personas sobre un
servicio intangible. Justamente este es el punto central del servicio.

Las relaciones interpersonales deben ser manejadas con mucha cautela, caso
contrario se puede llegar a generar malos entendidos o desacuerdos que si no son
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bien canalizados son considerados como MAL SERVICIO, teniendo como
consecuencia la pérdida de estudiantes y pocas posibilidades de captar nuevos por
el mal comentario que se genera, considerando que cuando un cliente recibe un
buen servicio lo comenta a una persona, pero cuando recibe un mal servicio lo
comenta con 10. Para una institucién es importante medir la aceptacién de sus
servicios, a través de un simple cuadro estadistico que mide el ciclo de vida en
cuanto a su crecimiento o decrecimiento. Lamentablemente se evidencia que la
institucién ha entrado en un estado critico donde ha perdido un numero importante
de clientes. Razén mas que suficiente para analizar a profundidad las causas de

este fenbmeno.

1.69 12.07 0.54 i 467 1.61

Tabla 2. Porcentaje de crecimiento
Elaborado por: MOLINA, Marisol

CICLO DE VIDA DEL SERVICIO
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Gréfico 2. Ciclo de vida del servicio
Elaborado por: MOLINA, Marisol



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos
Para la realizacién de este proyecto, ha sido necesaria una investigaciéon exhaustiva

en campo puesto que del sondeo inicial, se determiné que no existen estudios
relacionados al tema en ninguna universidad y se ratificé que no existe el servicio
como tal en ninguna institucion educativa de la ciudad ni del centro del pais.

El presente trabajo esta disefiado en base a las necesidades actuales de los clientes
que conforman la institucion, de los posibles clientes, de los recursos con que
cuenta, de los recursos que podrian implementarse, de las expectativas de la
institucion a nivel general para innovar la educacién en todos los niveles, con la
finalidad de cumplir con los objetivos planteados en la Pilanificacion Estratégica.

El desarrolio del proyecto fue un aprendizaje pues desde el inicio se planted un gran
reto, tomando en cuenta que tampoco existe informacién bibliografica que permita
tener una guia en la implementacién de estos servicios basados en la Norma ISO
9001:2000. Como es bien conocido, fa Norma ISO 9001:2000 tiene un enfoque para
empresas productoras-comercializadoras, no tiene una version que se relacione con
la educacion. Para este caso se plantea la adaptacion al servicio educativo.

Con estos antecedentes, se podria decir que fue un triple reto, pues implementar
unicamente Servicio al Cliente se lo podia hacer con facilidad, pero si a esto se le
agreg6 Marketing Educativo, ya empezaba a tener cierta dificultad; pero, si ademas
de los dos servicios se le incluyé la aplicacion de la NORMA ISO, reaimente se
convirtié en un proyecto ambicioso.

Se considera que el tema a nivel mundial ird tomando fuerza considerando que las
instituciones educativas entraran necesariamente en una reestructuracion total por la
agresividad de la competencia y tecnologia, por lo tanto, este constituira un aporte
importante para la educacion.

12
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2.2 Fundamentaciones

2.2.1 Fundamentacion Cientifica — Técnica

2.2.1.1 Norma ISO 9001:2000

2.2.1.1.1 Introduccioén

“Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos”.

El objetivo de esta norma es identificar los varios procesos que pueden tener una
institucion/organizacion. Establecer las entradas-informacion que receptan y las
salidas-informacion que entregan. Al realizar estas actividades se determinan
claramente los responsables, tiempos, documentos a utilizarse, entre otros.

Asi mismo permite medir la gestion de cada proceso, los mismos que se realizan a
través de indicadores basados en la actividad principal-proceso, lo que se llamaria
trabajo basado en “enfoque en procesos”.

2.2.1.1.2 Concepto
“ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federaciéon mundial de
organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). “?

2.2.1.1.3 Enfoque basado en los procesos
La norma se enfoca en determinar los procesos criticos de la cadena de valor de la
organizaciéon. Se determina la secuencia y la importancia de cada uno de ellos para

tograr el objetivo institucional.

1 - 1SO 9001:200 (ES) Sistemas de Gestion de Calidad- Requisitos, cursos de capacitacion, p. 4.

2. IDEM, p. 3.



Al trabajar en base a procesos, permite identificar el objetivo principal de cada uno
de ellos, los alcances, términos, politicas, método y documentos a utilizar en el

desarrollo de fas actividades.

Basicamente tiene dos exigencias de forma:
1. Trabajar con orden
2. Evidenciar todo lo actuado

El enfoque de procesos determina exactamente cual es la entrada-ingreso de
informacion, el proceso a seguir con la informacién y finalmente se determina cual es
la salida-informacién a entregar. En el método determinado se identifica claramente

a los responsables en cada uno de los pasos a dar.

Para aplicar este enfoque, es importante conocer los requisitos de la norma y lo que
exige. Los puntos que aplican a cada uno de los procesos. La importancia de los
procesos como aportan a la organizacion.

La obtencion de resultados en cada uno de los procesos y su eficacia, medidos a
través de indicadores.

Mejora continua de los procesos basadas en mediciones constantes de las

actividades.

El sistema de gestion de calidad basado en procesos muestra la importancia que el
cliente tiene como elementos de entrada, por lo mismo es constante el seguimiento
de la satisfaccion del cliente a través de evaluaciones, lo que permitira conocer cual
es |la percepcién acerca de la organizacion.

Dentro del sistema de gestién de calidad se puede aplicar la metodologia conocida
como PHVA: planificar, hacer, verificar, actuar:
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Planificar; Fijar objetivos-procesos destinados a obtener resultados de acuerdo con
lo que el cliente requiere y politicas establecidas por la organizacion.

Hacer: Procesos (determinacidén-implementacion)

Verificar: Seguimiento y medicion de los procesos y productos/servicios de
acuerdo a lo establecido por la organizacion.

Actuar: Mejora continua de los procesos.

Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad
‘.. ___________

Clientes
(T

Clientes | | [ ™wsos | | ymeon JTTpTTOOS p satetaccion |

5 —

i o @ — J-——.

————— » Actividades que aportan valor

e Flujo de informacion

Gréfico 3. Modelo Sistema de gestion de calidad basado en procesos

Para que la impiantacion de la Norma ISO 9001:2000 funcione adecuadamente debe
ser entendida y conocida por todo el personal de Ia organizacion, pues todos entran
a formar parte de una forma de trabajo, por lo mismo el trabajo se lo debe realizar
en equipo, entendiendo que la actividad no favorece unicamente a un proceso
determinado sino a la organizacién en general, direccionada a la satisfaccion del

cliente en base a los requisitos establecidos.



El compromiso de la alta direccion y del personal general es clave para el
funcionamiento adecuado de la norma.

Esta es una herramienta importante para administrar adecuadamente una
organizacién, la clave se encuentra en que el método debe ser utilizado en todo
momento y no ajustario al cumplimiento de normas unicamente cuando se realizan

revisiones/auditorias.

2.2.1.1.4 Requisitos

Los puntos de norma que aplican para el caso de estudio presentado han sido
identificados; son cuatro y aplican directamente para cumplir con lo que nos exige.
Existen varios puntos que son de apoyo principalmente en cuanto a documentacion,
revisiones y otros que no aplican directamente, simplemente sustentan el método;
sin embargo se los debe considerar para no incumplir con la norma. Es necesario
identificar adecuadamente los puntos de norma que aplican, pues éstos son
revisados/auditados en las auditorias internas y/o externas que se realizan en las
organizaciones para sustentar la implementacién de la mejora continua. Se detalla
los puntos importantes que aplican:

“5.2 Enfoque al cliente
La alta direccién debes asegurar que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion
del cliente.”

“7.2.3 Comunicacién con el cliente
La organizacién debess determinar e implementar disposiciones
eficaces para la comunicacioén con los clientes, relativas a:
a) la informacién sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y
c) la retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.”*

3 .1S0 9001:200 (ES) Sistemas de Gesti6n de Calidad- Requisitos, cursos de capacitacion, p. 9.
‘- IDEM, p. 12.
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“g.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la
calidad, la organizacion debeios realizar el seguimiento de la
informaciéon relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacioén. Deben1os
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.” 0

En base a estos puntos se levantaron los procesos que aplican a Servicio al Cliente.

2.21.2 Servicio al cliente

Al ser el objeto de estudio una institucion educativa, se considera que es muy
importante la parte administrativa, obviamente la parte académica (es la parte central
del servicio), pero mas la que dedica sus esfuerzos al servicio del cliente.

En la actualidad, las instituciones deben tomar en cuenta como parametro
determinante a la competencia, pues ésta avanza a pasos agigantados, dado
principalmente por el buen servicio y atencién que brinda a sus clientes, lo que les
permite incrementar clientes leales.

Una forma para conocer cudles son los servicios que los clientes requieren, esta la
de implementar herramientas de comunicacién apropiadas para recabar este tipo de
informacién. Dentro de estas herramientas, se encuentran el uso de la tecnologia,
encuestas, entrevistas, focus group y otros. Luego de recabar la informacion se
deberan crear estrategias y técnicas para la implementacion de nuevos proyectos
que permitiran innovar en servicios.

La innovacién es lo que permite que las instituciones se den a conocer como

pioneras en ciertos campos, investigar, ser creativos, audaces, estar dispuesto al
cambio, siempre y cuando éstas sean planificadas.

5. 1SO 9001:200 (ES) Sistemas de Gestion de Calidad- Requisitos, cursos de capacitacion, p. 16.



“Concepto general: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo™.

Se explica el concepto general de servicio al cliente para entender el objetivo, sin
embargo en este concepto se habla de producto y su uso, en el caso de! presente
estudio, se expresaria asi:
Servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece una Iinstitucion educativa, con el fin de satisfacer los
requerimientos de los padres de familia en cuanto al servicio brindado.

Se ha visto la necesidad de implementar Servicio al Cliente como proceso, puesto

que es una herramienta poderosa de marketing, por varias razones, estas son:

v Determinacion de servicios a ofrecerse
v Retroalimentacion de servicios que se ofrecen
v Forma de ofrecer servicios

Para conocer cuales son los servicios que los padres de familia-estudiantes esperan
recibir, se recomienda realizar una encuesta en todas las areas. Esta informacion
permitird medir y determinar exactamente en qué se debe implementar, mejorar o
innovar. Ademas, se recomienda determinar los competidores del segmento en el
cual se desarroila {a actividad y realizar las comparaciones respectivas de servicios.
A partir de esta informacion, se detectara a qué se debe dar mayor importancia
desde la perspectiva del cliente.

Si ya se han identificado las areas que requieren mejora, se debe tener un
acercamiento con los clientes para identificar en detalle lo que requieren, determinar

% - www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtmi
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responsables, tiempos, actividades puntuales, entre otros. Se recomienda realizarlo
a través de entrevistas, buzones de sugerencias, pagina WEB, sistema de

quejas/reclamos.

En el caso de una institucion educativa, se considera que los buzones de
sugerencias, una pagina WEB bien impiementada y un sistema de quejas-reclamos
confiable, son herramientas importantes para determinar los niveles de satisfaccién o
insatisfaccion del cliente. Pero, ante todo esto cual es la mejor forma de ofrecer
servicios? Existen varias formas pero las que han surtido efecto son:

K/
3

Contacto cara a cara

< Relacién con el cliente (recomendacion)

% Publicidad via e-mail

% Recorridos por las Instalaciones e informacion en detalle de los servicios.

2.2.1.2.1 Importancia del servicio al cliente

Si se ha determinado en una institucion la implementacién de Servicio al Cliente, se
lo debe utilizar como una herramienta promocional importantisima, pues es muy bien
sabido que captar un nuevo cliente es ocho veces mas caro que mantener uno.

Si los clientes reciben una buena atencion de la institucion-organizacién, ellos lo
comentaran fuera de ella a una o en el mejor de los casos a varias personas.
Ademas que esto brinda confianza y credibilidad en las acciones que se dicen y se
hacen, por lo mismo debe haber coherencia.

La actitud de todo el personal cuenta a la hora que el cliente toma una decision,
pues es la actitud generada desde el guardia, la recepcionista al ingreso, el personal
administrativo, el personal docente; todos deben estar comprometidos con un solo
objetivo, el posible cliente.

ACTITUD=ACCIONES ———> IMPACTO CLIENTE




Este posible cliente pasa a ser cliente definitivo cuando firma la matricula escolar
del nifio, ahi se habra concluido la venta. Cuando un padre de familia busca un
servicio, él evalia-compara el servicio y el trato con otras instituciones ain cuando

esta accién sea inconciente, definitivamente lo hace.

En el contacto con el cliente existe dos puntos claves: la cortesia general de las
personas con quienes entra en contrato y los conocimientos del vendedor.

2.2.1.2.2 Estrategia del servicio al cliente

La mejor estrategia empieza en la alta gerencia, el liderazgo que impongan en todo
su accionar se vera reflejado inicialmente con el cliente interno, quien brinda el
servicio en todo momento. Esto generara lealtad a la organizacion y por ende su
rendimiento-productividad sera efectivo, agregando en todo momento un valor
afiadido un extra- a su labor.

El cliente que recibe el servicio percibira inmediatamente el buen ambiente, pues
caso contrario lo Unico que podria recibir es un pésimo trato.

LIDERAZO GERENCIAL
El compromiso de la alta gerencia es la

SATISFACCION CLIENTE INTERNO

| . (todo lo relacionado con el personal)
parte esencial de un buen servicio.

LEALTAD PERSONAL HACIA

Il-
INSTITUCION

EFECTIVIDAD EN LA
PRODUCTIVIDAD

VALOR DE SERVICIO
SATISFACCION CLIENTE EXTERNO
LEALTAD CLIENTE EXTERNO

CAPTACION NUEVOS CLIENTES

Tabla 3. Liderazgo gerencial
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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2.2.1.2.3 Los diez mandamientos de {a atencion al cliente
En varios textos de servicio al cliente se habla mucho de los diez mandamientos de

la atencién al cliente, se ha considerado los siguientes:

1. El cliente es parte esencial de la organizacién.

2. Apertura en todo momento. AUn cuando existen reglamentos, politicas,
procedimientos, siempre es posible ayudar.

3. Decir siempre la verdad. No se pueden crear falsas expectativas al cliente,
Unicamente por captar su atencion.

4. Brindar siempre un extra. El servicio extra-ordinario es justamente eso, brindar
un extra a lo que se realiza, ir mas aila.

5. El primer contacto cuenta. Este es el momento de la verdad, cuando existe el
primer contacto con el cliente, ahi mismo el puede tomar una decisién positiva o
negativa.

6.- Seguridad. Estar seguro de todo lo que dice y todo lo que se ofrece. Seguir el
proceso en los tiempos determinados, con una correcta coordinacion.

7.- Satisfaccion del cliente interno. Como se mencioné anteriormente, una persona
con una actitud positiva y correcta genera buen servicio.

8.- Lealtad. Si el cliente recibe buen servicio, eso se quedara grabado en su mente
y volvera.

8.- innovacion. Aun cuando se haya logrado las metas propuestas es importante
mantenerse en innovacion constante.

10.- Trabajo en equipo. Todas las personas de una organizacion deben trabajar
alineadamente, por lo mismo deben conocer los objetivos institucionales, por minimo
que sea su aporte es muy valioso.

2.2.1.2.4 El control de los procesos de atencién al cliente

Al ser una institucion educativa el objeto de estudio, es necesario mencionar que la
atencion al cliente se da tanto por atencién del personal administrativo, de servicios,
docentes y proveedores (servicios tercerizados). Por ser un area bastante amplia de
atencién, se requiere que cada area esté debidamente preparada para atender al



cliente de la forma mas adecuada. Este control debe ser permanente, pues en ios
detalles radica el éxito de una organizacion.

Para realizar el control de los procesos que pueda abarcar servicio al cliente, la
Norma ISO 9001:2000 exige la realizacién de auditorias internas y/o externas donde
se mide la eficacia de la implementacion.

De ahi pueden nacer las No Conformidades, es decir, las oportunidades de
mejora; pero para cualquier organizacion que trate el tema de Atencion al Cliente se
inicia con la determinacién de las necesidades, tiempos, herramientas de

informacion, revisién del servicio.

2.2.1.2.5 Determinacion de necesidades

Esto se lo determina ubicando a la empresa en el target (tipos de personas) a los
cuales atendera. El siguiente pasoc es indagar qué requieren estas personas, para
satisfacer sus necesidades. Realizar un auto evaluacién de lo que la empresa tiene
actualmente. Luego realizar una simulacién de lo que tenemos y de lo que se
requiere. De ahi nacen los procedimientos (estrategias, métodos, alcances,
politicas, regilamentos) ideales que luego se van ajustando a la realidad, pues a
medida que el servicio vaya mejorando también iran surgiendo nuevas expectativas.
Luego de determinar el procedimiento se lo debe difundir a toda la organizacion,
quienes estan involucrados en el servicio.

2.2.1.2.6 Tiempos

En el caso de productos se podria hablar de temporadas, como por ejemplo calzado:
temporada escolar, playera, navidefia, etc., pero en el caso de una institucion
educativa el servicio tiene una duracién de 10 meses. Durante este tiempo el cliente
determinara el tipo de servicio, si estd conforme mantendra al estudiante caso
contrario lo retirara y emitira comentarios negativos que afectaran a la imagen de la
institucion.



23

2.2.1.2.7 Herramientas de informacién

Una de las principales herramientas son las encuestas, aunque no es aconsejable
realizarlas todo el tiempo, se determinaran los periodos a realizarlos y qué areas se
investigara. Para el caso de estudio, se pueden considerar otras herramientas de
comunicacién que facilite la obtencién de informacion sin que sea obligada y que [a

puedan emitir en detalle.

2.2.1.2.8 Revisién del servicio

Esta retroalimentacion de implantacién del proceso tiene que ver con las auditorias
como lo mencionamos anteriormente. La norma pide en todo momento evidenciar lo
que se dice, por lo mismo tienen la potestad de ubicar al cliente y conocer de fuente
fidedigna su apreciacion en cuanto al servicio brindado.

2.2.1.2,9 Componentes basicos del buen servicio
A los padres de familia quienes son los decidores en el servicio educativo, es claro
que se debe ofrecer puntos esenciales del servicio:

Brindar seguridad.- Ofertar seguridad en todo momento: instalaciones, actividades
dentro del aula, asi como fuera de ella, transporte, alimentacion.

Credibilidad y fiabilidad.- No exagerar los servicios, ofrecer lo que se tiene. No crear
falsa expectativa.

Comunicacién _constante.- Asegurar que existe la comunicacién adecuada para
mantener retroalimentacion de los servicios brindados y la percepcion de los mismos
por parte de los estudiantes-padres de familia.

Sugerencias.- Mantenerse siempre alerta de las sugerencias emitidas por el cliente.
Hay que tener presente que el cliente es quien recibe el servicio, la institucion la
genera de una forma ideal, sin recibirlo directamente.

Difusion _herramientas de comunicacion.- El cliente debe conocer todas las
herramientas de comunicaciéon existentes en la organizacion para facilitar la

accesibilidad de despejar sus dudas. Pueden ser. buzones, oficina de servicio al
cliente, pagina WEB, agendas, correos electronicos, notas, etc.
Actitud- Actitud positiva de todo el personat en la organizacién (cortesia).



Informacién.- Todos deben estar capacitados para brindar informacién a todas las
personas que lo requieran.

Trabajo en equipo.- Aun cuando no sea un experto en el tema, debera estar
dispuesto siempre a colaborar y/o a buscar ayuda.

Mantenimiento.- Todas las instalaciones, equipos y demas instrumentos deben
mantenerse en perfectas condiciones. Esto habla bien de una institucion.

2.2.1.2.10 Elementos de la Comunicacioén

La comunicacién es uno de los elementos mas importantes en una organizacion.
Pensemos que seria de una organizacién sin comunicacion?  simplemente
desastroso.

Es uno de los elementos claves. A través de la comunicacién se puede planificar,
coordinar, implementar e innovar.

EMISOR
o

VENDEDOR

Tabla 4. Entorno
Elaborado por: MOLINA, Marisol

En una institucion educativa no se tiene como politica o estrategia de marketing
mantener “vendedores”, por lo mismo no hay un control o seguimiento de “ventas”.
Sin embargo, si se quiere aplicar Marketing Educativo, se debera preparar a todo el
personal para hacer estas funciones, sobre todo que puedan brindar toda la
informacién necesaria acerca de la institucion.

Pero qué se considera como entorno?
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COMPETENCIA IMAGEN INSTITUCIONAL
Fuera de nuestro alcance Relacionado con calidad
Podria afectarnos

PERSONAL INSTALACIONES
Profesionalismo Orden=eficiencia

Tabla 5. Detalle entorno
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Aun cuando no sean vendedores profesionales sera de gran ayuda que todo el
personal conozca informacién basica del entorno.

2.2.1.2.11 Técnicas de organizacién

En la actualidad se evidencia la afluencia de instituciones educativas que ofrecen
varias opciones y a costos muy bajos. Sin duda lo ven como un atractivo negocio,
pero surge una pregunta, deben existir vendedores especializados para las
instituciones educativas? La respuesta seria que indudablemente que si, debido a la
competitividad. Es conveniente que todos quienes conforman una institucién deben
estar preparados como vendedores.

Aqui se describe brevemente algo sobre técnicas de ventas, pero antes diremos que
la venta de servicios educativos debe guardar relacién con lo que el cliente requiere,
por eso se lo considera arte; pero también es ciencia puesto que estd basado en
principios de la oferta, la demanda y obviamente estadistica para el analisis de
datos.

Es necesario tener en cuenta los siguientes tips durante una entrevista-visita
institucional:



La presentacion-entrevista inicial debe darse con la mayor sencillez, fluidez, claridad
y convencimiento, teniendo en cuenta que no por concretar la venta “no podemos
exagerar en los servicios y sobre todo mentir”.

Cuando se va a realizar la demostracién o reconocimiento de servicios es importante
tomarse todo el tiempo que se requiera para analizar cada uno, hablar sobre la
relacion precio-calidad, dando énfasis en las fortalezas institucionales, brindar
confianza para que el cliente pueda realizar sus consultas, por lo mismo el tono de
voz debe ser el comrecto, en todo momento mostrarse amigable y muy interesado en
resolver sus consuitas.

En la mayoria de empresas se suele tener un codigo de presentacion, pero se
podria generalizar en lo siguiente:

< Saludar al cliente (sonreir en todo momento)
Dar la bienvenida a la institucion

<

i

% Informar el nombre y el cargo

% Consulitar sus necesidades

>
o

Iniciar con la presentacion

Pero qué hacer con las objeciones? Las objeciones son observaciones que el
cliente realiza, usualmente cuando evade la accién de compra. En estos casos, se
las debe aceptar, escucharlas sin interrupcion, no se debe discutir con el cliente,
mas bien es importante informar datos reales, ayudario a despejar esas dudas con
preguntas adecuadas, mantener la calma en todo momento y tambien por qué no
utilizar un poco de buen humor.

Para toda institucion la captacion de clientes (ventas) es lo que ie permite existir y
mantenerse. Por lo mismo, el cierre de la venta en el sistema educativo puede llevar
semanas e incluso meses, mientras los decidores de la compra (los padres de
familia) estan convencidos de los servicios ofrecidos. Es importante estar atentos a
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cualquier duda o inquietud que puedan tener. El cierre de la venta se da con la firma
de la matricula.

2.2.1.3 Marketing para instituciones educativas

En las ultimas décadas en marketing ha tenido un gran significado para las
empresas comercializados, pues esta herramienta les ha permitido que sus
productos sean conocidos y adquiridos, pero se puede implementar marketing en las
instituciones educativas? Esta es una gran interrogante, al respecto se conoce muy
poco. De la investigacion realizada se conoce que en Argentina se esta tratando
sobre el tema, pero éste aun no ha sido difundido en el mundo.

El marketing bien utilizado puede ser de gran apoyo para cumplir con varios
objetivos, pero uno en especial apoyo social. Si al marketing de apoyo social le
sumamos el hecho de ser una fundacién se creeria que se ha encontrado la formula
perfecta para su insercién en la sociedad.

Dentro del marketing educativo se pueden identificar varias variables que seran
investigadas de donde naceran las necesidades. Son estas necesidades las que
seran transformadas en proyectos, éstas son las oportunidades de mejora que se
deben detectar todo con la finalidad de satisfacer al cliente.

Para el caso que se estudia, este proceso permitira difundir servicios para captar
clientes y sobre todo retener estudiantes-padres de familia satisfechos.

2.2.1.3.1 Etica y marketing de la institucién educativa

Aln cuando es un hecho el incremento de nuevas instituciones educativas, también
es cierto que existe pérdida-desercion de estudiantes, cuotas impagas y obviamente
inconvenientes en la refacién con padres de familia.

Pero esto se analiza unicamente cuando las instituciones han entrado en crisis. En
estos casos es cuando se empieza a buscar alternativas que puedan ayudar a las



instituciones a mantenerse, es decir, a cubrir unicamente sus costos fijos, pues
pensar en obtener rentabilidad resulta bastante complicado.

En estos casos los administradores piensan que la solucion se encuentra en poner
una publicidad en la prensa que esto atraera mas clientes. Qué grave error!

L.amentablemente el marketing ha sido visto como un gran engafio para manipular
opiniones-gustos, competencia mal enfocada principalmente por que se dicen cosas
malas, desesperacion de accionistas, entre otras.

Esto merece un andlisis mas profundo que se lo realizara en este estudio, por lo
mismo se lo podria definir como:

“El proceso de investigacién de las necesidades sociales, para desarrollar servicios
educativos tendientes a satisfacerlas, acordes a su valor percibido, distribuidos en
tiempo y lugar, y éticamente promocionados para generar bienestar entre individuos

y organizaciones”’.

Para un manejo adecuado del marketing, se debe considerar variables que deben
ser manejadas adecuadamente dentro del entorno.

VARIABLES:
o Precio (variable muy delicada)
e Capacitacion cliente interno (personal docente, administrativo y de servicios)

e Actividades extracurriculares (costos fijos).

ENTORNO:
Sociocuitural, profesional, competitivo, institucional (cultura).

7 - MANES Juan Manuel, Marketing para instituciones educativas, 2da edicién, Buenos Aires, 2004, p.
15.
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A todo esto se debe afadir un dato mas, una variable critica; la decision de

contratacion del servicio (padre de familia).

2.2.1.3.2 Marketing: mitos y realidades
Por qué un mito? Se ha convertido en un mito el marketing puesto que unicamente

lo asociaban con productos que se desarrollan para satisfacer necesidades de
personas. [Esta serfa la definicion general, aun cuando es conocido que
implicitamente se debia seguir varios pasos para liegar al cliente, sin embargo esto
estaba muy lejano de relacionarse con una institucion educativa.

En la actualidad este mito va desapareciendo, puesto que también las instituciones
educativas requieren planificar, ejecutar y difundir servicios para satisfacer
necesidades de ios padres de familia-estudiantes, tomando en cuenta que el servicio
que se esta promocionando-ofreciendo es intangible, no io podemos tocar, sino
percibirio en un periodo de tiempo. Al finalizar este periodo se podra tener una
percepcion del mismo, pero esto usualmente se da a largo plazo, ademas que en el
corto plazo la Unica solucién seria desistir del servicio, afectando directamente al

estudiante.

Por lo mismo existe una diferencia enorme entre un producto y un servicio intangible.
Si el producto tiene una falla de fabricacién puede entrar en un reproceso mediante
el cual se puede recuperar, todo el producto en el mejor de los casos o parte del
mismo. En el servicio educativo no hay tal reproceso, no se puede retroceder el
tiempo para corregir el error cometido; por estar concientes de trabajar con seres
humanos, es que se debe tomar todas las precauciones para hacerlo bien.

Para promocionar el servicio, se debe tener mucha cautela, pues en productos de
consumo masivo como calzado, alimentos u otros, la promocion debe ser agresiva
para cubrir la mayor cantidad de mercado posible, pero en el sistema educativo y
mas si se lo maneja desde la Optica de fundacion-apoyo a la comunidad, debe ser
manejada con mucha prudencia.



2.2.1.3.3 Plan de Marketing
E! mantener objetivos claros, exige crear un plan de marketing eficiente que permita

a la institucion:

e Mantener a los clientes actuales
« Liderar el mercado (innovacion de servicios)

o Captar nuevos clientes

Basicamente en las instituciones educativas se trabaja en base a una planificacion
curricular o PCI, pero si la instituciéon trabaja ordenadamente el plan de marketing
debe estar ligado a la Planificacion Estratégica.

La Planificacion Estratégica contiene: mision, visién, objetivos, definidos en el

tiempo.

Cuando se desarrolla la Planificacion Estratégica Institucional se identifica
claramente los objetivos a ser alcanzados en periodos definidos, sobre la base
general se trabaja el plan de marketing.

El plan de marketing contiene las actividades anuales a realizarse, las mismas que
van de la mano con ias planificaciones curriculares, cumpliendo objetivos de la
planificacion estratégica.

Un plan de marketing a nivel general debe contener:

- Contexto: Anadlisis de entorno, analisis FODA
- Recursos: Analisis de debilidades y fortaiezas (internas)
- Objetivos:
Mision: Propésito, clientes, valores-principios
Objetivos puntuales



3

2.2.1.3.4 Estrateglas
Las estrategias son de varios tipos, siguiendo un objetivo giobal:

Académica: Innovacion de servicios (revision de proyectos implementados,
implementacién de mejoras, etc).

Oportunidad de servicios/mercados

identifica nuevos proyectos.

Competencia: Determinar los competidores

Posicionamiento: Cémo se perciben los servicios

Mercado objetivo: Interés en los servicios.

2.2.1.3.5 Organizacién-implementacion

Analizar los recursos necesarios para su implementacion, como: Infraestructura,

personal, definicion de proceso (método), tiempos. Indicadores para medicion de

efectividad.

2.2.1.3.6 Proceso
Como todo proceso, se debe definir: la planificacion, ejecucion y control.

2.2.1.3.7 Formato
Un plan de marketing debe contener lo siguiente:

1.

> 0 A wN

Resumen ejecutivo

Analisis de la situacién (FODA)

Determinacién de objetivos

Estrategia de marketing (en base a objetivos)

Planes de accion (incluye actividades, responsables, tiempos, seguimientos)
Presupuesto

2.2.1.3.8 Bases de datos
Para enfocar los requerimientos y transformarios en servicios es importante que se

realice la segmentacion de mercado. Esta segmentacién consiste en identificar



donde se encuentran los clientes actuales y potenciales que podria tener la

institucion.

En el caso de una institucién educativa el mercado podria ser. Clientes actuales, ex
estudiantes, padres de familia actuales y potenciales (considerando que son ellos
quienes deciden la contratacion del servicio), los mismos docentes, {a comunidad en

general.

Para realizar una segmentacion adecuada se debe identificar lo siguiente:

Ubicacién geografica, informacién demografica (edad, sexo, tamafio de la familia,
ocupacion padre, nivel socioeconoémico, educacién, estado civil), psicografica (estilo
de vida, personalidad, actitudes, opiniones e intereses) y comportamental (beneficios
requeridos, frecuencia de uso, entre otros).

Esta segmentacion permitira comparar informacién con los objetivos institucionales y
también establecer las diferencias con la competencia. Con toda esta informacion
se enfocara la estrategia de marketing a utilizarse.

Con relacion a las bases de datos que se puedan establecer, éstas deben ser
tratadas por separado para luego interrelacionar entre si, sobre todo en la
comparacion de servicios requeridos/exigidos que es donde radica la innovacién-

liderazgo.

Por lo mismo estas bases de datos deben ser actualizadas, pero es importante que
se evalue el tiempo de actualizacion pues este tramite puede tener un costo
significativo para la institucion. Su actualizacién le dara dinamismo y por ende esta
informacion es considerada como pertenencia de la institucién por el aporte
valioso que pueden otorgar si son bien utilizadas.

Para una institucion educativa es muy importante conocer cémo perciben los clientes

y publico en general {os servicios que brinda.
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Siendo una institucion cambiante o innovadora es importante que sea medida
periédicamente. Esta retroalimentacion permitird realizar mejoras a las
innovaciones, puesto que si una institucion mantiene una imagen institucional de
prestigio, se la debe mantener y/o mejorar. En el marketing se lo llama “publicidad
de boca en boca”, que atrae clientes por la excelente percepcion-comentarios que
puede tener, pero que también puede afectarla si la percepcién es negativa.

La forma mas adecuada de medir esta percepcién es a través de encuestas las
mismas que contendran varias dimensiones.

Esta “imagen” se la debe manejar adecuadamente para impulsaria. Este tema se
encuentra muy relacionado con lo que se realiza internamente. Los encargados de
difundirios son los estudiantes actuales, padres de familia actuales, ex estudiantes y
ex padres de familia.

2.2.1.3.9 Innovacién de servicios

Para que una institucién entre en el mundo de la competitividad debe impiementar la
innovacién de servicios. Si alguna institucion decide mantenerse como lo ha hecho
desde sus inicios, simplemente desaparecera.

El mundo gira entorno a cambios tecnol6gicos impresionantes, por lo mismo la
educacién no puede mantenerse intacta, debe ir de la mano de estos cambios, pero
como lograrlo?

Todo parte del estudio de mercado. La informacién que nos provea sera el punto de
partida. A través de esta informacion los clientes actuales y potenciales determinan
que requieren del servicio educativo.

Esta informacion se la debera procesar para analizar su factibilidad, considerando:

Mercado actuai:
Servicios actuales y mercados actuales.



Determinacién del segmento.
Comparacion con la competencia
Analisis de requerimientos/servicios:
Nuevos servicios para el mismo mercado
Nuevos servicios para nuevos mercados (diversificacion)
Eliminacién o modificacidon de actuales.

Esta creacion debe ser considerada como un proceso con varios pasos a seguir:

- identificacién de oportunidades: Definir la idea general. Determinar al
mercado al cual va dirigido, costos, tiempo, competencia actual, inversiones,
recursos, responsables, etc.

- Definiciéon del proyecto: Conceptualizario en detalle para evaluar las
posibles altemativas. Cuando se lo haya determinado se realizard una
encuesta para analizar su aceptacion e ir definiendo ciertos detalles.

- Implementacién: Esta etapa es critica pues se pone en marcha todo una
creacion “ideal” que ahora debe ser “real”.

- Seguimiento: Se recomienda establecer indicadores que permitan medir la
efectividad del proyecto. Ademas de evaluaciones periddicas para la
implementacion de mejoras inmediatas siempre relacionadas con los

objetivos planteados.

2.2.1.3.10 Ex estudiantes
Este es un segmento importantisimo que no se puede dejar de lado por varias

razones:

1. Fuente de informacién para implementar mejoras en el servicio
(retroalimentacion).

2. Potencial segmento de clientes (a futuro)
Apoyo a la institucion (por sentido de pertenencia)
Difusion de servicios a posibles clientes (relato de experiencias)
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Razones vdlidas para mantener actualizada su base de datos. Como se habia
mencionado anteriormente se debe dinamizar esta informacion por lo valiosa que

resulta ser para la organizacion.

La base de datos debe considerar. intercambios, paises de intercambio,
inconvenientes al ingreso a la universidad, universidad actual, pais, carrera, nivel de
estudio, si esta laborando o no, dénde, qué cargo, otros estudios (maestrias,
diplomados, otros), becas, logros estudiantiles, etc. Si bien es cierto la base de
datos puede ser extensa, esta misma informacion podria servir para varios objetivos.

Estos datos pueden servir para promocionar la institucion, pues a través de la
informacion se podrian establecer indicadores de los logros obtenidos, universidades
nacionales-extranjeras y becas. Esto mediria el nivel académico de los chicos que

egresan de la institucion.

Una de las mejores herramientas para mantener actualizada esta base de datos es a
través de la pagina WEB. Hoy en dia el Internet facilita la comunicacion y en el caso
de los ex estudiantes se debe abrir un espacio de comunicacion y qué mejor que

ésta herramienta.

2.2.1.3.11 El precio

Cualquier instituciéon adn cuando sea una fundacién, entendiendo como fundacién;
institucion sin fines de lucro, debe determinar el precio del servicio, el mismo que
debe cubrir sus costos y establecer utilidad, por minima que ésta sea.

A cualquier servicio que una persona recibe, se fija un valor.
La modificacion del precio en valores significativos, puede representar la caida de

captacion de clientes e incluso la permanencia de los estudiantes actuales, su
modificacién es muy sensible en el mercado.



Este debe estar relacionado con la calidad del servicio brindado (educacién), la
calidad del personal que lo otorga (capacitacion docentes), la calidad de la

infraestructura-organizacion (mantenimiento).

Para la fijacion, éste debe estar relacionado directamente con varios factores: costos

internos, la competencia y segmentacion (capacidad del cliente que lo recibe).

Como se habia mencionado al inicio del estudio, la creacion del marketing educativo
también responde a buscar estrategias para la falta de pago en mensualidades. Se
deben fijar politicas claras donde el padre de familia (decidor del servicio) conozca
que gracias a su aporte la institucion puede mantenerse y emprender en nuevos

proyectos-innovaciones que aportaran a mejorar la educacion de su representado.

Cuando el cliente percibe que esta recibiendo un excelente servicio el precio pasa a

un segundo plano.

2.2.1.3.12 Promocién

Cuando la institucion entra en innovacién-creacion de nuevos servicios basados en
el estudio de mercado es el momento de hacerlos conocer de acuerdo a una
planificacién bien estructurada.

Tanto el servicio como cualquier producto tiene sus etapas: introduccion, crecimiento

y madurez.

Introduccién: Cuando entra al mercado a brindar sus servicios.
Conocimiento evaluacién de los padres.

Crecimiento: Cuando el servicio es reconocido, siendo una fortaleza
institucional.

Madurez: En este punto las instituciones deben fidelizar a sus clientes, aqui
entra el grupo de ex estudiantes, ex padres de familia.
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2.2.1.3.13 Planificacién e implementacioén de promocion
a) Determinacion mercado
b) Establecimiento de objetivos (cuantificable, medible a través de indicadores)
¢) Desarrollo de la propuesta (mensaje)
d) Estrategia de medios
e) Implementacion de medios (indicadores)

2.2.1.3.14 Relaciones publicas

Para una institucién educativa las relaciones publicas son parte importante, pues es
una herramienta que permitira difundir a la comunidad las actividades que se
realizan al interior de ta misma. Todos los integrantes deben ser participes de esta
actividad, pues existen actividades interesantes que son internas pero direccionadas
al apoyo de la comunidad, mucho mas si se trata de una fundacion.

En este punto, la institucion debe ser pionera en la generacion de proyectos para

liderar el mercado.

Esta actividad debe estar a cargo de una persona, quien sera la encargada de
planificar, organizar e implementar. Ademas sera la persona que contactara a las
personas claves de los medios de comunicacion que difundiran estos eventos.

2.2.1.3.15 Ventas

Toda empresalinstitucion debe pensar en la forma de atraer “clientes”. Esto no es
aislado para las instituciones educativas, considerando que cada vez va en aumento
el numero de instituciones que ofrecen estos servicios.

Por lo mismo, la institucion debe establecer estrategias de venta que permita obtener
mas clientes (estudiantes matriculados). Estas estrategias se las debe aplicar en
todo momento y es un proceso a largo plazo.

Aqui intervienen varias estrategias: el boca a boca de los estudiantes y padres de
familia actuales asi como los ex clientes (comentarios positivos de la institucion),



pagina WEB, relaciones publicas (informacion constante en prensa de las
actividades), periédico institucional, interrelacién de actividades con la comunidad,
personal docente y administrativo (vendedores internos que ofertan los productos),

entre otros.

Se recomienda que una persona sea la que se especialice en el tema, que atienda al
cliente cuando visita la institucion para que informe en detalle todos los servicios que
se ofrece, asi como visitar cada rincon de las instalaciones. En estos recorridos se
recomienda que no existan interrupciones para que el cliente despeje todas las

dudas.

Sin embargo, todo el personal tanto administrativo como docente (incluyendo
personal de seguridad y de limpieza) debe estar al tanto de cémo atender a un
cliente y brindar la informacién basica, convirtiéndose en vendedores.

Ef punto clave para la toma de decisidon de un cliente se da cuando visita la
institucién. Todos los esfuerzos deben ir encaminados a que visite las instalaciones.
Para una institucion educativa, este es el momento de la verdad.

En estos casos se puede aplicar el modeio AiDA:

A ATENCION: Motivar la atencién del cliente. Visita a la institucion.
I INTERES: Despertar su interés por conocer los servicios.

D DESEO: Incentivar el deseo de obtener el servicio educativo.
A ACCION:  Motivar a cerrar la matricula

Para que todo el personal conozca este modelo, se sugiere realizar constantemente
charlas sobre atencion al cliente. No hay excusas para no atender con calidad y
calidez al cliente.
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2.2.1.3.16 Redes de instituciones educativas

Dentro de lo que se conoce como redes educativas, es importante que se
determinen dénde se encuentran ubicados nuestros clientes actuales y los
potenciales, asi como personal docente y administrativo.

Si se lo realiza en un mapa, permitird observar claramente donde se concentran
geograficamente y esto nos llevard a ser un analisis sociodemografico y

psicografico.

2.2.1.3.17 Admisiones

Para los padres de familia (decidores de compra) sus hijos son lo mas importante,
por lo mismo se toman el tiempo necesario para buscar la mejor opcion en
educacién. Incluso la busqueda de informacion se basa en las necesidades de la
familia. Esta es una decision clave que perdurara toda la vida, razén por la cual es

tan importante.

La informacién que recabe sera analizada a profundidad por los integrantes de la
familia, en la cual se consideraran los comentarios de amigos, conocidos en
referencia a tal o cual institucidon, recordemos que esta es una compra reflexionada.
Finalmente, la decisién se la concreta en la matriculacién del estudiante, mientras

sigue siendo un posible cliente.

El cliente siempre presentard dudas sobre si se cumplira los ofrecimientos de la
institucion tanto académica como de valores, si en el transcurso de la educacion
podra cubrir los costos que la institucion exige, si el nifio sera aceptado o no por el
grupo social de la institucién. Estas preguntas entre otras tantas que podrian surgir,
pero el cliente puede tomar la decisién si se le habla con la verdad y no se crean
falsas expectativas en relacion al servicio.

Al otro lado se encuentra la institucion, pues ésta también debe crear un proceso
de admisiéon confiable, que le permita conocer al estudiante y familia que ingresara a



la institucién. El proceso disefiado debe ser corto y no tan complicado, pues si esto
llega a darse, el cliente puede fastidiarse y no tomar la decision.

2.2.1.3.18 Marketing digital

Una de las estrategias de marketing es la creacion de la pagina WEB institucional.
La misma contendra informacién en detalle de las areas mas importantes; asi como:
noticias, reportajes, proceso de admisiones, oferta servicios, espacio para ex
estudiantes entre otros. La pagina WEB tiene dos objetivos:

a) Difusién general de la institucion en varias areas
b) Comunicacién con integrantes

Se podrian determinar como ventajas las siguientes:
- Internacionalizacion, pues cualquier persona del mundo puede conocer acerca
de la institucién y lo que hace.
- Facilidad para acceder a servicios con respuesta inmediata (consuita de notas
académicas).
- Socializacion a través de fotografias e informacion.
- Creatividad en el manejo de informacion

2.2.1.3.19 Estrategias Promocionales

2.2.1.3.19.1 El periédico institucional

Esta es una estrategia promocional. Aln cuando el esfuerzo es inmenso por tener
un periddico institucional se lo puede lograr con el apoyo de los estudiantes y la
buena direccion de una persona especializada.

El periodico tiene varios objetivos:
¢) Difundir actividades institucionales de una forma amena desde la dptica de
los estudiantes.
d) impulsar la creatividad de los estudiantes.
e) Fomentar la orientacion vocacional.
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Establecer anualmente la periodicidad de la publicacién, la sustentacion del mismo y
el grupo de trabajo. Dentro del grupo de trabajo definir las areas de redaccion,
diagramacién y compaginacion, publicidad, impresién, distribucién.

E! apoyo de la alta gerencia debe ser constante en capacitacion al grupo de trabajo.

2.2.1.3.19.2 El programa de TV

Esta es otra estrategia promocional. En este tipo de actividad los estudiantes y
docentes ponen en marcha su imaginaciéon. Obviamente que la inversion es alta
pero si se la canaliza adecuadamente con alianzas estratégicas con empresas
lideres en el mercado, se lo puede lograr.

Ei programa de TV no debe enfocarse Unicamente al segmento en que cual se
desenvuelve ia instituciéon, debe abrirse a otros segmentos para que comparta con
otros segmentos sus actividades y a su vez difundir a toda la comunidad lo que

realizan ofras instituciones.

Esta es una estrategia para captar clientes, pues evidencian lo que se realiza al
interior de una institucién, ademas que también les permite a los estudiantes

desenvolverse en un medio “divertido”.

Esta es una herramienta importante pues es bien sabido que liega a un nimero alto
de audiencia no solo a nivel local sino nacional, por lo mismo es importante
seleccionar bien el medio de comunicacion en el cual se transmitira asi como los
horarios y la frecuencia.

2.2.1.3.18.3 CRM
CRM (Customer Relationship Management) es un nuevo término utilizado en las
empresas y basicamente es una herramienta tecnologica para mejorar la relacion

con el cliente.



En el area educativa el CRM permitra manejar de una forma eficiente las
necesidades de los clientes (quejas) convirtiéndolas en oportunidades de mejora que

pueden ser de corto o largo plazo.

El objetivo es darle seguimiento a una queja/sugerencia desde su recepcion hasta
cuando esté totalmente gestionada. Esto es lo que permite fidelizar-retener a
estudiantes y padres de familia, pues todas las acciones que se ejecuten son
realizadas con total seriedad, dando la importancia debida a su reclamo, con una

retroalimentacién a tiempo y en detalle.

Para realizarlo es importante mantener una comunicacién directa con el cliente,

entendiéndose como cliente a:

f) Clientes externos: Padres de familia, estudiantes actuales, ex estudiantes,
clientes potenciales, comunidad en general.

g) Clientes internos: Directorio, personal docente, administrativo y de
servicios.

h) Intermediarios: Medios de comunicacion, prensa, TV.

i) Proveedores: Proveedores servicios, Ministerio de Educacion, Direccion

de Educacién, organismos externos en general.
A partir de sus requerimientos se pueden determinar indicadores de gestion.

El CRM propiamente dicho cubre varios aspectos tales como: Investigacion,
desarrollo, implementacién y comunicacién de servicios al cliente, justamente por
esto podria implementarse amplias areas dentro de los servicios a brindarse. Para el
caso de estudio se tomara como un medio tecnologico para el manejo de quejas-
reclamos. A futuro, se cree que el CRM puede desarrollar una cantidad
inimaginable de servicios interrelacionados con Internet.

Indudablemente su implementacion y difusiébn agrega valor a los servicios que brinda

la institucion.
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2.2.2 Fundamentacion Legal
La representacion legal, tanto judicial como extrajudicial de la institucion, la tendra a

nivel general el Director Ejecutivo. En la parte académica el Rector y en la parte

administrativa el Administrador.

2.2.3 Fundamentaciéon Técnica-Administrativa
Como estructura general se encuentra:

DIRECTORIO
FUNDACION CULTURAL Y
EDUCATIVA AMBATO

l

DIRECTOR EJECUTIVO

/ \

AREA ACADEMICA AREA ADMINISTRATIVA
RECTOR ADMINISTRADOR

Gréfico 4. Organigrama institucional
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Como se observa la Fundacién-institucion se encuentra liderada por un Directorio.
Haciendo las veces de Gerente General se ha determinado que sea el Director

Ejecutivo.

La determinacion de los perfiles para cada puesto con el detalle de la funcién,
responsabilidad y la competencia se encuentran a cargo del area de Recursos

Humanos.

2.3 Empresa Objeto de Estudio: Unidad Educativa Atenas

2.3.1 Base Legal

El Centro Educativo Atenas de la cuidad de Ambato fue fundado el afio 1976 y es
dependiente de la Fundacién Cultural y Educativa Ambato. Cuenta con las
aprobaciones legales para el funcionamiento de sus diversas secciones: Prekinder,
Educacién Basica, Bachillerato. Por acuerdo Ministerial N° 3085 el Centro Educativo



1994 Inicia la construccion del cerramiento total de los predios del establecimiento
y la ampliacién de la segunda planta para incremento de nuevas aulas y
laboratorios.

El Comité Central de Padres de Familia implementa la banda de gala, sala de
audiovisuales, canchas y gimnasio.

1996 En acto muy solemne se incorpora la primera promociéon de Bachilleres a 36
estudiantes del Colegio en las especialidades de Fisico Matematicos, Ciencias
Sociales y Contador bachiller en Ciencias de Comercio y Administracion.

1997 Centro Educativo ATENAS pasa a formar parte del Proyecto de Reforma
Curricular del Bachillerato segun fa Universidad Simén Bolivar.

1998 Se inaugura el bloque administrativo.

1999 Se inaugura dos nuevas aulas para talleres de trabajos practicos y musica.
2001 EIl Ministerio de Educacion condecora a la institucion por cumplir 25 afios de
labores.

2005 En Asamblea General Extraordinaria la “Sociedad Cultual y Educativa
Ambato”, designa nuevo Presidente del Directorio.

Se crean nuevos departamentos:

¢ Gestion Del Talento Humano

* Servicio al Cliente

e Marketing Educativo

o Sistemas

Debido a la reestructuracion que inicia pasa a ser Unidad Educativa.

La Unidad Educativa Atenas es una institucion educativa laica, tiene como finalidad
ofrecer una formacién integral, que impuisa el desarrollo de la ciencia y la tecnologia,
fortaieciendo fos valores humanos y morales que permitan a nuestros estudiantes
enfrentar el presente y el futuro con eficacia y eficiencia, haciendo uso tanto de sus
habilidades como destrezas y competencias.



2.3.3 Mision

Crecemos y aprendemos juntos...
cultivando y fortaleciendo
las virtudes, capacidades,

y habilidades de nuestros jévenes, sustentados en la
calidad de nuestro personal, la innovacion,
tecnologia y la participacion
de la familia.

2.3.4 Vision

Ser la mejor alternativa de educacion con
proyeccién universitaria en la zona central
del Ecuador, que forma integralmente y en
un ambiente de felicidad, jovenes con
valores soélidos y excelencia académica,
comprometidos con el desarrollo de la
comunidad.

<

SR
CRECEMOS Y APRENDEMOS JUNTOS...

2.3.5 Logotipo y Slogan




CAPITULO Hi
METODOLOGIA

3.1 Modalidad de la Investigacion

La investigacion realizada es netamente de campo, ya que se obtiene informacion
de los involucrados directamente en el proceso de atencion al cliente y marketing
educativo en base a la Norma ISO, con adaptacién de informacién para la creacién
del marco tedrico y la descripcion actual de la organizacion.

3.1.1 Fuentes de informacion
Esta se basé en fuentes primarias y secundarias.

3.1. 1.1 Estudio de Mercado
Fue necesario establecer parametros sobre las cuales se determinara el estado
actual de la institucién en base a informacion emitida por los integrantes del sistema.

Fuentes Primarias:

Estos datos fueron obtenidos a través de entrevistas aplicadas a diferentes personas
que son parte del sistema (autoridades, personal administrativo, docente y de
servicios). Datos muy importantes para la contribucion del estudio.

Para los clientes externos se aplicé un modelo de encuesta con el fin de recabar
informacién sobre los servicios que presta la institucion en varias areas.

Como apoyo importante se encuentra la observacion en el lugar de los hechos.
Fuentes secundarias:
Aquella informacion obtenida de libros y proyectos relacionados con los temas

(informaciéon ubicada por separado a nivel administrativo), libros que detallan la
metodoiogia de la investigacioén, libros de leyes de educacion, entre otros.
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3.2 Disefio de la Investigacion

Por objetivos: Es aplicada

Se basa en conocimientos de las Ciencias Administrativas apoyadas con evidencias
reales de la investigacion, se puede realizar la propuesta.

Por lugar: Es de campo
El estudio se lo realiza en la misma institucion educativa: Unidad Educativa Atenas

Por la naturaleza: Para toma de decisiones
Toda esta informacién sera aplicada en la elaboracién y disefio de una propuesta
concreta. Proyectos de mejora.

Por su alcance: Es descriptiva
La investigacion es de tipo descriptivo, puesto comprende la descripcion, registro,
analisis e interpretaciéon de hechos actuales.

Por la factibilidad: Es de aplicacién
E! proyecto pretende desarrollar una propuesta que permita mejorar el servicio
brindado por {a institucién.

3.3 Poblacién y Muestra
3.3.1 Poblaclén
La encuesta se la aplicé al 100% de la poblacién objetivo:

Padres de Familia

Escuela Estudiantes
Colegio



Unidad de negocio |clientes
[Escuela
Estudiantes
Padres de Familia
io 1

Jantes
[Padres de Familia e
TOTAL 34

Tabla 6. Numero de clientes oficiales
Elaborado por: MOLINA, Marisol

3.3.2 Muestra

Para el caso de estudio, se aplic6 al 100% de la poblacién, sin embargo si se
aplicase una férmula con un nivel de confiabilidad del 95%, equivalente a una Z de
1,96 y un error maximo admisible del 5%, se habria considerado 299 encuestas.

ZNpg
p=———
EN-I47"pg
Nivel de confiabilidad
2=  neé’(N-1
pq (N-n)

|despejar > |

Z’ nivel de confiabilidad .

n encuestados 1043

N poblacién 1344

e’ error estimacion 0,05

p probabilidad a favor 0,60

q probabilidad en contra 0,40
2= 3501,87 48,48 6,96 100%
72,24 3,9 100%

Célculo de muestra a tomarse
n= 1290,78 298,94 299,00 encuestas de acuerdo a formula
4,32 1344 personas encuestadas

La muestra se distribuye en el siguiente cuadro:



negocio clientes tomada
Escuela R
Estudiantes 372 325
Padres de Familia 255

antes 277

Padres de Familia 186

TOTAL 1344 1043

Tabla 7. Tabla de muestra
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Como se observa en el cuadro la encuesta se aplicé a 1.344 personas en total, de

las cuales respondieron 1.043.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.4.1 Tipo de Investigacion:

Esta es una investigacion descriptiva, por lo tanto se necesitd de consultas (por
separado de temas de Servicio al Cliente, Marketing y Norma ISO) de caracter
bibliografico para la construccién del Marco Tedrico.

3.4.2 Recoleccion informacioén primaria:

Se requiri6 de encuestas dirigidas a los clientes externos (estudiantes y padres de
familia), estructuradas con preguntas cerradas para obtener datos que faciliten su
interpretacion y cumplir con los objetivos de la investigacion. Las preguntas abiertas
fueron direccionadas a buscar razones o sugerencias.

También se realizaron entrevistas al personal de la institucion con preguntas abiertas
para conocer su percepcion del servicio que brindan.

Se realizé un pretest para determinar si la herramienta era la adecuada. En base al
pretest se realizaron ajustes.

Los datos obtenidos fueron organizados, codificados, tabulados, comparados,
analizados e interpretados.



Para recolectar la informacién se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos:
TECNICAS INSTRUMENTOS
Analisis documental Lectura cientifica, fichas, mapas

conceptuales

Encuestas Cuestionarios

Entrevistas Guia de entrevistas basada en los
cuestionarios

Tabla No. 8 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Elaborado por: MOLINA, Marisol

3.5 Plan de Recoleccién de Informacién
El plan de recoleccion consta de:

- Ingreso de datos

- Depuracion de informacion

- Tabulacién (elaboracién de cuadros) segun variables
- Graficacion

- Andlisis de resultados

- Interpretacion de resultados

- Establecimiento de conclusiones y recomendaciones

3.6 Métodos de contacto

Las entrevistas fueron realizadas directamente con el personal. Las encuestas a los
estudiantes se realizaron por grupos en la Biblioteca de la institucion. Esta fue
aplicada por otra persona que no tiene relacion con la parte academica ni de
autoridades. Se explico la utilidad de la informacion que se obtendra, la confiabilidad
de los datos proporcionados y se solicita objetividad en sus respuestas.

Las encuestas a los padres de familia se realizaron a través de los estudiantes.
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3.7 Procesamiento de la Informacion

Para el procesamiento de los datos recogidos a través de las encuestas, se utilizé el
programa Microsoft Office Excel, pues este sistema permite realizar calculos y
graficos en varios archivos.

Los datos de la investigacion fueron organizados por:

Grupo de encuestados  Estudiantes y Padres de familia
Niveles Escueila, Colegio

Grados Prekinder a Tercero de Bachillerato
Paraleios AyB



CAPITULO IV
PRESENTACION DE DATOS

4.1 Andlisis e Interpretacion de Resultados
La técnica de encuesta que se aplico es a través de cuestionarios que se encuentran

detaliados en el Anexo 1.

Para el analisis y la interpretacion de los datos se tomé en consideraciéon los

resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los estudiantes y padres de

familia de la Unidad Educativa Atenas.

La encuesta aplicada fue organizada por areas:

1.

© ® N O Ss DN

Ambiente interno

infraestructura Fisica

Nivel Académico

Servicio de Transporte

Servicio de Bar

Programa de Valores

Departamento de Orientacién y Bienestar Estudiantil
Servicio de Enfermeria

Servicio de Biblioteca

10. Servicio de Wall Street
11.P4agina WEB
12. Comunicacion interna

13. Calificacién a los profesores

Se presenta la informacién por unidad de negocio:

Escuela
Colegio
Institucional
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4.1.1 Presentacién de Datos
A continuacién se detalla los resultados obtenidos por areas:

4111, Ambiente interno
Esta dimensién mide la calidad de las relaciones que existe entre las principales

autoridades y estudiantes y padres de familia.

4.1.1.1.1 Ambiente inter aula

Mide ias relaciones entre los distintos cursos.

La pregunta se orienta a conocer cual es la calidad de relacién que existe
entre los distintos cursos.

Ambiente Inter aula
Encuestados si no total %
Estudiantes escuela 291 54 325 31,2
|Padres de familia escuela 166 89 255 24,5 $5.7 ESCUELA
Estudiantes colegio | 270 7 71 26,6
Padres de famiiia colegio 143 42 185 17,8 443 COLEGIO
[Yotal 370 173 T 150, 109

Amblente inter aula

si no total  |catificacion
0%, 0% 1 X
. 65% 35% 100% 6,51
e, 97 3%E 100% 9,75
77% 23% 100%| 7,73

Tabla 9. Ambiente Inter Aula
Elaborado por: MOLINA, Marisol



AMBIENTE INTER AULA

Estudiantes escuela Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION AMBIENTE INTER AULA

12,00
10,00
8,00
6,00
4,00
2,00

Estudiantes escuela Padres de familia escuela Estudiantes colegio Padres de famiila colegio

Gréfico 5. Ambiente Inter Aula
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

e Se observa que los estudiantes dan un puntaje alto al ambiente inter aula.
Variable aceptable pues son ellos quienes miden la relacion que se da dia a
dia.

e El puntaje de los padres de familia es mas bajo, en todo caso es la
apreciacion desde su punto de vista.

e Variable sin mayor inconveniente.

4.1.1.1.2 Relacién inter aula
Mide el tipo de relacion entre los cursos.

La pregunta se orienta a conocer cudl es el tipo de relacién que existe entre
los distintos cursos, se toma como parametros el respeto y amistad.



Relacién inter aula
Encuestados si no total %

1

de familia escuela 1 83 255 29

colegio 18 32,3

de familia colegio 53 1 21,

Relacién inter aula
sl no total calificacién

67%| 33% 1 6,
94%| 6% 100%)| 9,3
72%| 1 7,1

Tabla

10. Relacién Inter Aula

Elaborado por: MOLINA, Marisol
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3,00
2,00
1,00
0,00
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Gréfico 6. Relacion Inter Aula
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones.

Se observa que los estudiantes y padres de familia del colegio califican con

un alto porcentaje esta variable.

No asi los estudiantes y padres de familia de la escuela.

Es una variable a considerarse por la baja calificacion que otorgan los

integrantes de la escuela, podria ser considerada como una queja o

inconformidad con relacion al colegio.

41.1.13

Ambiente intra aula

Mide las relaciones al interior del aula.

La pregunta se orienta a conocer el tipo de relacion con los comparieros del

aula.
Ambiente intra aula
no total %
129] 10 13|
235 o 20 255 48 M ESCUELA
55 Ly s 3l
175 11 186 $388 COLEGIO
~794 60 854 10 w00
Amblente intra aula
Encuestados no total calificacién
Estudiantes escuela . | 93%] 7% ~100%} 9,28
Padres de familia escuela 9% 8% 100% 9,22
Estudiantes colegio 93%] 7% 100%, 9,31
Padres de familia colegio 94% 6% 100%; 9,41

Tabla 11. Ambiente Intra Aula
Elaborado por: MOLINA, Marisol



AMBIENTE INTRA AULA

-
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Estudiantes Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela escuela colegio

9,40
9,35
9,30
9,25
9,20
9,15
9,10

Estudiantes escuela  Padres de familia Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 7. Ambiente Intra Aula
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

* A nivel general el ambiente intra aula es muy bien valorado a nivel de la
institucién, no asi el inter aulas.

41114  Relacién con Rectora

Mide la relacién que existe entre padres de familia (escuela y colegio) como
estudiantes del colegio. No se consideré la opinién de los estudiantes de
escuela, pues no tienen una relacién directa.



La pregunta esta orientada a conocer el tipo de relacién que los diversos

integrantes mantienen con la autoridad méaxima del establecimiento.
Relacién con Rectora

e
=S SRR R -

Relacién con Rectora
Encuestados buena mala regular total calificacién
escuela
Padres de famllia escuela 73% 5% 23%) 0% 7,
Estudiantes colegio 65% 4% 31%) 31%
Padres de familia colegio 75%| 22% 3% 100% 7,51

Tabla 12. Relacién Rectora
Elaborado por: MOLINA, Marisol

3338883 E

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 8. Relacion Rectora
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:

o Se observa que los padres de familia del colegio son quienes valoran con la
mas alta puntuacion.

¢ los padres de familia de ia escuela otorgan una valoracién similar que de!
colegio, sin embargo es légico pues no tienen una relacién permanente con la
autoridad.

¢ La valoracioén otorgada por los estudiantes del colegio es considerada no tan
buena, pues tiene un porcentaje bajo con relacion a los padres de familia.

4.1.1.1.5 Receptividad Rectora

Mide la percepcion que tienen los integrantes con reiacién a la receptividad de
sus comentarios y/o sugerencias.

La pregunta esta orientada a conocer que tan receptiva es la autoridad con

los integrantes.

Encuestados %
ntes escuela 0,0
Padres de familiaescuela |~ 98] T 157f 358 3008 ESCUELA
Estudiantes colegio 38,1
sadies de famila colégio | 97 T 8424 COLEGIO
il O 1505]  wem
I_ Encuestados callficacién
Estudiantes escuela ]
Padres de familia escuela 38% 62% 100% 3,84
Estudiantes colegio 65% 35%)  100% 6,54
Padres de familia colegio 52% 48% 100% 5,22

Tabla 13. Receptividad Rectora
Elaborado por: MOLINA, Marisol



EERERRE

Estudiantes escuela Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION RECEPTIVIDAD RECTORA

Estudiantes escuela Padres de familia  Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 9. Receptividad Rectora
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

e La calificacion que le otorgan a la autoridad por receptividad es bastante baja,
se la considera como critica.

» El dato es preocupante sobre todo en el colegio que es el grupo con quien
mas relacién mantiene.

* Respecto al comentario de los padres de familia de escuela es comprensible,
pero en todo caso la autoridad se relaciona con todos los integrantes de la
institucion en diferentes grados.



4.1.1.1.6 Relacién con Subrectoras
Mide el grado de relacion de los integrantes de la institucién con las
Subrectoras escuela y colegio.

La pregunta esta orientada a conocer el tipo de relacién que mantienen con
las autoridades de escuela y colegio.

; 5

Tabla 14. Relacién Subrectoras
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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Estudiantes escusla  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de famila
escuala colegio

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio  Padres de familia colegio

Grafico 10. Relacion Subrectoras
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:

o Se evidencia que la relaciéon entre la Subrectora Escuela y los integrantes

(estudiantes y padres de familia) es bien valorada.

o Lo contrario sucede con la valoracion realizada por los estudiantes y padres

de familia de colegio, quienes efectian una valoracién muy baja.

e Se considera este dato del colegio como critico. Esta valoracién se la efectua

pues es el primer afio de labores en la institucién de la Subrectora.

4.1.1.1.7 Receptividad Subrectoras

Mide el grado de receptividad de las Subrectoras con los integrantes.

La pregunta se orienta a saber como ellos perciben la aceptacion de los

comentarios y/o sugerencias.

Receptividad Subrectoras
Encuestados sl no total
Jantes escuela o o 0
Padres de familia escuela | 217] 38 285
Estudiantes colegio 91 183 274|
Padres de familia colegio 66) 126 192
otal 374) p£30
Raceptividad Subrectoras
Encuestados sl no total calificacién
Padres de familia escuela 85%] 15% 100% 8,51
Estudiantes coleglo L33%) 67%) . 100% 3,32
Padres de familia colegio 34% 66% 100% 3,44}

Tabla 15. Receptividad Subrectoras

Elaborado por: MOLINA, Marisol

3537 ESCUELA

8483 CoLEGIO
L



RECEPTIVIDAD SUBRECTORAS

333838838 %

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION RECEPTIVIDAD SUBRECTORAS

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

Grafico 11. Receptividad Subrectoras
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
« Esta pregunta no se la elabor6 a los estudiantes de escuela, puesto que
quienes efectian comentarios y/o sugerencias son los padres de familia.
e En todo caso ellos otorgan una valoracién alta a la receptividad de la
Subrectora de Escuela.
* En el caso del colegio, se evidencia nuevamente una valoracion muy baja.
» Este dato se considera como critico.



4.1.1.1.8 Relacién con Decano / Inspector General
Mide la relacién de los integrantes con Decano (Escuela) e inspector General

(Colegio).

La pregunta se orienta a conocer qué tipo de relacion mantienen los
integrantes del grupo con las personas que tienen a su cargo el control de los
estudiantes en cuanto a disciplina.

escuela

Padres de familia escuela
Padres de familia colegio
otal

$4.98 ESCUELA

44,08 COLEGIO
0000

Encusstados
Estudiantes escuela
Padres de familia escuela

Estudantescolegio | 73%| " a%)  23%|  100% 7,35
Padres de familia colegio 83% 14%] 3% 100% 8,33

Tabla 16. Relacién Decano/inspector General
Elaborado por: MOLINA, Marisol



RELACION DECANO / INSPECTOR GENERAL
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Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION RELACION DECANO/INSPECTOR GENERAL

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 12. Relacion Decano/Inspector General
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

e En el caso de escuela, se observa una valoracién muy buena por parte de los
padres de familia al Decano, sefior Marco Nufiez. Es obvio que los
estudiantes lo valoren mas bajo por la disciplina que debe imponer.

e En el caso del colegio la valoracion es mas baja, pero se relaciona
directamente.

e Es un dato aceptable.

4.1.1.1.9 Receptividad Decano, Inspector General
Mide la receptividad de estas personas ante los integrantes del grupo.



La pregunta se orienta a conocer la aceptacion por parte del Decano y del
Inspector General de los comentarios y/o sugerencias del grupo.

Receptividad Decano, Inspector General
sl no
0 o
2492 13 3882 ESCUELA
242 3
128 50 $3.98 COLEGIO
[ ¥] [ 0.9
Receplividad Decano,
si no
95%) | S%l  100%) 9,49
88%]  12% 100% 8,80
72% 28% 100% 7,19

Tabla 17. Receptividad Decano/Inspector General
Elaborado por: MOLINA, Marisol



RECEPTIVIDAD DECANO / INSPECTOR GENERAL

-
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Estudiantes escuela  Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 13. Receptividad Decano/Inspector General
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

« Al igual que una pregunta anterior, esta no se la elabor6 a los estudiantes de
escuela, puesto que quienes efectian comentarios y/o sugerencias son los
padres de familia.

¢ En el caso de la escuela, los padres de familia otorgan una valoracion alta a la
receptividad del Decano, sefior Marco Nufiez.

« En el caso del colegio, se evidencia nuevamente una valoracion relativamente
mas baja, pero se observa que la receptividad con los estudiantes es muy
buena, sin embargo los padres de familia no lo consideran asi.

e Esta situacion es bastante obvia puesto que los estudiantes del colegio
emiten sus comentarios y/o sugerencias directamente al Inspector General y
en el caso de los padres se dara en muy pocas ocasiones.



Es un dato aceptable.

4.1.1.1.10 Relaciéon con Profesor Tutor
Mide la relacién que los estudiantes de la escuela tienen con el profesor tutor.

La pregunta se orienta a conocer el tipo de relacion que mantienen los
estudiantes y padres de familia con el profesor tutor (con quien mas tiempo

pasa el estudiante).

Relacién con Profesor Tutor
mala I regular total %

. [ - — R - —_— 2 323 55'

Padres de familia escuela 242 F I 51 255] 44,1 W08 ESCUELA
[Total 258 4 150, ) T ]

Relacién con Profesor Tutor
Encuestados buena mala ar total catificacién
Estudiantes escuela o %[ B 100% ;
Padres de familia escuela 95% 1% 4% “100% 9,49)

Tabla 18. Relacién Profesor Tutor
Elaborado por. MOLINA, Marisol



RELACION CON PROFESOR TUTOR
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Estudiantes escuela Padres de familia escuela

CALIFICACION PROFESOR TUTOR

Estudiantes escuela Padres de familia escuela

Grafico 14. Relacion Profesor Tutor
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
* La pregunta se la realiz6 unicamente a los integrantes de la escuela, pues
ellos mantienen una relacion permanente con el profesor tutor.
* Los estudiantes otorgan una valoracion un tanto mas baja que la de los
padres de familia, lo cual pensamos que es légico pues ellos exigen
diariamente a los estudiantes en la institucion.

e Los padres de familia otorgan una valoracién mas alta, lo que evidencia una
buena relacioén.

» Dato aceptable.



4.1.1.1.11 Receptividad con Profesor Tutor
Mide la receptividad del profesor tutor con los integrantes del grupo.
La pregunta se orienta a conocer que tan receptivo es con los comentarios y/o

sugerencias.
Receptividad con Profesor Tutor
Encuestados sl | j;w %
1
de familia escuela 64, 10000 ESCUELA

e N
[ Receptividad con Profesor Tutor

Encuestados

de familia escuela

Tabla 19. Receptividad Profesor Tutor
Elaborado por: MOLINA, Marisol

RECEPTIVIDAD PROFESOR TUTOR
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Estudiantes escuela Padres de familia escuela

CALIFICACION RECEPTIVIDAD PROFESOR TUTOR

Estudiantes escuela Padres de familia escuela

Gréfico 15. Receptividad Profesor Tutor
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:.

e Las respuestas dadas a esta pregunta concuerdan con la relacién del
profesor tutor.

o Aun asi, los estudiantes otorgan una valoracién baja con relacion a los padres
de familia.

e Pensamos que los padres de familia, perciben mejor la receptividad de los
comentarios y/o sugerencias.

« Dato aceptable.

4.1.1.1.12 Calificacién Gestién Autoridades
a. Rectora
b. Subrectoras
c. Decano
d. Inspector General
e. Profesor Tutor
f. Tutor
g. Dirigente de Clase
h. Nivel académico

La pregunta esta orientada a medir el grado de aceptacion a la gestion
de las autoridades de la institucién.

CALIFICACION ESCUELA
ENCUESTADOS Familia
RECTORA 6,50
[SUBRECTOR 1 7,20
DECANO 8,10
TOTAL GENERAL 7,27

Tabla 20. Calificacion autoridades
Elaborado por: MOLINA, Mariso}



CALIFICACION AUTORIDADES

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

RECTORA SUBRECTOR 1 DECANO

@ Padres de Familia

Grafico 16. Calificacion autoridades
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones Escuela:

« Estas preguntas se las realizé unicamente a los padres de familia.

e Se observa claramente que el Decano tiene una mayor valoracién, lo que
indica que los padres de familia aprueban las acciones tomadas por él.

« Asi también, la valoracion otorgada a la Subrectora de Escuela, tiende a bajar
unos puntos, sin embargo es aceptable.

e Se considera como dato critico, la valoracién baja otorgada al Rector de la
Institucién, seguramente por la falta de contacto con los padres de familia de

la escuela.
CALIFICACION COLEGIO
Estudiantes Familia

7,20 6,80
5,10 4,40
8,40] 7,50
7,50]
6,40
6,54
6,86 6,23

Tabla 21. Calificacién autoridades por padres y estudiantes
Elaborado por: MOLINA, Marisol '



74

CALIFICACION
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[ @ Estudiantes m Padres de Familia
Gréfico 17. Calificacién autoridades por padres y estudiantes
Elaborado por: MOLINA, Marisol
Observaciones Colegio:

La calificacion de Rector, Subrector e Inspector General fue realizado por
estudiantes asi como de padres de familia, pues con estas autoridades mantienen
relacion constante.

e Calificacion Rector: Segun se observa la calificacién que otorgan al Rector
es aceptable, sin embargo los padres de familia tienen una percepcion baja
de la labor del Rector.

e Calificacion Subrector: Este dato se lo considera critico, pues la calificaciéon
de los estudiantes y padres de familia es completamente bajo. Se debera
analizar esta variable, pues coincide con la medicién de relacién y percepcion.



¢ Calificacién Inspector General: E! valor otorgado por estudiantes y padres
de familia es considerablemente alto, lo que evidencia que la labor del
inspector General es muy aceptada, inclusive mas por los estudiantes.

La calificacién de Dirigente, Profesor Tutor y Wall Street Institute fue aplicada
Unicamente a estudiantes, pues son ellos quienes pueden emitir un criterio acerca

del desemperio.

o Calificacion Dirigente: A nivel general ia calificacién es muy buena,
considerando que es la persona con quién los estudiantes tienen una relacién

constante por coordinar varias actividades.

o Calificacién a Profesor Tutor: La valoracion otorgada es mucha mas baja,
consideramos que es un dato critico que se lo debera realizar a profundidad.

+ Calificacion Wall Street Institute: Este dato se lo analizara posteriormente

en el area de Nivel Académico de colegio.

CALIFICACION NIVEL ACADEMICO

UELA OLEGIO
ENCUESTADOS Familia Familia
NIVEL ACADEMICO 1 7,86 7,20

Tabla 22. Calificacion nivel académico
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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CALIFICACION NIVEL ACADEMICO
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Gréfico 18. Calificacion nivel académico
Elaborado por: MOLINA, Marisol

« En esta tabla se resume la calificacién que le otorgan los padres de familia al
nivel académico, el mismo que es aceptable, pero se lo deberia revisar con la
valoracién del afio anterior. La valoracion mayor la otorgan los padres de
familia a la percepcién del nivel académico de la escuela, aln asi colegio no
tiene una diferencia muy radical.

41.1.2. Seguridad

41.1.21 Seguridades dentro de la institucién (recreos)

Mide la percepcion de las seguridades internas.

La pregunta se orienta a conocer la percepcion de los estudiantes y padres de
familia de la seguridad interna que la institucién brinda durante los recreos.



Seguridades dentro de la institucién (recreos)

Encuestados si no n“}w %

de familia escuela 71 % 64,

Encuestados si no no sé total mr
:
&mmm 62%)| 10%)] 28%| 1 6,

Tabla 23. Calificacién seguridad dentro de la institucion
Elaborado por: MOLINA, Marisol

—-

g3ERERRIREE

SEGURIDAD DENTRO DE LA INSTITUCION

Estudiantes escuela Padres de familia escuela

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

CALIFICACION SEGURIDAD DENTRO DE LA INSTITUCION

Estudiantes escuela Padres de familia escuela

Grafico 19. Calificacion seguridad dentro de la institucion
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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Observaciones:

e Se observa que los estudiantes perciben que las seguridades internas se
aplican y son las adecuadas, no asi los padres de familia quienes lo valoran
bajo. La respuesta es un tanto légica pues son los estudiantes quienes
reciben directamente el servicio y piensan que es el adecuado. Se debera
mantener una comunicacion apropiada con los padres de familia para que
conozcan que se esta brindando este servicio en la escuela.

4.1.1.2.2 Servicios externos de guardiania
Mide la percepcién de la seguridad de la institucion a nivel externa.

La pregunta se orienta a conocer cudl es la percepcion de los integrantes del
grupo en cuanto a las mejoras que la institucion a implementado en cuanto a

este aspecto.
Servidos axternos de guardlania
no sé total
T35
58 256} 8828 ESCUELA
100) 276]
40 183 S48 coLeclo
Bl{ w0
nia
no sé total calificacién
%) " 100%) )
23%) 100% 5,35)
. 36%] 106% 4,09
2% 7 100% 5,08

Tabla 24. Calificacion servicios externos seguridad dentro de la institucién
Elaborado por: MOLINA, Marisol



SERVICIOS EXTERNOS GUARDIANIA

@si
Eno
Ono sé

g3FEREREE

Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela \ colegio

Grafico 20. Calificacion servicios externos seguridad dentro de la institucion
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

La percepcion de los estudiantes de la escuela es alta no asi de los otros
grupos, en todo caso esta valoracion baja podria ser generada por la falta de
comunicacion de la institucién de las mejoras que ha incursionado para
mantener la seguridad de la institucion.

41.1.23  Accesos de ingreso y salida
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Mide que tan eficiente son los controles implementados en los accesos de la
institucion.

La pregunta se orienta a conocer la percepcion en cuanto a los controles de
los accesos implementados por la institucion.

Tabla 25. Calificacién control de accesos
Elaborado por: MOLINA, Marisol

CONTROL ACCESO INGRESO Y SALIDA

g3FEEIFIREE

@i
@no
Ono sé

Estudiantes escuela Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de famiia
escuela colegio

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuels colegio

Gréfico 21. Calificacion control de accesos
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:

o Tres de los cuatro grupos encuestados tienen una valoracion aceptable al
método implementado, no asi los estudiantes del colegio quienes quisieran
tener la libertad de ingresar y salir de la institucion.

¢ Dato no critico.

41.1.3. Infraestructura y servicios varios
41.1.31 Medicién mejoras de la infraestructura

Mide la percepcion de los grupos en cuanto a la gestion de mejora de
infraestructura.

La pregunta se orienta a conocer el grado de percepcion de las gestiones de
mejora que se han impliementado en la institucion.

Medicion mejoras da la infraestructura
st no no sé total
3! .
T 89 166 of
155 43

91 92| of
91

si wo___ no o
37% ~25%] 35%]
359%)| 65%) 0%
28% 56% 16%]|
50% 50%! 0%

Tabla 26. Calificacion mejoras infraestructura
Elaborado por: MOLINA, Marisol



MEDICION DE MEJORAS DE LA INFRAESTRUCTURA

g g R EE8¢F

Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION MEJORAS INFRAESTRUCTURA

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 22. Calificacion mejoras infraestructura
Elaborado por: MOLINA, Marisol

41.1.3.2 Uso del servicio de biblioteca
Mide la utilizacién del servicio

La pregunta se orienta a conocer el uso del servicio de biblioteca que la

instituciéon presta.



de familia escuela ‘:.:-“:‘:;.::% *%i 48,19 ESCUELA
| 4 48 =

Uso del servicio de biblioteca
Encuestados sl no total calificacién
de familia escuela 35% 65%) 1 3,
77%) 23%) 1 7,7

de 31%] 1

Tabla 27. Calificacién servicio de biblioteca
Elaborado por: MOLINA, Marisol

USO SERVICIO DE BIBLIOTECA

333ERRFF8E

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION SERVICIO DE BIBLIOTECA

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
colegio

escuela

Grafico 23. Calificacion servicio de biblioteca
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:
Claramente se observa que los estudiantes confiman que utilizan en un

porcentaje alto la biblioteca.

En cuanto a los padres de familia, ellos perciben que sus hijos no utilizan el

servicio, sin embargo la calificacion de los estudiantes ratifican el uso del

servicio.

41133 Uso del servicio de laboratorio
Mide la percepcion del servicio

La pregunta se orienta a conocer la percepcion de los laboratorios que la

instituciéon presta.

Encuestados »

Sl 1,
Padres de familia escuela
Estudiantes colegio 32,1
Padres de famiilia colegio 217

T 100,0

Encuestados calificacién
Estudiantes escocla 7
Padres de familia escuela 345
Estudiantes colegio | S 7,74
Padres de familia colegio 6,92

Tabla 28. Calificacion uso servicio de laboratorio
Elaborado por: MOLINA, Marisol

29,31 4899 ESCUELA

3381 COLEGIO



USO SERVICIO LABORATORIO

g3FERRRIEE

Estudiantes escuela  Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION USO SERVICIO LABORATORIO

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 24. Calificacion uso servicio de laboratorio
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

e La percepcion de los estudiantes es muy buena, los padres de familia
la valoran bajo y mas la escuela.

 Esta variable se relaciona directamente con la del servicio de
biblioteca, en la cual se evidencia que los padres de la escuela piensan
que sus hijos no utilizan estos servicios. Creemos conveniente difundir



los servicios de

establecimiento.

los cuales

los estudiantes hacen uso en el

e Dato aceptable que debe basarse en difusién de servicios a los clientes

externos.

4.1.1.3.4 Uso del servicio de enfermeria
Mide la percepcion dei servicio

La pregunta se orienta a conocer la percepcién de enfermeria que la

instituciéon presta.

ntes

84% 16% 100%) 8,42
82%) 18% 100% 8,24
71% 29% 100% 7,13
Padres de familia colegio 69% 31%] 100% 6,94

Tabla 29. Calificacion uso servicio de enfermeria
Elaborado por: MOLINA, Marisol

4888 ESCUELA

$3.92 COLEGIO
0008



USO DEL SERVICIO DE ENFERMERIA

3358388388

Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION USO DEL SERVICIO ENFERMERIA

9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 25. Calificacion uso servicio de enfermeria
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

¢ En el caso de la escuela (estudiantes y padres de familia) coinciden que en
utilizan constantemente el servicio.



« En el caso de escuela (estudiantes y padres de familia) tienen un criterio muy
similar aunque con una valoracién baja.
e Dato aceptable.

41.1.4. Nivel académico
Escuela
41.1.41 Percepcion del desempefio del Profesor Tutor
La pregunta esta orientada a conocer cual es la percepciéon que tienen sobre
el profesor tutor, puesto que es con quien pasan una gran parte de tiempo.

Estudiantes Escusia |
Encuestados amable entusiasta | desmotivado|  creativo  |sin
| i R 3 2 1] 7 g 1 i
A 21 3 17| %} 24 6{ 1 E:]
] 21 3 13 1 23 1 23 1 17 -
= e ==
‘H : . i Bt I8
PADRES DE FAMILIA

Tabla 30. Percepcién desempefio profesor tutor
Elaborado por: MOLINA, Marisol

PERCEPCION DESEMPENO PROFESOR TUTOR

@ T Estudiantes
& T.P.Famila

b Y N e

Gréfico 26. Percepcion desemperio profesor tutor
Elaborado por: MOLINA, Marisol




Observaciones:

La encuesta en el caso de la escuela fue aplicada a los nifios desde quinto a
séptimo, en el caso de los padres de familia se aplicé a todos.

El grafico muestra que los profesores tutores son valorados con muy buena
cualidades.

Dato aceptable.

41.1.4.2 Receptividad de inquietudes
La pregunta se orienta a conocer que tan receptivos son los Profesores
Tutores con los estudiantes y padres de familia frente a sus comentarios y/o

sugerencias.

no
111 78'
i 724 755 g,
~Tho
~20%
%

Tabla 31. Calificacion Receptividad Profesor
Elaborado por: MOLINA, Marisol

RECEPTIVIDAD PROFESOR TUTOR

si no

] m Estudiantes escuela m Padres de familia




CALIFICACION RECEPTIVIDAD PROFESOR

Estudiantes escuela Padres de familia

Grafico 27. Calificacion Receptividad Profesor
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

* Se observa que los Profesores Tutores tienen una valoracién muy buena con
relacion a la perceptividad. Los padres de familia son quienes mejor
valoracién otorgan.

* Dato considerado como fortaleza.

41143 Participacion en clase
La pregunta esta orientada a conocer si el Profesor Tutor alienta la
participacién de los estudiantes en la clase.

en
O} no
B
mi
"SI LCE ~ total
de familia 94% 6% 1 9

Tabla 32. Calificacion participacion en clase
Elaborado por: MOLINA, Marisol




PARTICIPACION EN CLASE

-

KRR R R EER S S

m Estudiantes escuela
m Padres de familia

CALIFICACION PARTICIPACION EN CLASE

Estudiantes escuela Padres de familia

Gréfico 28. Calificacion participacion en clase
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
e Los estudiantes valoran bien como ellos perciben que el Profesor Tutor alienta
a la participacion en clases.
e Los padres de familia valoran mucho mejor esta variable.
e Dato considerado como fortaleza.
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41144 Trabajo en equipo
La pregunta esta orientada a conocer si el Profesor Tutor alienta el trabajo en

equipo entre los estudiantes en clase.

Tabla 33. Calificacién Trabajo en Equipo
Elaborado por: MOLINA, Marisol

TRABAJO EN EQUIPO

m Estudiantes escuela
m Padres de familia

388883 RRE

si no




CALIFICACION TRABAJO EN EQUIPO

10,00
9,00
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3.00
2,00
1,00
0,00

Estudiantes escuela Padres de familia

Gréfico 29. Calificacién Trabajo en Equipo
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
e Las respuestas a esta pregunta, son muy similares a las anteriores. Los
estudiantes la valoran bien, pero los padres de familia lo valoran mejor.
¢ Dato considerado como fortaleza.

41145 Calificacién al desempeiio del profesor tutor
Esta pregunta se orienta a conocer como califican el desempefio del Profesor
Tutor.

Tabla 34. Calificaciéon Nivel Académico Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
* Las respuestas a esta pregunta ratifican lo dicho anteriormente, el Profesor
Tutor tiene una valoracién alta.



« Dato considerado como fortaleza.

41146 Calificacién al nivel educativo (padres de familia)

CALIFICACION NIVEL ACADEMICO ESCUELA

9,00 pp
8,00
7,00
6,00 |
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Padres de Familia

Grafico 30. Calificacion Nivel Académico Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
¢ La calificacién que otorgan los padres de familia al nivel académico en
general, ellos bajan el valor otorgado, dato que debera ser investigado,
pues al parecer alguna area o areas no son de su aceptacion.

Colegio (Wall Street Institute)
41147 Expectativas de Wall Street

La pregunta se orienta a conocer si Wall Street Institute ha cubierto las
expectativas de aprendizaje del idioma inglés.

Expectativas de Wall Street |
no

B Si e

144 1 0]

92 75! 19| 186 4,95
si no no se total
52% 48% 1
49% 40% 10% 100% 4,95

Tabla 35. Calificacién Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol




e Dato considerado como fortaleza.

41146 Calificacién al nivel educativo (padres de familia)

CALIFICACION NIVEL ACADEMICO ESCUELA

Padres de Familia

Grafico 30. Calificacion Nivel Académico Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
¢ La calificacién que otorgan los padres de familia al nivel académico en
general, ellos bajan el valor otorgado, dato que debera ser investigado,
pues al parecer alguna area o areas no son de su aceptacion.

Colegio (Wall Street Institute)
41.1.4.7 Expectativas de Wall Street

La pregunta se orienta a conocer si Wall Street Institute ha cubierto las
expectativas de aprendizaje del idioma inglés.

e " — e —
o 192 T ol 3
mi 78] 79| 186] 5
si no no se total
8% 0% ]
m 29% 0% 0% 100% 4,95

Tabla 35. Calificacion Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol

i
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EXPECTATIVAS DEL METODO UTILIZADO POR WALL STREET

@ Estudiantes colegio
m Padres de familia

5,25
5,20
5,15
5,10
5,05
5,00
4,95
4,90
4,85
4,80

CALIFICACION METODO WALL STREET

Estudiantes colegio Padres de familia

Gréfico 31. Calificacién Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

La respuesta esta absolutamente dividida, pues en un porcentaje
similar opinan tanto padres como estudiantes. No esta clara la
percepcion de las expectativas, suponemos puede ser por el tiempo
corto de implementacion.

Dato critico a ser analizado.



41.1.48  Medicién del método
La pregunta esta orientada a conocer si ellos aprueban el método actual o si

preferian el anterior.
[ Wedicion del método |
S i no no
157 11
107 ~ 81| 1 1 5,
5 3%,
3% 0% T00% 5%

Tabla 36. Calificacion Método de Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol

MEDICION DEL METODO

@ Estudiantes colegio
@ Padres de familia

CALIFICACION DEL METODO

574

572

5,70

564

Estudiantes colegio Padres de familia

Gréafico 32. Calificacion Método de Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:

« Al igual que el resultado de la respuesta anterior, esta absolutamente
dividida, pues en un porcentaje similar opinan tanto padres como

estudiantes. No esta clara si el método actual o el anterior esté

aportando al aprendizaje del idioma.
o Dato critico a ser analizado.
41149 Percepcion de las instalaciones

La pregunta se orienta a conocer como los estudiantes perciben las

instalaciones que brinda Wall Street Institute.

Fr;w;;__' —excelente | buena | regular
ot —  T% W% 1%

100%)

Tabla 37. Calificacién Instalaciones Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol

PERCEPCION DE LAS INSTALACIONES DE WALL STREET

§ 8§ 8 § 8§

g

excelente buena regular

Grafico 33. Calificacion Instalaciones Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

e Un porcentaje alto de estudiantes valora como excelente y buena a las

instalaciones ofrecidas por Wall Street Institute.
« Dato considerado como aceptable.



4.1.1.410 Medicién de los equipos
La pregunta se orienta a conocer la medicién de los equipos que Wall Street
tiene en sus instalaciones.

—Opinion Estudiantes
F o= — T epuar |l ol
7% — % 15% __ 100%

Tabla 38. Calificacion Percepcion de los Equipos de Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol

PERCEPCION DE LOS EQUIPOS
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
excelente buena regular mala
Gréfico 34. Calificacién Percepcion de los Equipos de Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol
Observaciones:

e Las respuestas en cuanto a la percepcion de los equipos esta dividida, aun
cuando el 55% de estudiantes opinan que los equipos son excelentes y
buenos.

o Dato aceptable.

4.1.1.4.11 Calificacién del servicio
Wall Street / Estudiantes
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La pregunta se orienta a conocer la calificacién que los estudiantes le otorgan
al servicio brindado por Wall Street Institute.

8,24

A 7,

B 8.1
10mo A 4,83
10mo B 6,62
iero Bach A 7,
lero Bach B 737
2do Bach A 483
2do Bach B 5,
3ero Bach C. Exp. | 4,

3ero Bach C. Soc. 517
[To@al

Tabla 39. Calificacién General de Wall Street Institute
Elabarado por: MOLINA, Marisol

CALIFICACION DE WALL STREET INSTITUTE

BwA B8wB 9n0A 9n0B 10moA 10moB 1ero 1ero  2do 2do 3ero 3ero Total
Bach A Bach B BachA BachB Bach Bach
C. Exp. C. Soc.

Gréfico 35. Calificacion General de Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Nivel Educativo / Padres de Familia

CALIFICACION NIVEL ACADEMICO COLEGIO

Padres de Familia

Gréfico 36. Calificacién Nivel Académico Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
¢ La calificacién que otorgan los padres de familia al nivel académico en

general, es aceptable, sin embargo creemos podrian existir otras areas
que no son bien percibidas por el cliente.

4.1.1.5. Servicio de bar

41.1.51 Percepcion del servicio con relacion al afio anterior
La pregunta se orienta a conocer si los integrantes del grupo perciben
mejoras en cuanto al servicio de bar, con relacion al afio anterior.
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Percepcién del servicio con relacién al afio anterior

e " -

el 3 4 4 He

del servicio con al afio anterior
Encuestados si no no sé total calificacién
de familia escuela 24%) 4%' 31 1
colegio 41%]| 59%| 0%) 1 4,

de familia 27%]| 51%] 100%) 2,69

Tabla 40. Calificacién Percepcion del Servicio de Bar
Elaborado por: MOLINA, Marisol

333§8ERQ

PERCEPCION DEL SERVICIO CON RELACION AL ANO ANTERIOR

Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

CALIFICACION PERCEPCION DEL SERVICIO

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia

Gréfico 37. Calificaciéon Percepcion del Servicio de Bar
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:

¢ Definitivamente el dato es critico, los integrantes no perciben que el
servicio haya mejorado.

¢ Los padres de familia son quienes peor valoran al servicio.

41.1.5.2 Variedad
La pregunta se orienta a conocer si existe variedad de productos en el
servicio de bar.

Varledad

Encuestados si no
[Estudizntes escuela 65 7al
Padresde famiiaescuela | 73§ 119
Estudiantes colegio 107] 169
Padres de familia colegio 55 91

otal 360
Variedad

Encuestados sl no no sé total calificacién
Estudiantes escuela —ar%] | S3%] 0% 100%, 4,68
Padres de familia escuela 29% a5%| 2% 100% 2,85
Estudiantes colegio 39%]| 61%] 0% 100% 3,88
Padres de famika colegio 30%) 49%) 21% 100%) 2,97

Tabla 41. Calificacion Variedad del Servicio de Bar
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Estudiantes escuela  Padres de familla  Estudiantes colegio  Padres de familia

escuela colegio
CALIFICACION VARIEDAD

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Grafico 38. Calificacion Variedad del Servicio de Bar
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
e Definitivamente el dato es critico, los integrantes no perciben que se
haya implementado variedad.
* Los padres de familia son quienes peor valoran esta percepcion.

41153 Precios
La pregunta se orienta a conocer la percepcién en cuanto a precios.



de familia escuela

e s Gl

de familia escuela 2,
Padres 1

Tabla 42. Calificacién Precios del Servicio de Bar

Elaborado por: MOLINA, Marisol

PRECIOS

-

2R3FRERIRES

Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00

0,50
0,00

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Grafico 39. Calificacién Precios del Servicio de Bar
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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Observaciones:
e Nuevamente se presenta un dato critico, los integrantes no perciben
que los precios sean los adecuados.
« En este caso los estudiantes son quienes peor valoran esta percepcion.

41154 Servicio
La pregunta se orienta a conocer la percepcion en cuanto al servicio-atencion
de las personas que laboran en el bar.

Servicio
Encuestados si no no sé total %
1 16,
Padres de familia escuela 145 3 } g 30,0 48.38 ESCUELA
Estudiantes colegio 207 66| 0 2;34 32,1
Padres de familia ml 31 31 1 21,6 319 COLEGIO
101 95| 851 10080
Servicio
Encuestados si no no sé total calificacién
— 65%|  35%| __ 0%|  100%

Padres de familia escuela 57% 18% 25%! 100%!| S,
Estudiantes colegio 76%) 24% 0% 100% 7
Padres de familia 66% 17% 17%. 100% 6,63,

Tabla 43. Calificacion Atencion del Servicio de Bar
Elaborado por: MOLINA, Marisol

SERVICIO

80%
70%
60%
s @si
40% Eno
30% Ono sé
20%

10%

0%

Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio




CALIFICACION SERVICIO

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 40. Calificacion Atencién del Servicio de Bar
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
e Esta variable es mejor valorada, sin embargo los estudiantes y padres
de familia son quienes califican bajo.

4.1.1.6. Servicio de transporte

41.1.6.1 Trato por parte de transportistas

La pregunta se orienta a conocer el trato que los transportistas brindas a los
estudiantes y la percepcion que tienen los padres de familia en relacion a este
servicio.

si no no sé total %
11 16,
Ihmllla escuela 221 22 12 % 305 4113 ESCUELA
231 33| 31,
m colegio ;gi 1-1‘1 1 1 21,3] S287 COLEGIO
1 100.80

th
Encuestados si no no sé total calificacién
TR R T00% ;
de familia escuela 87% 9% 5% tm 8,
colegio 88%) 13% 1 75
Padres de familia miL 6% :g 100%] :'

Tabla 44. Calificacion Trato Transportistas
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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TRATO POR PARTE DE TRANSPORTISTAS
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escuela colegio
CALIFICACION TRATO

Estudiantes escuela  Padres de familia escuela  Estudiantes colegio Padres de familia colegio

Grafico 41. Calificacion Trato Transportistas
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
 La calificacién otorgada por los integrantes es muy buena, sin embargo
se debera comparar con datos de encuesta anterior.
« Dato aceptable.

41.16.2 Desempefio del profesor guia del bus
La pregunta se orienta a conocer el desempefio del Profesor Guia del bus.



1

1

1
Tabla 45. Calificaciéon Desempefio Profesor Guia de Bus
Elaborado por: MOLINA, Marisol

DESEMPENO DEL PROFESOR GUIA

-

33HRRRIREE
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Grafico 42. Calificacion Desempefio Profesor Guia de Bus
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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Observaciones:

¢ La calificacion otorgada por estudiantes y padres de familia de la
escuela es alta, pues tienen una percepcion adecuada del desemperio
del profesor guia del bus.

+ La calificacion de los estudiantes y padres de familia del colegio es
baja, dato un tanto obvio pues creemos que por ia edad de los
estudiantes, a ellos no les agrada el control.

o Dato critico.

4.1.1.63 Horarios
La pregunta se orienta a conocer si los horarios establecidos son respetados
por los transportistas.

9,47,

Tabla 46. Calificacién Horarios Transporte
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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CALIFICACION HORARIOS TRANSPORTE

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

Gréfico 43. Calificaciéon Horarios Transporte
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

e La calificacién otorgada a nivel general es alta, sin embargo los
estudiantes de la escuela la valoran bajo por que a ellos les cuesta mas
respetar los horarios establecidos.

¢ Dato aceptable.

41164 Paradas
La pregunta se orienta a conocer si las paradas establecidas son
respetados por los transportistas.



111

e
e

Paradas
Encuestados si no no sé
4%
10%)
3%

2| 100,00

de familia escuela 91

Tabla 47. Calificacion Paradas Establecidas
Elaborado por: MOLINA, Marisol

CUMPLIMIENTO PARADAS ESTABLECIDAS

-
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CALIFICACION PARADAS ESTABLECIDAS
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Gréfico 44. Calificacion Paradas Establecidas
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:
« La calificacién otorgada a nivel general es aita, sin embargo ios

estudiantes de la escueia la valoran bajo seguramente porque tienen
que caminar de su casa hasta el lugar establecido como parada.

o Dato aceptable.

41165 Recorridos
La pregunta se orienta a conocer si los recorridos establecidos son

respetados por los transportistas.

sl
111
el 4132 ESCUELA
i .
160 $2.8 COLEGIO
MI N 0090
Recorridos A
sl no no sé total calificacién
Bom] 0% . O%|  100% V
adres de Ko . N, | I . 100% 8,47
Estudiantescolegio | 87%]  13% 0% 100%) 8,69
Padres de familia colegio 90% 4% 6% 100% 8,99

Tabla 48. Calificacién Recorridos de Transporte
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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MEDICION RECORRIDOS TRANSPORTE

-

23EERERIRES

Estudiantes escuela  Padres de familia  Estudiantes colegio  Padres de familia
escuela colegio

—

CALIFICACION RECORRIDOS TRANSPORTE

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio  Padres de familia colegio
escuela

Grafico 45. Calificacion Recorridos de Transporte
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
 La calificacién otorgada por los integrantes es muy buena, sin embargo
se complementa con la respuesta anterior puesto que los estudiantes
de la escuela quisiera que el recorrido pase lo mas cerca de la casa.
e Dato aceptable, sin embargo es un tema que se lo revisara para el
siguiente periodo.

41166 Comodidad
La pregunta se orienta a conocer si los buses son comodos.



Comodidad

Encuestados si no no sé total %
70T % 16,
Padres de familia escuela 1 20 4148 ESCUELA
Estudiantes colegio 161 o] 261 31,
de familia 1 11 1 21, 8252 cOLEGIO
31 N

1
Comodidad

1
1 8%)
Estudiantes colegio 62%)| 38% 0% 1 6,1

Encuestados si no no sé total calificacién
W
de familia escuela 76% 7,
Padres de familia 68%) 26%)| 6%)| 1 6

Tabla 49. Calificacién Comodidad de Transporte
Elaborado por: MOLINA, Marisol

COMODIDAD DEL TRANSPORTE

g2 ¥EREREE

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION COMODIDAD TRANSPORTE

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio  Padres de familia colegio
escuela

Gréfico 46. Calificacion Comodidad de Transporte
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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Observaciones:
¢ La calificacion otorgada por los integrantes de la escuela es adecuada,

no asi del colegio, quienes lo califican bajo.
» Se debera comparar con datos de encuesta anterior.

¢ Dato aceptable.
4.1.1.7. Programa de valores
41.1.71 Aporte del programa a nivel individual

La pregunta se orienta a conocer si el programa de valores ha aportado a

mejorar a nivel individual.

Aporta del programa a nivel individusl

] no no sé total
ioﬁl k] gl 9]

185 70 255 #8.38 ESCUELA
175] 100) 0} 275
B - 182 3308 COLEGIO
543 mi 14 B51 T ]

Encuestados sl no no sé total calificacién
gfantes escueld . 72%) %) 0%, T00% 71
Padres de familia escuela 73%) 7% 6] 100% 7,25
Estudiantes colegio 64%]  36%) 0% 100%) 6,36
Padres de familia colegio 46% 47% 8% 100%) 4,

Tabla 50. Calificacién Programa de Valores a Nivel Individual
Elaborado por: MOLINA, Marisol



APORTE DEL PROGRAMA A NIVEL INDIVIDUAL
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Gréfico 47. Calificacién Programa de Valores a Nivel Individual
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
e La calificacién otorgada por los integrantes de la escuela es adecuada,
no asi del colegio quienes evidencian que el programa no ha aportado.
* Dato a considerarse.

41.1.7.2 Aporte del programa a nivel familiar
La pregunta se orienta a conocer si el programa de valores ha aportado a
mejorar a nivel familiar.
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Mdlluor—unlulhmhr
Encuestados si no no sé total Y%
escuela T T 0 q 16,
Padres de familia escuela 176 79 0 255 29, A48.24 ESCUELA
Estudiantes colegio 136 141 0 277 32,5
Padres de familia colegio 71 90 20 181 21,2 §3)8 COLEGIO
491 341 20 852 10080
“mn_nhdf-ﬁ-
Encuestados si no no sé
Padres de familia escuela mﬂ 315' 0%)
familia 39% 11%|

Tabla 51. Calificacién Programa de Valores a Nivel Familiar
Elaborado por: MOLINA, Marisol

APORTE DEL PROGRAMA A NIVEL FAMILIAR
90%
80%
70%
60%
50% @si
@no
40% Ono sé
30%
20%
10%
0%
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CALIFICACION A NIVEL FAMILIAR
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1,00
0,00

Estudiantes escuela Padres de familia escuela Estudiantes colegio Padres de familia colegio

Grafico 48. Calificacion Programa de Valores a Nivel Familiar
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:
e La calificacion otorgada por los integrantes de la escuela es adecuada,
no asi del colegio, quienes evidencian que el programa no les ha
aportado a que la relacion familiar mejore.

41173 Aporte del programa a nivel intra aula
La pregunta se orienta a conocer si el programa de valores ha aportado a
mejorar al interior del auta con compafieros.

Aporte del programa a nivel inira aula

Encuestados i no no sé total %

lantes escela 55, 3 T35} 16,
Padres de familia escueia 180 . 0 255 30,€ 4830 ESCUELA
Estudiantes colegio 130 145 o . 25 33
Padres de familia colegio 72 g_l :;l 187 21,4 3.8 COLEGIO
{Yotal 78] 3 851 150,8 000

Aporte del a a nivel intra aula

Encuestados si no no sé total calificacion
[Estudiantes escuela — 0% % . 0% 100% (31
Padres de famillaescuela | 71m| T 29% 0% 100% 7,06
Estudiantescolegio |~ 47%) S¥l 0% 100% 4,73
Padres de familia COlegio 40%) 36%, 4% 100%) 3,96}

Tabla §2. Calificacién Programa de Valores a Nivel intra Aula
Efaborado por. MOLINA, Marisol
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APORTE DEL PROGRAMA INTRA AULA

333§ RIS

Estudiantes escuela Padres de familia escuela Estudiantes colegio Padres de familia colegio

CALIFICACION A NIVEL INTRA AULA

Estudiantes escuela Padres de familia escuela Estudiantes colegio Padres de familia colegio

Grafico 49. Calificacion Programa de Valores a Nivel Intra Aula
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
e La calificacion otorgada por los integrantes de la escuela es adecuada,
no asi del colegio.
e Las respuestas han sido muy similares.

41.1.74  Opinién del programa
La pregunta se orienta a conocer si el programa de valores se lo debe
modificar o mantener.



Observaciones:

e La valoracion esta dividida puesto que los integrantes de la escuela

dicen que se deberia mantener y los integrantes del colegio dicen que

debe reestructurarse.

o Esta respuesta resume las opiniones dadas anteriormente, por lo que

se sugeriria analizar el tema.

41.1.8. Pagina WEB

41.1.81 Uso del servicio de la pagina WEB

La pregunta se orienta a conocer la percepcion de la pagina web.
Uso del servicio de hp‘!mﬂ

Encuestados
de familia escuela

S ST am o g

s
de familia colegio

158 255
121 277| 32,3
11i g{ 21,7
4HGL

Uso del servicio de I pagina WEB |

Encuestados sl no total
— 45% 55%| _ 100%)
Padres de familia escuela 38% 62%) 100%)
colegio 56%) 44%) 100%|
Padres de familia 37%) 63% 100%!|

Tabla 54. Calificaciéon Utilizacion Pagina WEB
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Biax 258

REVISION PAGINA WEB
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CALIFICACION REVISION PAGINA WEB

Estudiantes escuela Padres de familia

Estudiantes colegio Padres de familia

Grafico 51. Calificacion Utilizacién Pagina WEB

Elaborado por: MOLINA, Marisol
Observaciones:

e La valoracién en cuanto a esta variable es baja, dada posiblemente por
que no conocen del servicio.

* Dato a considerarse para su revision.

41.18.2 Importancia del servicio

La pregunta se orienta a conocer si la informacién que encuentran alli es
importante para ellos.

e e e I
o= ES S

100.00
wum
Encuestados dm no total calificacién
de familia escuela 17%| 100%, 8,31
colegio 1 3,
de familia 84%)| i?;l[ 1 4

Tabla 55. Calificacion Importancia de Pagina WEB
Elaborado por: MOLINA, Marisol



IMPORTANCIA DEL SERVICIO
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Gréfico 52. Calificaciéon Importancia de Pagina WEB
Elaborado por: MOLINA, Marisol
Observaciones:

» La valoracién es aceptable por los padres de familia de escuela y colegio,
incluyendo a los estudiantes de la escuela, no asi los estudiantes del

colegio.

o Creemos que este dato se da, por que los padres de familia son quienes

mas se benefician de ver las notas en la pagina.



4.1.1.9. DOBE

4.1.1.9.1

Aplicacion de rotatividad (padres de familia)

124

La pregunta se orienta a conocer si los padres de familia estan de acuerdo

con la rotatividad de estudiantes.

Aplicacién de rotatividad (padres da familia)

Encuestados si no total
udiantes escuela 0 0
Padres de famitia escuela 201 54 255
Estudiantes colegio ) 0 0
Padres de familia colegio 63 101 " 164
‘otal 264) 155 313
Aplicacién de rotatividad (padres de familia)
Encuestados si no total calificacién
Estudiantes escuela ] o
Padres de familia escuela 79% 21% 100% 7,88
Estudiantescolegio ~  f  }
Padres de famitia colegio 38% 62% 100%:; 3,84

Tabla 56. Calificacion Aplicaciéon Rotatividad
Elaborado por: MOLINA, Marisol

$0.88 ESCUELA

30,4 COLEGIO
10099



APLICACION ROTATIVIDAD
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CALIFICACION ROTATIVIDAD

Estudiantes Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
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Gréfico 53. Calificacion Aplicacién Rotatividad
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
¢ La valoracién en cuanto a la rotatividad es aceptada por los padres de
familia de la escuela, ellos comentan que conocen mas personas y se
siente una mejor relacién en la institucion.
» La valoracién del colegio no es aceptable, puesto que opinan que esta
aplicacién desestabiliza emocionalmente a los estudiantes.
* Dato a considerarse para su revision.

41.1.9.2 Apoyo de psicélogos
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La pregunta se orienta a conocer si los psicélogos de la instituciéon le han
brindado apoyo.

Apoyo de psicdlogos
Encuestados si no total %
W 165|
Padres de familia escuela 189, 67| 256 31,0| #4178 ESCUELA
Estudiantes colegio 124] 153| 277| 335
Padres de familia colegio ‘ésl ﬁ 15! 18,7 52,24 COLEGIO
otal ﬂ 1 10000
Apoyo de
Encuestados si no total calificacion
. 86%|  14%|  100%|
|Padres de familiaescuela |  74%| = 26% 100% 7
Estudiantes colegio 45% 55%| 100% 4,
Padres de familia 35%| 65%| 100%) 3,55
Tabla 57. Calificacion Apoyo Psicélogos
Elaborado por: MOLINA, Marisol
APOYO PSICOLOGOS

@si
Eno
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escuela escuela colegio




CALIFICACION APOYO PSICOLOGOS
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Gréfico 54. Calificacion Apoyo Psicologos
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
e La valoracién en cuanto a esta variable es adecuada en la escuela sobre
el apoyo que les brindan los psicélogos.
* La valoracién del colegio es baja.
* Dato a considerarse para su revision.

41193 Conocimiento de la Labor del departamento
La pregunta se orienta a conocer si integrantes del grupo conocen la labor del
departamento.

Estudiantes colegio 84 191 2 34,
de familia colegio 15, 48,81 COLEGIO
|| 0000
m‘ohtﬂwdﬂw
Encuestados si no total calificaciéon
— 39%|  61%|  100%)
Padres de familia escuela 43% 57%) 100% 4,31

31 69%) 100%| 3,
de mb 4% 54% 100% 4,
Tabla 58. Calificacién Labor DOBE
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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CONOCIMIENTO LABOR DEL DEPARTAMENTO

3¥RREREIE

Estudiantes escuela Padres de familia Estudiantes colegio Padres de familia
escuela colegio

CALIFICACION LABOR DEPARTAMENTO
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0,50
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Estudiantes  Padres de familia  Estudiantes  Padres de familia
escuela escuela colegio colegio
Gréfico 55. Calificacion Labor DOBE
Elaborado por: MOLINA, Marisol
Observaciones:
e Definitivamente los integrantes del grupo no conocen la labor del

departamento.
* Dato critico.



41194 Opinién sobre apoyo del Departamento
La pregunta se orienta a conocer si buscaria apoyo en el departamento.
Opinién sobre apoyo del Departamento

Tabla 59. Calificacién Apoyo DOBE
Elaborado por: MOLINA, Marisol

OPINION SOBRE EL DEPARTAMENTO

335888838
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Gréfico 56. Calificacion Apoyo DOBE
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Observaciones:

130

e La valoracion en cuanto a esta variable es adecuada en la escuela, pues

los estudiantes y padres de familia si buscarian apoyo en el departamento.

e No asi el colegio elios lo valoran bajo, dada posiblemente por que no

conocen del servicio.

¢ Dato a considerarse para su revision.

41195 Percepcion de la confianza del psicélogo

La pregunta se orienta a conocer si los integrantes del grupo confiarian sus

problemas a los psicélogos de la institucion.

|  Percepcién de la confianza del psicblogo
Encuestados s no
fantes escuela 54 a5
Padres de familia escuela 177 77
Estudiantes colegio 92 172
Padres de familia colegio 52 97
otal 15 391
Percepcién da ia confianza del psicélogo
Encuestados si no total calificacién
lantes escuela " 68% 32% 100% 5,76
Padres de familia escuela _ 70% 30% 100% 6,97,
Estudiantes colegio 35% 65%) 100% 3,48
Padres de familia colegio 35%. 65%)| 100% 3,49

Tabla 60. Calificacion Confianza del Psic6logo
Elaborado por: MOLINA, Marisol

488 ESCUELA

3128 COLEGIO
N



PERCEPCION DE LA CONFIANZA DEL PSICOLOGO
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Gréfico 57. Calificacién Confianza del Psicélogo
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:

+ Respuesta similar a la anterior. La valoracién en cuanto a esta variable es
adecuada en la escuela, pues los estudiantes y padres de familia si
confiarian sus problemas al psicélogo.

« No asi el colegio ellos lo valoran bajo.

e Dato a considerarse para su revision.
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4.1.1.10. Comunicacion

4.1.1.10.1 Comunicacién institucional
La pregunta estda orientada a conocer si la institucion comunica
oportunamente las actividades.

Tabla 61. Calificacion Comunicacién Institucional
Elaborado por: MOLINA, Marisol

COMUNICACION INSTITUCIONAL |

Estudiantes Padres de familia Estudiantes Padres de familia
escuela escuela colegio colegio




CALIFICACION COMUNICACION INSTITUCIONAL
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Grafico 58. Calificacion Comunicacion Institucional
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
+ La valoraciéon es adecuada por los padres de familia, pero esta valoracion se
podria mejorar.
* Los estudiantes no lo consideran asi, obviamente porque no quisieran que los
padres conozcan de sus actividades por controles que puedan aplicar.

4.1.1.11.  Satisfaccion del cliente

4.1.1.11.1 Medicion satisfacciéon

La pregunta se orienta a conocer como perciben el servicio que brinda la
institucion.
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e

colegio
F&waﬁa colegio
otal

Medicion satisfaccién
Encuestados si no total calificacién
— 91%| __ 9%| __ 100%| 1
de familia escuela 94%) 6 100%) 9,
colegio 73%) 27%| 100%| 7,31
de familia colegio 86% 14% 100%| 8

Tabla 62. Calificacién Satisfaccion Cliente
Elaborado por: MOLINA, Marisol

MEDICION SATISFACCION DEL CLIENTE
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Gréfico 59. Calificacion Satisfaccion Cliente
Elaborado por: MOLINA, Marisol




Observaciones:

e La valoracion otorgada por la escuela es alta, dato alentador para la

institucion.

o La valoracién otorgada por el colegio es baja con refacion a la escuela, sin
embargo los estudiantes de colegio son quienes no se encuentran satisfechos

con el servicio que brinda ia institucién.

o Dato a considerarse.

4.1.1.12. Area académica y de formacion (calificacién por materia)

4.1.1.12.1 Planificacion

ESCUELA CALIFICACION PLANIFICACION MATERIAS

Datos Total

Promedio de Conocimiento asignatura 4,16
Promedio de Presentacién programa 4,03
Promedio de Preparacién clases 4,04
Promedio de Tedrico practicas 4,05
Promedio de utilidad y aplicabilidad 4,06
Promedio de PROMD PLANIFICACION 4,07

Tabla 63. Calificacién Planificacion Materias Escuela

Elaborado por. MOLINA, Marisol
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nivel (Todas| (Todas)

415

410

@Total

405

4,00

395
Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de Tedrico Promedio de utilidad y Promedio de PROMD
Conocimiento Presentacion Preparacion clases précticas aplicabilidad PLANIFICACION
asignatura programa

Gréfico 60. Calificacion Planificacién Materias Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol

COLEGIO CALIFICACION PLANIFICACION MATERIAS

Datos Total

Promedio de Conocimiento del profesor 3,94
Promedio de Presentacion del programa 3,56
Promedio de Preparacion de clases 3,56
Promedio de Biografia de apoyo 3,23
Promedio de Clases tedrico practicas 347
Promedio de Utilidad y aplicabilidad de la teoria 3,63
Promedio de PRM PLANIF 3,56

Tabla 64. Calificacién Planificacién Materias Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol



CURSO|(Todas)|MATERIA|(Todas)[PRM PLANIF|(Todas)|
Total

@ Total

Gréfico 61. Calificacion Planificacion Materias Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol

41.1.12.2 Ejecuciéon y metodologia

ESCUELA CALIFICACION EJECUCION Y METODOLOGIA

Datos

TTotal

[Promedio de Programa de estudio
Promedio de Asiste cumplidamente
Promedio de Actuacion clases de estd.
Promedio de Promueve la investigacion
Promedio de Trabajo en equipo
Promedio de Uso de recursos
Promedio de Interesante y dinamicas
Promedio de PROMD EJEC METOD

4,13
4,10
3,90|
3,81
3,85
3,95
3,64
3,91

Tabla 65. Calificaciéon Ejecuciéon y Metodologia Escuela

Elaborado por: MOLINA, Marisol




[nivel[(Todas)|CURSO|(Todas)[PROMD EJEC METOD)|(Todas)
420

4,10

4,00

370

3,50

340

330

@Total

Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de

Actuacion clases  Promueve la
investigacién

Programa de Asiste
estudio cumplidamente

Trabajoen  Usode recursos  Interesante y
equipo dindmicas

PROMD EJEC
METOD

Gréfico 62. Calificacion Ejecucion y Metodologia Escuela

Elaborado por: MOLINA, Marisol

COLEGIO CALIFICACION EJECUCION Y METODOLOGIA

Datos [Total |
[Promedio de Ejecucion programa de estudio 387
Promedio de Asiste cumplidamente 417
Promedio de Actuacion en clase 3,70
Promedio de Investigacion 341
Promedio de Trabjo en equipo 3,34
Promedio de Uso de recursos 3,32
Promedio de Clases interesantes y dinamicas 3,13
Promedio de PRM EJEC MET 3,56

Tabla 66. Calificaciéon Ejecucion y Metodologia Colegio

Elaborado por: MOLINA, Marisol




[CURSO|(Todas)MATERIA| (Todas)[PRM EJEC MET|(Todas)|

Total

@ Total

Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de Promedio de
Ejecucion Asiste Actuacion en Investigacién  Trabjo en equipo Uso de recursos Clases PRM EJEC MET
programa de  cumplidamente clase interesantes y

estudio dindmicas

Gréfico 63. Calificacién Ejecucion y Metodologia Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol

4.1.1.12.3 Relaciones interpersonales
ESCUELA CALIFICACION RELACIONES INTERPERSONALES

Datos % Total

Promedio de Opinion de estudiantes 3,96
Promedio de Comunicacién entre estudiantes 3,87
Promedio de Consultar dudas 3,95
Promedio de Respetuoso 4,00
Promedio de Relacion 3,92
Promedio de PROM. REL. INTER 3,94

Tabla 67. Calificacion Relaciones Interpersonales Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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[nivel|(Todas)|CURSO) (Todas)[PROM. REL. INTER|(Todas)|

405

4,00

3,85

385

Promedio de Opinién Promedio de

Promedio de Consultar Promedio de
de estudiantes Comunicacién entre dudas Respetuoso
estudiantes

Promedio de Relacién Promedio de PROM.

Gréfico 64. Calificacién Relaciones Interpersonales Escuela

Elaborado por: MOLINA, Marisol

COLEGIO CALIFICACION RELACIONES INTERPERSONALES

Datos

Total

Promedio de Opinion dele studiante
Promedio de Comunicacién entre estud.
Promedio de Consultar dudas

Promedio de Respetuoso

Promedio de Relacién

Promedio de PRM REL.INTERP.

3,42
342
3,556
3,91
3,69
3,60

Tabla 68. Calificacién Relaciones Interpersonales Colegio

Elaborado por: MOLINA, Marisol

@Total




[CURSO|(Todas)[MATERIA| (Todas)[PRM REL INTERP. |(Todas)

Total

4,00

390

370

2

BTotal

g

3.30

320

310

Promedio de Opinién Promedio de Promedio de Consultar Promedio de Promedio de Relacién  Promedio de PRM
dele studiante Comunicacién entre dudas Respetuoso RELINTERP.

Gréfico 65. Calificacién Relaciones Interpersonales Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol

4.1.1.12.4 Evaluacion y resultados
ESCUELA CALIFICACION EVALUACION Y RESULTADOS

Datos e [Total

Promedio de Evaluaciones 4,25
Promedio de Calificaciones 4,07
Promedio de Correccion y entrega 3,80
Promedio de Retroalimentacién 3,86
Promedio de PROM.EVALU. 3,99

Tabla 69. Calificacién Evaluacién y Resultados Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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[nivel|(Todas)|CURSO|(Todas) PROM.EVALU. |(Todas) |
430

420
410
400
@ Total
380

370

360

3,50
Promedio de Evaluaciones Promedio de Calificaciones Promedio de Correccion y Promedio de Promedio de
entrega Retroalimentacion PROM.EVALU.

Gréfico 66. Calificacion Evaluacién y Resultados Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol

COLEGIO CALIFICACION EVALUACION Y RESULTADOS

Datos F. _[Total

Promedio de Evaluaciones 4,02
Promedio de Calificaciones 3,69
Promedio de Correccion y entrega 3,76
Promedio de Retroalimentacion 3,42
Promedio de PRM EVA.RESULT 3,72

Tabla 70. Calificacion Evaluacién y Resultados Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol




CURSO|(Todas)[MATERIA|(Todas)[PRM EVA RESULT|(Todas)

Total

410

&

3

2

g

360 @Total
350
340
330
320
3,10
Promedio de Evaluaciones Promedio de Calificaciones  Promedio de Correccidn y Promedio de Promedio de PRM
entrega Retroalimentacion EVARESULT

Gréfico 67. Calificacion Evaluacion y Resultados Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol

4.1.1.12.5 Calificacién por materia
ESCUELA CALIFICACION PLANIFICACION MATERIAS

al Promedio
LIMITE CALIF.

Tabla 71. Calificacién al Profesor Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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~&— Promedio de Calificacién al profesor
~#- Promedio de LIMITE CALIF,

ARTE
MUSICA
DIBUJO
TEMATICAS
VALORES

88 8§10
4

Gréfico 68. Calificacion al Profesor Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Observaciones:
* En la escuela la materia con mejor calificaciéon es C. Fisica, en menor grado
se encuentran lenguaje, inglés, computacién, ciencias naturales.
 Las materias con una calificacion baja son: Estudios Sociales, Valores,
Matematicas, Dibujo, Musica y Arte.

CALIFICACION POR GRADO Y PARALELO

de Calificacion al
[CURS fl:r \LELO
Total 5
5
Total 6
i
otal 7
[Total general _

Tabla 72. Calificacién al Profesor por Grado y Paralelo Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Tosl

5 L 7

Gréfico 69. Calificacion al Profesor por Grado y Paralelo Escuela
Elaborado por: MOLINA, Marisol




COLEGIO CALIFICACION POR MATERIA

Promedio
LIMITE CALIF.

~~l

~ i~

7,17

5.4

|~~~

3,76

Tabla 73. Calificacién por Materia Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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[PARALELO)(Todas) CURSO)(Todas)

10,00

9,50

9,00

8,00
7.50

7,00

6,00
5,50
5,00
4,50

4,00

HILHIRIEH

T

~+— Promedio de Calificacion al profesor
~#- Promedio de LIMITE CALIF.

Gréafico 70. Calificacion por Materia Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol




Observaciones:

« En el colegio las materias con alta calificacion son: Quimica, Geografia.

e Con menos puntuacién pero que son aceptadas estan: Lenguaje, Historia,
Matematicas, Computacion, Financiera.

o Las materias con las mas bajas calificaciones son: Pensamiento, Economia,
Prevencién, Musica, Dibujo, Lab. Fisica, Orientacion, Estadistica, Lenguaje,
Literatura, Fisica, C. Naturales, Biologfa, C. Fisica, Sociales, Estética.

CALIFICACION POR GRADO Y PARALELO

Promedio de Calificacion al profesor
CURSO PARALELO  [Total
8 A 7,12
B8 6,13
Total 8 6,64
9 A 573
B 7,27
Total 9 6,53
10 A 6,24
B 7,48
Total 10 6,92
1 bach A 7,55
- B 6,47
Total 1 bach 6,95
2 bach A 6,67
B 7,33
Total 2 bach 6,98
3 bach A 6.42
B 6,74
Total 3 bach 6,48
Total general 6,76

Tabla 74. Calificacion al Profesor por Grado y Paralelo Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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Gréfico 71. Calificacién al Profesor por Grado y Paralelo Colegio
Elaborado por: MOLINA, Marisol



4.1.1.13.  Andlisis final de las variables

1.

Ambiente interno
S TR
Mediana
inter aula 7,
inter 4 2
r)
con 7, 6 75 7,1 2
3 3 5
con 9,1
1
con General
9,5 7
con Tutor 7.9 B
con Tutor g,s 9
simple 7 8,0 6,7

Mediana 8,2 82 82 82

Tabla 75. Anélisis Vertical Ambiente Interno
Elaborado por: MOLINA, Marisol

ANALISIS VERTICAL AMBIENTE INTERNO

3 ook s i g

ANALISIS DE GRUPOS AMBIENTE INTERNO

10,0
9.0
8,0
70
6,0
50
40
30
20
10
0,0

—&— Promedio simple
—#— Mediana

Estudiantes escuela Padres familia escuela Estudiantes colegio Padres familia colegio

Gréfico 72. Andlisis Vertical Ambiente Interno
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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Seguridad

a la institucion

Mediana 74 74 7,4 74
Tabla 76. Analisis Vertical Seguridad Institucion
Elaborado por: MOLINA, Marisol

ANALISIS VERTICAL SEGURIDAD DE LA INSTITUCION

—&— Promedio Simple
—=— Mediana

Interna Externa Accesos a la institucion

Gréfico 73. Analisis Vertical Seguridad Institucion
Elaborado por: MOLINA, Marisol




Infraestructura y servicios varios
4
Mediana
de infraestructura 3671 3 5 7
Servicio 799 3 7,7 6,9
Servicio de laboratorio 799 3 7,7 6,9
de 842 8 7.1 69| 7,7
Tabla 77. Andlisis Vertical Infraestructura y Servicios Varios
Elaborado por: MOLINA, Marisol
INFRAESTRUCTURA Y SERVICIOS VARIOS
—&—Promedio Simple
—#—Mediana

Medicion de Servicio de Servicio de Servicio de
mejoras biblioteca laboratorio enfermeria
infraestructura

Gréfico 75. Andlisis Vertical Infraestructura y Servicios Varios
Elaborado por: MOLINA, Marisol




4. Nivel académico ESCUELA

7,99
84

9
7,55 9,45 %
7,86] 9 84| 85

Tabla 78. Anélisis Vertical de la Evaluacién al Profesor Tutor
Elaborado por: MOLINA, Marisol

EVALUACION AL PROFESOR TUTOR

—&— Promedio Simple
~#— Mediana

Receptividad de Participacion en  Trabajo en Calificacion al
inquietudes clase equipo desempefio del
profesor tutor

Gréfico 76. Anélisis Vertical de la Evaluacion al Profesor Tutor
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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4. Nivel académico
COLEGIO WALL STREET INSTITUTE

Tabla 79. Andlisis Vertical de Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol

MEDICION WALL STREET INSTITUTE

—&— Promedio Simple
—#— Mediana

Expectativas de Wall Medicién del método Percepcion de las Medicion de los Calificacion del
Street instalaciones equipos servicio

Gréfico 77. Anélisis Vertical de Wall Street Institute
Elaborado por: MOLINA, Marisol



Servicio de bar
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ik

|Promedio Simple

Mediana
4,34' 24| 41 27 35
468] 29 39| 30 35
101] 29| 1 1 7 ?
655 57| 7,6 ,6 5
Tabla 80. Analisis Vertical del Servicio de Bar
Elaborado por: MOLINA, Marisol
MEDICION SERVICIO DE BAR
—&— Promedio Simple
~®— Mediana

Percepcion del Variedad Precios Servicio

relacion al afio

Gréafico 78. Andlisis Vertical del Servicio de Bar
Elaborado por: MOLINA, Marisol




Servicio de transporte

i Mediana
4
4 6 6,5 7,
1
7, 7,
Tabla 81. Andlisis Vertical del Servicio de Transporte
Elaborado por: MOLINA, Marisol
SERVICIO DE TRANSPORTE
10,0
9,0
8,0
7.0
6,0
50 —&— Promedio Simple
; —=-— Mediana

40
30
20
1.0
00

e 11

§

Gréafico 79. Andlisis Vertical del Servicio de Transporte

Elaborado por: MOLINA, Marisol




7.
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Programa de valores
=2 il 1f :
|Mediana
del a nivel individual 4
del a nivel 7 69| 4 9
a intra o 71 4 4,
programa 43| 4 3 3.2
Tabla 82. Andlisis Vertical del Programa de Valores
Elaborado por: MOLINA, Marisol
PROGRAMA DE VALORES
—&— Promedio Simple
~#-—Mediana

Aporte del Aporte del Aporte del Opinién del
programa a nivel programa a nivel programa a nivel programa
individual familiar intra aula

DECISION SOBRE EL PROGRAMA DE VALORES

g3 F 3 ¥FEEG

Graéfico 80. Analisis Vertical del Programa de Valores
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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8. Pagina WEB

i

— i |
. m Mediana
WEB 4, 3 3,7 5
63 83 38 84| »..m_ mm

del servicio de la
Importancia del servicio

Tabla 83. Analisis Vertical de la Pagina WEB
Elaborado por: MOLINA, Marisol

OPINION PAGINA WEB

m BUso del servicio
de la pagina

3 a ¥5Sranc s

Simple

w

LN I

Gréfico 81. Anélisis Vertical de la Pagina WEB
Elaborado por: MOLINA, Marisol




|
Mediana
74 4 3
39] 43| 3,1] 46
T 73] "= 3,5 1
6, 7 3.5 2

Tabla 84. Andlisis Vertical DOBE
Elaborado por: MOLINA, Marisol

OPINION SOBRE EL DOBE

7.0
6,0
50 -
4,0

3.0
20

10
0,0

~&—Promedio Simple
—&— Mediana

Aplicaciéon de Apoyode  Conocimiento de Opinién sobre Percepcion de la
rotatividad psicologos la Labor del apoyo del confianza del

(padres de departamento  Departamento psicélogo
familia)
Gréfico 82. Anélisis Vertical DOBE

Elaborado por: MOLINA, Marisol



10. Comunicacién

ik

[Comunicadién institudional
Tabla 85. Andlisis de la Comunicacién Institucional
Elaborado por: MOLINA, Marisol

COMUNICACION INSTITUCIONAL

Estudiantes escuela  Padres familia  Estudiantes colegio  Padres familia
escuela colegio

Gréfico 83. Andlisis de la Comunicacién Institucional
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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11. Satisfaccién del cliente

_i Mediana
Tabla 86. Medicién Satisfaccion del Cliente
Elaborado por: MOLINA, Marisol

9,1

O
>

MEDICION SATISFACCION

10,0
9,0
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
20
10
0,0

Estudiantes Padres familia Estudiantes Padres familia Promedio Simple
escuela escuela colegio colegio

Gréfico 84. Medicion Satisfaccion del Cliente
Elaborado por: MOLINA, Marisol



12. Area académica y de formacién (calificacion por materia)

Calificacion a profesores 7,11 6,8
Tabla 87. Calificacién profesores
Elaborado por: MOLINA, Marisol

4.2 Conclusiones de la Investigacion de Campo

o Existe inconformidad por los estudiantes y padres de familia de la

escuela en la relacion inter aulas (mide las relaciones entre los distintos

cursos), un tema que se lo debe trabajar con intensidad puesto que se

debe a la falta de compafierismo - comunicacion.

o Existe una ruptura en las relaciones Rectora-Padres de Familia

Escuela-Colegio y Estudiantes Colegio. Tema critico a ser analizado

inmediatamente. No existe un método para comunicacion.

o Existen graves problemas en las relaciones Subrector Colegio-Padres

de familia y estudiantes. Se debe trabajar en mejorar estas relaciones.

Tema critico. No existe un método para comunicacion.

o El nivel académico se lo debera analizar a profundidad por areas por la

baja calificacién que varias materias reciben.

o El servicio otorgado por Wall Street Institute no es del todo aceptado,

se sugiere trabajar en la comunicacién con el cliente sobre todo para

explicar la metodologia que utilizan.

o Los clientes no conocen de las mejoras que la institucién esta

trabajando, se recomienda mejorar la comunicacién para hacerles

participes de las innovaciones.

o Los clientes no conocen de la calidad y utilidad de los servicios con que

cuenta la institucién. Se insiste en la falta de comunicacion.
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o Las criticas con relacién al servicio del bar han ido en aumento, es un
tema critico que se lo debe atender inmediatamente con planes
efectivos.

o El programa de valores es aceptado por ia escuela, no asi por el
colegio. Se sugiere trabajar en intensificar programas que capten la
atencion sobre todo en el colegio. Los integrantes solicitan
reestructuraciéon. Falta de difusion del mismo.

o Mejorar la comunicacién para promocionar la pagina WEB. Es una
herramienta de comunicacién que no se la esta utilizando. Mencionan
que las quejas presentadas no tienen seguimiento ni solucién.

o Los clientes no conocen la labor del Departamento de Orientacion y
Bienestar Estudiantil, sin embargo en la escuela el apoyo es aceptable.
Se sugiere trabajar en planes de accidén que apoyen de mejor manera a
los estudiantes de colegio. Se debe difundir los servicios que presta
este departamento.

o La rotatividad no es aceptada por los padres de familia de colegio, se
debe difundir los objetivos del programa y los beneficios.

Finalmente se concluye que no hay un sistema efectivo de comunicacién en la
organizacion. No se estan utilizando las herramientas con las que se cuentan,
posiblemente por desconocimiento de su existencia e impiementacién. Existe una
relacion deficiente entre autoridades-padres de familia-estudiantes. Existe
insatisfaccion por parte de los clientes en el servicio recibido por falta de
organizacién, planificacion. No existe la estructuracién ni difusion de nuevos
proyectos, basados en sugerencias y/o recomendaciones de padres de familia y
estudiantes, por lo tanto existe ia percepcion que no se los escucha.

COMPROBACION HIPOTESIS

Con los resultados obtenidos, se comprueba la hipbtesis planteada en el sentido que
la creacion de un proceso definido direccionado a Servicio al Cliente gestionaria la
utilizacién correcta de herramientas para mejorar la comunicacién en todo el



sistema. Estableciendo una retroalimentacién directa de sugerencias/comentarios
para la implementacion de nuevos proyectos generados por necesidades puntuales.
Esta implementacién conllevara a que se difunda a través de los mismos padres y
estudiantes los beneficios de la institucion por la evidencia de una mejor
organizacion de la institucion.



5.1

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego de haber concluido el estudio de mercado con un estudio minucioso de cada

area, se establecen varias conclusiones relacionadas con la propuesta:

A NIVEL MACRO

Se determina que la institucion educativa no tiene definido un canal de
comunicacién abierto con los integrantes.

Debido a la faita de comunicacién se evidencia una relacién defectuosa de
las autoridades de la institucién con padres de familia y estudiantes, que
inciden directamente con el personal docente y administrativo.

Existe una percepcion equivocada de los servicios que oferta Ia institucion.
Desconocimiento de los objetivos institucionales.

Desercion de estudiantes.

Por estas deficiencias, se determina que los integrantes del sistema y la
comunidad Ambatefia desconocen que la institucion es parte de una
Fundacién “sin fines de lucro”.

A NIVEL INTERNO

Desconocimiento de los proyectos mejoras (inversiones, cambios)que se ha
realizado.

Desconocimiento de los proyectos del Programa de Valores.

Desconocimiento de los servicios brindados por DOBE.

Deficiencias con proveedores.

A pesar de varias falencias detectadas, los padres de familia y estudiantes
sienten satisfaccion por ser parte de la institucién dada principalmente por la
amistad de sus compaiieros y las amplias instalaciones.

Los padres de familia aceptan el nivel académico (servicio basico) que brinda
la institucion. Punto importante a favor de {a institucién.
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Con toda esta informacién, los clientes sienten insatisfaccion por el servicio brindado

en vatias areas.

5.2

Recomendaclones

Luego de definir las conclusiones del estudio de mercado, relacionado con la

propuesta planteada inicialmente, se detallan las siguientes recomendaciones:

A NIVEL MACRO

Definir un canal de comunicacién que sea de conocimiento de todos los
integrantes del sistema.

Las actividades que se implementen para mantener una comunicacion abierta
con los padres de familia, estudiantes, personal docente y administrativo con
autoridades, permitira conocerlos en cuanto a:

Identificacién por nombres y cargos

Actividades que realizan- responsabilidades

Ubicacién en bloque administrativo

Difundir objetivos institucionales (nive! interno y externo)

Definir estrategias adecuadas para ofertar servicios a nivel de la comunidad
haciendo énfasis en que la institucién es parte de la Fundacién Cultural y
Educativa Ambato

A NIVEL INTERNO

Difusién de los proyectos mejoras (inversiones, cambios) que se realizan.
Difundir y mejorar proyectos de! Programa de Valores.

Difundir y mejorar servicios brindados por DOBE.

Mejorar la contratacién de proveedores.

Incrementar la satisfaccion de los padres de familia y estudiantes por
pertenecer a la institucion (pertenencia). Situacién que se la puede obtener
con las actividades descritas anteriormente.

Mantener y mejorar el nivel académico.



CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1  Titulo de la Propuesta

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE SERVICIO AL CLIENTE Y MARKETING
EDUCATIVO EN LA UNIDAD EDUCATIVA ATENAS, DE LA CIUDAD DE AMBATO

6.2 Beneficiarios
Clientes internos y externos de la Fundacién Cultural y Educativa Ambato, Unidad

Educativa Atenas.

6.3 Antecedentes de la Propuesta

De la investigacion realizada en tomo de las areas de la institucién como se
encuentran actualmente, se obtuvieron algunas conclusiones las mismas que se
originan en la falta de comunicacién. Estas han sido tomadas como antecedentes
para la elaboracién de la presente propuesta:

- Falta de comunicacion en todas las instancias internas de servicios (servicio
médico, biblioteca, laboratorios).

- Falta de comunicacién con proveedores directos, por lo mismo existe cierta
insatisfaccion (transporte, bar, Wall Street Institute).

- Lainstitucion no difunde adecuadamente cronogramas y actividades.

- Desconocimiento de la ciudadania de las actividades que realiza la institucion
como apoyo a la comunidad.

- Desconocimiento del método utilizado en Wali Street Institute.

- No existe retroalimentacion por insatisfaccion de servicios.

- La mayoria de los integrantes desconocen quienes se encuentran al frente de
la institucion por varios cambios producidos en los Gltimos afios.

- No existe retroalimentacion a ciertas inconformidades que se puedan dar en
el servicio, pues esta informacion esta dispersa en varias personas que no
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brindan un seguimiento que permita determinar de dénde nace y sobre todo
brindar una solucién.

- Por la falta de comunicaciéon se evidencia que desconocen los proyectos de
innovacion que la institucion ha aplicado, debido a la falta de difusién de esta
informacion. Por todas estas razones, se crean rumores acerca del servicio
que brinda la institucién.

- Los rumores lo Gnico que han aportado es que la institucién pierda su imagen
institucional de prestigio y con esto la posibilidad de atraer nuevos clientes y
desercion de los actuales.

El punto de partida nace en la Planificacién Estratégica que se genere, en la cual se
basara toda la reestructuracion, determinada por la Fundacién Cuitural y Educativa
Ambato.

6.4 Objetivo

Disefiar una propuesta viable orientada a mejorar la comunicacién interna y externa
de la institucion, mediante la implementacion de procesos para Servicio al Cliente y
Marketing Educativo basados en los requisitos de Norma I1SO 9001:2000
direccionados a la educacion.

6.4.1 Objetivos Especificos

» Disefiar procesos definidos para:
o Servicio al Cliente. Manejo adecuado de quejas/sugerencias
o Marketing Educativo. Difusién de servicios
o Entrevistas. Comunicacion institucional

o Establecer indicadores para medir la efectividad de los procesos

6.5 Ubicacién Sectorial y Fisica
Nombre del proyecto: Impiementacién de los procesos de Servicio al Cliente y
Marketing Educativo para la Unidad Educativa Atenas de Ambato.
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Nombre de la institucién: Fundacién Cultural y Educativa Ambato
Unidad Educativa Atenas

Ubicacién: Calle Miguel Robalino y Av. Pedro Vasconez
Izamba-Yacupamba, Ambato, Ecuador

Actividad: Educativa

Investigador: Silvia Marisol Molina Lopez

Asesor: Eco. Jorge Grijalva

6.6  Justificacién
En todo accionar del ser humano, como medio de interrelacionar con otras personas

se encuentra la comunicacion.

Esta herramienta, basica en una organizacion, es la que permite interrelacionar con
los integrantes de mejor manera. Si esta herramienta se la implementa
adecuadamente, permitira conseguir objetivos mutuos.

Ademas es conocido que en la actualidad el mundo se enfrenta a cambios
constantes, dados principalmente por la globalizaciéon e innovacién constante de la

tecnologia.

Una institucion educativa no puede quedarse fuera de estos cambios, si esta
buscando ser lider en el mercado debe iniciar con cambios profundos.

El primer paso se encuentra en establecer un Plan Estratégico bien estructurado con
objetivos claros, que se medible y realizable.

Servicio al Cliente no es exclusividad de las empresas productoras-
comercializadoras, también deben ser parte de toda institucion pues debe iniciarse
con la cultura de exigir un buen servicio.



6.7 Factibilidad

Aun siendo una institucion educativa se puede implementar un proceso de Servicio
al Cliente, de acuerdo a las necesidades del medio y con los requisitos que exigen
los clientes.

Es importante mencionar que existe una apertura de parte del Directorio de la
Fundaciéon Cultural y Educativa Ambato, por lo mismo se cuenta con todos los
recursos necesarios para realizar la investigacion.

Mejorar la comunicacién es el objetivo general planteado, con el apoyo de varias
herramientas que a futuro aportara a lograr varios obijetivos a largo plazo.

Ser una institucién de prestigio ha sido una ardua tarea para los integrantes del
Atenas, pero no se puede conformar con el pasado. Es importante dar el primer
paso para ser la primera institucion educativa en el centro del pais en lograr ia
implementacion de estos procesos.

6.7.1 Factibilidad Administrativa

Toda actividad empresarial parte de la Planificacion Estratégica, siendo este uno de
los objetivos, se menciona que los Directivos y Autoridades han brindado todo su
apoyo para la realizacion del estudio inicial y de acuerdo a los resultados que se
espera sean positivos, brindaran su apoyo para la implementacion.

Dentro del organigrama institucional, se crearia el Departamento de Servicio al
Cliente que estaria bajo la direccién de la Administracién. Una persona sera la que
se encuentre a cargo del mismo, quien debera tener conocimientos de Servicio al
Cliente y Marketing.

La persona debera reportar directamente a Administrador de todo lo actuado.
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6.7.2 Factibilidad Legal
La Fundacion Cultural y Educativa Ambato, es una entidad sin fines de lucro, con

objetivos claros a alcanzar de acuerdo a la Ptanificacién Estratégica definida, por lo
tanto crea factibilidad legal en Ia propuesta presentada.

6.7.3 Factibilidad Econdmica

Inicialmente se creé la Sociedad Cultural y Educativa Ambato, por lo mismo contaba
con socios, a partir del 2005 la sociedad pasa a ser Fundacién, por lo tanto se
conforma con Directivos. La institucién desde su creacion ha contado con capital
propio, dado por varias donaciones recibidas pero sobre todo por la captacion de
ingresos por pensiones y matriculas; por todo lo mencionado cuenta con los
recursos necesarios para la implementacion de proyectos de mejora en todas las

areas con las que cuenta la institucion.

6.8 Fundamentacion Clentifico-Técnica

Calidad Total

La calidad total se relaciona directamente con la mejora continua. Su objetivo es
lograr mantener una calidad 6ptima pero en todas las areas, orientado directamente
a la satisfaccion del cliente.

Esto se lo obtiene a través de la medicidn constante del servicio (indicadores), lo que
permite realizar ajustes-mejoras al servicio cuando se lo requiera. Por lo mismo, no
es estatico. Aqui entra como parte importante la innovacion constante con el apoyo
de toda la organizacion.

Si se implementa un nuevo servicio, la medicion de ia percepcion se la realiza en
base al servicio actual; sin embargo, siempre existird mayor exigencia del cliente,
razén por la cual se implementara una mejora a ese servicio. Ese es el ciclo de
mejora.



Es conocido que si el cliente se encuentra satisfecho, atraera a otros clientes. Esta
percepcién es aun mas delicada en el servicio educativo, puesto que no se habla de
un servicio cualquiera es un servicio dirigido a personas.

Mejora Continua
El objetivo permanente de la organizacion es mejorar continuamente la capacidad y
resultados de la organizacién en todos los campos: personal, relacién con los

clientes internos- externos, infraestructura, equipos, servicios, entre otros.

A nivel general, se puede hablar de dos areas de mejora de calidad:
Avance tecnolégico (costo razonable)
Mejora del proceso (analisis, estudio, experiencias, soluciones)

Cuando el proceso “mejora” esto se vera reflejado en la calidad del servicio que sera
percibido en la satisfaccion del cliente.

La implementacién de ia mejora continua puede darse por departamentos, areas,
procesos y otros.

Esta implantaciéon puede conilevar a un trabajo extra en la organizacion, pero si se la
trata como parte de la labor, se convertira en aigo cotidiano.

Cuando los problemas son predecibles o esperados, se los puede incluir en el Plan
Estratégico de una organizacién. Se los detecta y se levantan planes de accion
para modificar los resultados o preveer situaciones.

La mejora continua es base importante para la implantacion de la Norma ISO
9001:2000 en una organizacién. La mejora continua se la trabaja por procesos.

6.9 Desarrolio de la Propuesta ,
SERVICIO AL CLIENTE Y MARKETING EDUCATIVO DE LA UNIDAD EDUCATIVA
ATENAS, AMBATO-ECUADOR
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6.9.1 Plan Estratégico
La Planificacion Estratégica esta disefiada para las dos grandes areas que son: La
académica y la administrativa.

PLANIFICACION
ESTRATEGICA
ACADEMICA ADMINISTRATIVA
P.DOCENTE P.ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Tabla 88. Esquema Planificacion Estratégica
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Estas dos areas incluyen a los integrantes del Atenas que son:

Clientes internos: Autoridades, personal docente, administrativo y de servicios
Clientes externos: Padres de familia y estudiantes, Potenciales clientes, Ex
estudiantes, ex padres de familia

Se consider6 que dentro de toda la reestructuracion que se realizara en la
institucién, se ve la necesidad de crear un Departamento de Servicio al Cliente que
genere valor agregado a los servicios que brinda. Por lo mismo se sugiere trabajarlo
en un solo proceso para enlazarlo con la implementacion de la Norma ISO
9001:2000.

El mapa de procesos para la institucion se lo determinaria asi:



6.9.2 Mapa de procesos

Gréfico 85. Mapa de procesos
Elaborado por: SGC

Al proceso se lo determina como SERVICIO AL CLIENTE, que se lo identificaria con
las siglas SERCLI. El mapa de procesos esta disefiado para que cada proceso
tenga un responsable, de acuerdo al cargo definido por el Departamento de Gestion
de Talento Humano.

En este caso se definen tres procesos basicos de la cadena de valor de la
institucion:  Servicio al Cliente, Admisién, Formacion. Los otros procesos son de
apoyo a la gestion institucional.

Como se observa, el cliente se encuentra en la parte inicial y final del proceso. La
entrada principal del proceso son las necesidades del cliente (padres de familia y
estudiantes) y la salida final, personas con destrezas, quienes van a las
universidades a continuar su preparacion profesional.
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6.9.3 Documentos proceso servicio al cliente
En el caso de SERVICIO AL CLIENTE, basados en la encuesta aplicada, se

determinan 4 subprocesos:

« Servicio al cliente (quejas)
o Becas

e Entrevistas

e Marketing Educativo

Para cada documento se ha establecido un encabezado que permite identificar:
Nombre del proceso, cddigo, fecha de elaboracion, fecha Gitima aprobacién, revision,

elaborado por, revisado por, y aprobado por.

Toda esta informacién permitira realizar un seguimiento puntual de los cambios que

pudieren darse.

Para cada documento también se han asignado cédigos para su identificacion:
PROCESO PRO Documento que detalla el procedimiento y méetodo
REGISTRO REG Documento en el cual se registra informacioén
DOCUMENTO GRAL DOG Documento utilizado como base de informacién

Con esta explicacion, se procede a dar un c6digo a cada sub-proceso:

e Servicio al cliente SERCLI-PRO-001
e Becas SERCLI-PRO-002
o Entrevistas SERCLI-PRO-003

o Marketing Educativo SERCLI-PRO-004



6.9.3.1 Documentos de servicio al cliente (quejas)

Cédigo: SERCLI-PRO-001
% Fecha de Elaboracion:
atenas SERVICIO AL CLIENTE
o Fecha ultima Aprobaaén
Revision:
Elaborado: Marisol Molina Revisado: Aprobado:

, 8 OBJETIVO

Establecer las causas de quejas de clientes, realizar su analisis, tratamiento y
seguimiento para su solucién y mejora.

b A ALCANCE

Desde la recepcién de un reclamo/queja, designacion del responsable de la gestién
hasta su seguimiento de ejecucién, retroalimentacion al cliente e informe para la
Revisiéon Gerencial o Comité de Calidad.

3. POLITICAS

31 Se consideran como reclamos/quejas los documentos receptados en buzones
colocados para el efecto. Estos son clasificados e ingresados una vez por semana al
sistema CRM.

32 La Medicién de Satisfaccion del Cliente sobre reclamos/quejas gestionadas es
ejecutada por Servicio al Cliente cada quinquemestre.

3.3 Las quejas no satisfechas son ingresadas unicamente por segunda ocasion si
el cliente lo solicita, no se procede ante un tercer reclamo no satisfecho siempre y
cuando sea el mismo cliente y ante la misma queja o reclamo.

34 Los reclamos/quejas receptados personalmente necesariamente deben tener
como respaldo el nombre y firma de quien efectia el reclamo/queja. También se
receptan por: teléfono, mail o comunicacion escrita, para lo cual Analista de
Marketing y Servicio al Cliente lo registra en SERCLI-REG-001.

35 Si el cliente requiere una entrevista, se sigue procedimiento definido para el
efecto SERCLI-PRO-003 ENTREVISTAS.

36 En el caso de pérdidas de bienes, éstas se las puede registrar como
reclamos/quejas.
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3.7 Un reclamo/queja se encuentra en estado pendiente, el tiempo necesario
mientras se evidencia la gestion con el cliente.

38 Las difusiones a los estudiantes sobre el uso e importancia de los buzones se
realiza al inicio de cada afio escolar a partir del 4to afio de basica hasta 3ero. de
Bachillerato.

39 Las quejas anénimas no son tramitadas, sin embargo son revisadas por
Servicio al Cliente y aquellas consideradas importantes son tomadas como
sugerencias y son informadas al area que corresponda.

3.10 Las sugerencias formales son analizadas y aquellas consideradas valederas
siguen el tramite de reclamos/quejas. El andlisis lo realiza Analista de Marketing y
Servicio al Cliente en conjunto con el responsable del area.

4. METODO

5. DOCUMENTOS

SERCLI-REG-001 Recepcion y gestion de reclamo/queja

SERCLI-REG-002 Recepcion de reclamo/queja via buzén

SERCLI-DOG-002 Parametros de quejas

Respuesta a Comunicacion Presentada (no existe formato establecido)



Servicio al cliente

Operaciones

Actividades

Responsables

P\signacién del area, responsable e

ingreso al sistema

.

Elaboracion del Pian de
Accion det Reclamo/queja

L S
: Seguimiento y gestion
| dequeja

‘—/'rﬁm tiempo en of
taneea?

T

"o

. N
Notificacién Servicio aq
Clients

Plamﬁcaaén y sjecucion no

de seguimientos-clients

!

Cmumcacaén al cliente

L

<'g”'wh°? -

sl

\ 2
Se registra y se cierra el reclam"“l
queja j

Iaboracién, presentacion y
andlisis del Informe

El cliente establece el reclamo (SERCLI-
REG-001, SERCLI-REG-002).

Dependiendo del reclamo-queja se asigna
el drea y la persona responsable de
gestionar el reclamo/queja . Luego se
procede a ingresaria en el sistema CRM.

El responsable  asignado recibe
informacidn de la queja y levanta: andlisis
de causa y plan de accion {(detalla y
registra |as actividades, responsables y
tiempos para soiucionar el reclamo) por

tareas. )
Una vez que e! responsable asignado ha

levantado el Plan de Accion del Reclamo/
queja, Servicio al cliente lo revisg y
aprueba

Una vez aprobado, ol responsable
asignado inicia su ejecucién y registro en
o sistema de las tareas.

Si ilas taremas requieren tiempo para
ejecutarias, se informa del particular ai
cliente, para que sea de su conocimiento
que se asta gestionando.

Una vez que el Plan de Accidn dsl
Reclamo/queja ha concluido, la respuasta
es envisda automéaticamente al Dpto.
Servicio al Cliente, pars {a comunicacion al
cliente.

En e caso de que el reciamo/queja
necssite de seguimientos posteriores, se
coordina con el cliente.

Se contacta al cliente y se informa la
finalizacion de la gestién dada a su reclamo/
queja.

Una vez comunicado al cliente, se ingresa
la  respuesta de  satisfaccion o
insatisfaccion, en el caso de satisfaccion se
genera el cisrme del raclamo y en el caso
contrario 88 podria abrir una nueva solicitud
de queja conforme lo indica Ia politica 3.3

Se prepara sl informe sobre los reclamos/
quejas, que se lo presenta y analiza en la
reunion de Revisidn Gerencial o Comité
de Calidad.

SERCLI-REG-001 Recepcion y gestion de reclamo/queja

Clientes

Analista de Marketing y
Servicio al Cliente

Responsable
Directo asignado

Anglista de Marketingy :
Servicio al Cliente

Responsable
Directo asignado

Responsabie Directo
asignado / Analista de
Marketing y Servicio al
Cliente

Responsabis Directo

asignado / Analista de
Marketing y Servicio al |
Cliente

Analista de Marketing
y Servicio al Cliente

Analigta de Marketing y
; Servicio al Cliente

Analista de Marketing y
Servicio al Cliente

Anglista de Markeling y
Servicio al Cliente
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Recuerda tu queja o sugerencia ser tratada con absoluta confidencialidad.
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|codigo: serzcu-ooe-ooz |

% Parametros de Quejas [ e M —‘J

t»--_--_s = |
[Elaborado: Marisol Moina | Revisado | |Apropado: B

§

1

Falta de comunicacion

Inconvenientes por horarios de reuniones
Uso indebido de uniforme

Inconvenientes ubicacion de listas de Utiles




6.9.4 Documentos de becas

Cédigo: SERCLI-PRO-002
l i% Saaas Fecha de Elaboracion:
C
Mtenss Fecha Gltima Aprobacion;
Revision:
Elaborado:Marisol Molina || Revisado: Aprobado:
1. OBJETIVO
Asegurar la adecuada asignaciéon de becas a los clientes que cumplan con los
requisitos.
2. ALCANCE
Desde la publicacién de la oferta de becas hasta seguimiento al cumplimiento de
requisitos.
3. POLITICAS

3.1La recepcién ordinaria de documentos se efectia hasta la primera semana del
mes de julio, los casos extraordinarios son recibidos y analizados por el Comité.

3.2EI tiempo de duracién se encuentra detallado en el Contrato de Beca SERCLI-
REG-007.

3.3El Comité se reune al finalizar el periodo escolar, para definir quienes son los
acreedores de becas o cuando se presente algln caso excepcional.

3.4La decision de pérdida de beca por incumplimiento de requisitos es ratificada por
el Comité de Becas.

3.5Se emitirda un informe anual al Directorio para su conocimiento de becas
otorgadas.

3.6 Becas Laborales: Se encuentran exentos unicamente del pago del bono de
Aporte para el Desarrollo de la Infraestructura de la Fundacién Cultural y
Educativa Ambato.

4. METODO.

5. DOCUMENTOS
SERCLI-REG-004 Solicitud de Beca




SERCLI-REG-007 Contrato de Beca

SERCLI-DOG-003 Reglamento de Becas

182

Becas

Operaciones Actividades Responsables
Se efectian publicaciones de ofertas de | comité de Becas
Publicacién informacién Becas, en los primeros meses de cada afio
sobre Becas calendario. Por diversos medios.
El interesado debe llenar la *Solicitud de | 'Meresado
Beca” SERCLI-REG-004 y presentar en | gomecc® o)
Secretaria. Debera adjuntar documentos
comrespondientes,  detallados en el
Reglamento de Becas SERCLI-DOG-003.
Secretaria certifica notas y las registra en el | Asistente de Rectory
SERCLI-REG-004. Subrector
Las notas presentadas por Secretarla | Asistente de Rectory
deben cumplir con los requisitos minimos | Subrector
que constan en el Reglamento de Beca.
Confirmacién de datos de acuerdo al tipo Secretario Comité
de beca requerida y los registra en SERCLI- | Becas
REG-004.
no Se presenta al Comité de Becas para su
O andlisis "Solicitud de Beca” SERCLIREG- | poceario Comité
004 Se adjuntan documentos
ientes, detallados en el
Reglamento de Becas SERCLI-DOG-003
Decisién del Camité Todas las solicitudes que cumplan con los Secretario Comité
pl sl requisitos exigidos son presentados al Becas
Comité para la toma de decision final. Comité de Becas
v v
Comunicacion Comunicacion De la resolucién tomada por el Comité, se Secretario Comité
al cliente al cliente comunica a todos los solicitantes los Becas
resultados.
Se elabora contrato a solicitudes aceptadas
Eiaboraaony por el Comit¢ donde se definen las wm
archiva by condiciones en la que ha sido otorgada la
» o delcontralo [~ | peca. EI listado de beneficarios es | oty
| entregado a Area de Contabilidad y
Y Secretaria.
Seguimiento Al finalizar el primer quimestre, se efectia | Secretario Comité
requisitos un seguimiento de notas y requisitos Becas
exigidos por la institucion.
Cumple con Sl el estudiante no cumple con las notas Comité Becas,
no requisitos? minimas y requisitos exigidos, pierde la Secretario
[y | ramonaion. S0 pioma. s "Hoos | Secvate
e a a
L ! Contabilidad y Secretaria
2
Contintia hasta Si el estudiante cumple con las nolas
término afo minimas y requisitos exigidos, continGa Comité de Becas
lectivo hasta el término del tiempo concedido.




|lceage:  SErCU-REG-004 |

N
b, ‘

atenas e —

= A | | T ___ ||Revisidn: . ' el
|Elaborado: Marisol Molina | [Reveads: J'moudo - ol
Fecha de recepcion de la solicitud: F J No. De Matricula: r J

La informacién suministrada serd tratada en forma estrictamente confidencial.
DATOS PERSONALES DEL REPRESENTANTE

Nombres y apellidos:

Lugar y fecha de nacimiento: Nacionalidad:

No. Cédula: Parentesco:
DATOS DEL ESTUDIANTE

Nombres Comp Edad Aho Paraleio

TWO DE BECA QUE SOLICITA

a. Excelencia Académica = d. Emergencia y Ayuda Econémica (=

b. Excelencia Deportiva O e. Proyecto de Valores Institucional =

c. Actividades culturales y de investigacién [ f. Laboral O

Firma del Representante Legal
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DATOS DE LOS PADRES DE FAMILIA

Padre de familia Madre de familia
Nombres:
Apeliidos:
Lugar y fecha
Nacionalidad:
C.l. No.
No. De hijos:
Direcién Domiciliaria:
Ciudad:
No.Telf.Conv.y celular
Direccién Laboral:
Ciudad:
No.Teif.Conv.y celular
de la emp
Profesion:
Cargo:
Direccion e-mail
Ex-estudiante Atenas:
Ingreso mensual familiar: uss | uss |
OTROS DATOS FAMILIARES
La vivienda es: propia  LJ amendada L] viveconfamilares L[| otos L]
Si es propia se encuentra hipotecada? Si e [[Jalor a————— e TOINCIONY!
Posee vehiculo. si ] no [] Cuanto
1. Vehiculo marca: Afo: Valor
£l vehiculo esth completamente cancelado? SI  [_No  []
El vehiculo esté prendado? Si [ Jo [_JPorquévalor ________  Institucion:
2. Vehiculo marca: Afo: Valor
El vehiculo esth completamente cancelado? Si [ No  []
El vehiculo esté prendado? Si [_No [ Por qué valor: e o
Posee computador en casa: ﬂ||m|| Tiene acceso a Intemet? lanoll
Tiene seguro de vida: si (1 no [ Este es: Familiar ] individual []
Con qué emp
El nifio vive con: Oos [ Con quién? )
o B
ESTRUCTURAFAMILIAR St con mamé @ ’ '
Con abuelos P
Con tios = J
INFORMACION ADICIONAL OTROS HIJOS _
Escuela/Colegio Gradolafio Edad
INFORMACION BANCARIA (PRESTAMOS)
™ Cta) [Fecha
Banco/Cooperativa |Ahorros/ Cancelacion Tarjetas de crédito Fecha
Institucion F Valor Préstamo Comriente Total Institucion Monto | [vencimiento

Firma del Representante Legal/Padre de familia
[ Ao mESADO PAR USO DXCAENG CELATENAS. CONFIRMACION DEDATOS

Informacién emitida por:
Fecha de confirmacién de datos:




6.9.4.1 Contrato de Beca
FUNDACION CULTURAL Y EDUCATIVA AMBATO
UNIDAD EDUCATIVA ATENAS

PRIMERA: COMPARECIENTES

Por una parte: Lcdo. Pedro Pacheco, mayor de edad, de profesion Administrador,
domiciliado en esta ciudad de Ambato con Cédula de Identidad numero
1801608850, actuando en calidad de Director Ejecutivo de la Fundacién Cultural y
Educativa Ambato, Unidad Educativa Atenas, responsable de la administracion del
Programa de Becas de la institucion, en adelante se denominara Unidad Educativa;
y, por otra parte: (nombre del Padre y Madre del Estudiante Becario), con Cédula de
Identidad numeros: respectivamente, con domicilio en

, en calidad de representantes legales de (Aqu/ nombre

del Becario), a quien para efectos de este contrato en lo presente y futuro se lo
denominara “El Becario”, se celebra el presente Contrato de Otorgamiento y
Recepcion de una Beca de (Aqu/ se detalla el tipo de Beca, segun Reglamento) con
el objetivo de que “El Becario” cumpla las condiciones establecidas por el
Reglamento de Beca de la Institucion. Los comparecientes son de nacionalidad
ecuatoriana y estan plenamente capacitados para celebrar contratos.

SEGUNDA: ANTECEDENTES

a. LA FUNDACION CULTURAL Y EDUCATIVA AMBATO, UNIDAD EDUCATIVA
ATENAS es una Institucion Educativa de la ciudad de Ambato dedicada a la
formacion de estudiantes.

b. Los sefiores y en calidad
de padres de , Estudiante de la Unidad
Educativa Atenas, de afio de han solicitado a la

Institucién la posibilidad de beneficiarse de una beca social, para el afio lectivo 200
-200 .

C. El Comité de Becas de la Unidad Educativa Atenas, segun resolucion
No , tomada en la sesion de fecha (acta No. , ha

resuelto otorgar la Beca al estudiante
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para el periodo académico 2.00__ -200__, con

lo que se autoriza la firma del presente contrato.

TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es establecer y regular las relaciones y garantizar el
cumplimiento de los derechos y obligaciones de las partes contratantes, a efecto de
que el Becario cumpla a satisfaccion de la Unidad Educativa Atenas, los
compromisos y responsabilidades inherentes a la beca, mismas que estan
establecidas en el presente documento y las previstas en el Reglamento de Becas
de la Institucién.

CUARTA: REGIMEN ACADEMICO:

El estudiante ha cumplido con lo
dispuesto en el Articulo del Reglamento de Becas, fundamentalmente
en lo que guarda relacion a la BECA POR , siendo el resultado

cuantitativo el siguiente:

TIPODE BECA | PROMEDIO | PROMEDIO OBSERVACIONES
NOTAS DISCIPLINA

Resultado obtenido:
Afo al que | Promedio Promedio Porcentaje
aplica la | académico 2 | disciplina 2 | concedido
beca Gltimos periodos altimos periodos

QUINTA: REGIMEN ECONOMICO
El Programa de Becas financiara el % del costo de la pension mensual y del
transporte correspondiente al ciclo académico de acuerdo al

siguiente detalle:



CALCULO DEL MONTO DE LA BECA

Ciclo académico:
Tipo de Beca:
Porcentaje otorgado:
Periodo:
Namero de estudiantes:
otorgado |cancelarse
Detalle Valor fijo |por Beca
Costo mensual pension $ 0.00 $ 0.00 i $ 0.00
Costo mensual transporte $ 0.00 $ 0.00 $ 0.00 $ 0.00
Valor Total 0.00 0.00 0.00

El costo de la beca por pension mensual y transporte asciende a un monto total

anual de:

ddélares americanos.

SEXTA: VIGENCIA
El tiempo de vigencia del beneficio de la beca para
X es el afio lectivo 200_ - 200_, debidamente

aprobado, pudiendo terminar anticipadamente por las causas previstas en este

contrato. El presente contrato no sera renovado.

SEPTIMA: OBLIGACIONES DEL BECARIO
Las principales obligaciones que contrae el becario con el programa de becas son
las siguientes:

1. Someterse a las normas y politcas de la FUNDACION CULTURAL Y
EDUCATIVA AMBATO, UNIDAD EDUCATIVA ATENAS.

2. Mantener el promedio de disciplina y rendimiento académico necesarios para
contar con este beneficio.

3. Respetar y acatar las decisiones que tomen todas y cada una de las
autoridades o funcionarios de la Fundaciéon Cultural Educativa Ambato,
Unidad Educativa, dentro del proceso de otorgamiento de la Beca.

4. Cumplir con el régimen académico y tutorial que establezca la Fundacién
Cultural Educativa Ambato, Unidad Educativa Atenas.
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5. Declarar bajo juramento el estricto cumplimiento de las obligaciones que

como becario se compromete.

OCTAVA: TERMINACION
La beca otorgada puede terminar, por las causas siguientes:

1. Sancién Judicial por violacibn de las leyes del pais, asi como el
incumplimiento de ia normativa interna de la Institucién Educativa;

2. Por decisiéon del Comité de Becas, debidamente justificada;

3. Incumpiimiento de las normas académicas y disciplinarias y de las
obligaciones detaliadas en el presente contrato;

4. Que el beneficiario 0 su representante presenten datos o documentos falsos o
forjados para beneficiarse de la beca;

5. Por fuerza mayor o caso fortuito, declarado como tal por las autoridades de la
Institucion,

6. Por expiracion del tiempo estipulado para la duracién del contrato;

Todas estas causales, una vez comprobadas fehacientemente por el Comité de
Becas, tendra su resolucion y ésta no sera apelable.

NOVENA: DECLARACION

El becario y sus representantes declaran conocer a cabalidad las responsabilidades
y derechos del becario dentro de la Institucion, por lo que asumen como suyas y en
consecuencia toma bajo su responsabilidad dicho beneficio y sus responsabilidades.

DECIMA: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Cualquier controversia que surja con motivo de la interpretacion, aplicacién y/o
ejecucion del presente contrato se resolvera directamente entre los representantes
del Becario y la Institucion, siendo tribunal primario el Comité de Becas y la
resolucion definitiva en caso de apelacién la tomara el Presidente del Comité de
Becas de la Fundacién Cultural y Educativa Ambato — Unidad Educativa Atenas.



UNDECIMA: ANEXOS
Forman parte de este contrato y se tienen por incorporados al mismo, con plena

aplicacion en lo que no se opongan al presente documento, los siguientes anexos:

1 Solicitud de Beca,
2 Carta de aceptacion de la Institucion Educativa receptora del Becario;

3 Documentos requeridos dependiendo del tipo de beca.

El presente contrato forma parte del expediente localizado en los archivos del
Programa de Beca de la Unidad Educativa Atenas con el Cédigo de Beca

#

taspartes por tener conocimiento del texto de este contrato y por estar de acuerdo

con su contenido, se ratifican y fe de ello firman en unidad de acto, en dos
ejemplares de igual valor y tenor, en la ciudad de Ambato, el dia de
de dos mil siete.

Ledo. Pedro Pacheco

Director Ejecutivo

Fundacién Cultural y Educativo Ambato
Unidad Educativa Atenas

Nombre Nombre
Padre de familia Madre de familia
Representante del Becario Representante del Becario

6.9.4.2 Reglamento de Becas

CAPITULO |
1. GENERALIDADES

Art. 1.- APLICACION DEL REGLAMENTO: El presente Reglamento regula el
otorgamiento de becas con fondos propios de la institucién o donados por terceras
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personas naturales o juridicas, para los estudiantes requlares de la Unidad

Educativa Atenas.

Art. 2.- DEFINICION DE BECA: Se entiende por beca la rebaja parcial de los
aranceles fijados para una parte o toda la carrera estudiantii o proyectos de
investigacion que a un estudiante regular le faltare para completar su carrera.

Art. 3.- REQUISITOS DE FONDO: Para el otorgamiento y mantenimiento de becas,
debera observarse los siguientes requisitos de fondo:

a) Que el estudiante acredite tener la categoria de Reguiar.

b} Que el estudiante o su representante de quien depende econdémicamente,
hayan sufrido cualquier tipo de emergencia la que provoque su imposibilidad
de pago de los costos que por educacion se generen; la emergencia se
entendera de aquellas que puedan impedir, iniciar o continuar los estudios.

c) Que sea indispensable su participaciébn en actividades de investigacion,
cultural, deportivo y otros afines,

d) Que el estudiante tenga un excelente nivel académico y conducta intachable,
de modo gue demuestre conocida dedicacion al estudio,

e) Que haya obtenido importantes logros en materia deportiva, artistica o cultural
lo cual haya puesto en alto el nombre de la institucién, ciudad, provincia o
pafs,

f) Que el estudiante acredite ser hijo/a de un trabajador o profesor de la
institucion.

g) Para el caso de estudiantes regulares debera contar con al menos dos afios
consecutivos como tal en fa institucion, excepto para las becas laborales y
aspirantes por captacién de talentos.

h) Contar con el promedio establecido para cada tipo de beca, tanto en notas
como en disciplina durante los dos afios lectivos anteriores.

Art. 4.- CLASIFICACION DE BECAS: Las becas son de seis clases:



a) Beca por excelencia académica

b) Beca deportiva

c) Beca por actividades culturales y de investigacion
d) Beca por emergencia y de ayuda economica

e) Beca al proyecto de valores institucional

f) Beca laboral

Art.- 5.- NUMERO DE BECAS: EI Comité de Becas de la Unidad Educativa Atenas
establecera el numero de becas, con cargo a la partida presupuestaria
correspondiente a becas (informara oportunamente al Directorio).

Art. 6.- PUBLICIDAD: El Comité de Becas publicara avisos para que los estudiantes,
padres de familia o representantes, presenten la documentacién requerida a fin de
que opten por los beneficios contemplados por este Reglamento. La publicacién se
realizara a partir del mes de enero de cada afio.

Art. 7.- CONTENIDO DE BENEFICIOS: Las becas se referiran exclusivamente a:
a) Costo de la pensién mensual de conformidad con los valores aprobados
por la Direccion de Educacion.
b) Costo del transporte.

No contempla los siguientes rubros:
a) Costo de matricula
b) Cuotas solicitadas por el Comité de Padres de Familia.
¢) Seguros de los estudiantes.
d) Costo de utiles escolares
e) Costo de uniformes
f) Costo de actividades extracurriculares o clubes
g) Costo de las visitas de observacion
h) Costo de servicio de idiomas a quien corresponda
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Art. 8.- ADMINISTRACION.- La administracién de este beneficio estad a cargo del
Comité de Becas cuya funcion es la formulacion de politicas, determinacion de
procedimientos, recepcién, estudio, aprobacion, firma de contratos y cronogramas
para llevar a cabo los procesos de seleccion y seguimiento que permitan fograr los
objetivos que persigue la institucion a favor de sus estudiantes.

Art. 9.- Para la mayor eficiencia en el manejo de este servicio, el Comité de Becas
estara integrado por las siguientes autoridades:

Director Ejecutivo Presidente

Rector

Administrador

Subrector

Inspector General

Coordinador del DOBE

Analista de Marketing y Servicio al Cliente Secretario

Art. 10.- Las diferentes Autoridades o dependencias de la Institucién, proporcionaran
de manera oportuna la informaciéon que requiera el Comité de Becas, informacion
que sera usada Uunicamente para el establecimiento de becas.

CAPITULO 1l

PROCEDIMIENTO

Art.- 11.- SOLICITUD: Los aspirantes o estudiantes regulares de la Unidad Educativa
Atenas que desearen optar por una beca, deben presentar una solicitud ante el
Secretario del Comité de Becas o por intermedio de las Asistentes de Rectorado o
Subrectorado. La solicitud debe presentarla el padre, madre o representante del
estudiante. En la solicitud, necesariamente debe consignarse el hecho de que se
conoce este Reglamento y que bajo su juramento los datos proporcionados son
verdaderos.

Art- 12.- La recepcion de la solicitud y demas documentos para becas se realiza
hasta la primera semana de julio. El Comité se reunira al término del afio escolar



para el analisis y aprobacion de las solicitudes de Becas. Los casos extraordinarios
seran recibidos, analizados y resueltos por el Comité cuando se lo requiera.

Art. 13.- CERTIFICACION DE NOTAS: Una vez conocida la solicitud, el Secretario
del Comité de Becas solicitara a los asistentes de Rectorado o Subrectorado, la
certificacion de notas de los dos afios lectivos anteriores. Para el caso de
estudiantes regulares debera contar con al menos dos afios consecutivos como tal

en la institucion.

Art. 14.- INFORME SOCIAL: Con la solicitud y una vez revisada la documentacion
del estudiante, el Secretario del Comité de Becas, procedera con la confirmacion de

datos para que ingrese al Comité.

Art.-15.- RESOLUCION: La resoluciéon final fa tomara el Comité de Becas, sera
definitiva y tendra el caracter de inapelable, ésta sera notificada oportunamente al
Directorio, area de Contabilidad asi como a la Secretaria de la institucion.

ART. 16.- CONTRATO: El estudiante beneficiado con una beca, una vez emitida la
resolucion del Comité de Becas de la Institucion, procedera a suscribir el pertinente
contrato. La firma de contratos sera obligatoria y en ellos se determinara la
naturaleza singular de la relacion juridica, los beneficios y las obligaciones
contraidas por el estudiante. Los representantes del estudiante seran garantes
solidarios de las obligaciones contraidas por los estudiantes beneficiados con la
beca.

ART. 17.- INFORMES: La Secretaria del Comité de Becas llevara los registros de
asistencias y calificaciones y se realizara un reporte al finalizar cada quimestre de
las actividades del estudiante, que serdn informadas al Comité de Becas y
evaluadas conforme Io establece el presente reglamento.

En caso de que el informe establezca que el beneficiario no ha cumplido con sus
deberes o que su rendimiento sea deficiente, el Comité de Becas, suspendera este
derecho al estudiante.
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CAPITULO 1
DEL TIPO DE BECAS

BECA POR EXCELENCIA ACADEMICA

Art. 18.- APROBACION: Este tipo de beca sera otorgada a los aspirantes o
estudiantes regulares de la Unidad Educativa Atenas al aprobar cuarto afio de

educacion basica.

Art. 19.- RENDIMIENTO: El estudiante regular que deseare gozar de una beca por
excelencia académica, debe obtener por lo menos un puntaje de: Tercero de basica
a sexto afio 19.75/20; séptimo afio a segundo de Bachilierato 19.50/20 como
promedio anual.

Art. 20.- DISCIPLINA: El estudiante regular que deseare gozar de una beca por
excelencia académica, debe obtener un puntaje por disciplina de al menos 18/20.

Art. 21.- RESOLUCION.- Cumplidos los requerimientos del caso, el Comité de Becas
emitira la respectiva resolucion sobre la concesién o negacion de beca, con un
maximo del 70% de los valores sujetos a descuentos.

BECA DEPORTIVA

Art. 22.- APROBACION: Este tipo de beca sera otorgada a los aspirantes o
estudiantes regulares de la Unidad Educativa Atenas al aprobar cuarto afio.

Art. 23.- RENDIMIENTO: E! estudiante que deseare gozar de una beca deportiva,
debe obtener por lo menos un puntaje de: Tercero de basica a sexto afio 19/20;
séptimo afio a segundo de Bachilierato 18.50/20 como promedio anual.



Art. 24 - DISCIPLINA: El estudiante que deseare gozar de una beca deportiva, debe
obtener un puntaje por disciplina de al menos 18/20.

Art. 25.- VALIDACION: El estudiante debera presentar el documento emitido por la
Federacién Nacional o Provincial, certificando la representacion deportiva y la
obtencién de uno de los tres primeros premios en competencias internacionales,

nacionales o provinciales.

Art. 26.- RESOLUCION.- Cumplidos {os requerimientos del caso, el Comité de Becas
emitird {a respectiva resoluciéon sobre fa concesién o negacién de beca, con un
maximo del 30% en caso de obtener uno de los tres primeros lugares en
competencias nacionales; el 50% en caso de obtener uno de los tres primeros
lugares en competencias a nivel internacional; y, hasta el 90% en caso
excepcionales de logros superiores a los previstos, a criterio del Comité de Becas,
de los valores sujetos a descuentos.

BECA POR ACTIVIDADES CULTURALES O DE INVESTIGACION

Art. 27.- APROBACION: Este tipo de beca sera otorgada a los aspirantes o
estudiantes regulares de la Unidad Educativa Atenas al aprobar séptimo hasta
décimo afio a los aspirantes por captacién de talentos; y, al aprobar séptimo hasta
tercero de bachillerato para los estudiantes regulares.

Art. 28.- RENDIMIENTO: El aspirante que deseare gozar de una beca por
actividades culturales o de investigacion, debe obtener por lo menos un puntaje de:
sexto de basica a noveno afio 19.40/20. Los estudiantes reguiares que deseare
gozar de una beca por actividades culturales o de investigacién, debe obtener por lo
menos un puntaje sexto afio a segundo de Bachillerato 19/20 como promedio anual.

Art. 29.- DISCIPLINA: El estudiante que deseare gozar de una beca por actividades
culturales o de investigacién, debe obtener un puntaje por disciplina de al menos
18/20.
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Art. 30.- VALIDACION: El estudiante debera presentar el documento emitido por una
institucién oficial de cuitura, educativa o de investigacion, certificando Ia
representacion cultural o investigativa y la obtencién de uno de los tres primeros
premios en competencias internacionales y/o nacionales.

Art. 31.- RESOLUCION.- Cumplidos los requerimientos del caso, el Comité de Becas
emitira la respectiva resolucién sobre la concesion o negaciéon de beca, con un
maximo del 50% en caso de obtener uno de los tres primeros lugares en
competencias nacionales y el 70% en caso de obtener uno de los tres primeros
lugares en competencias a nivel internacional, de los valores sujetos a descuentos.

BECA AL PROGRAMA DE VALORES INSTITUCIONAL

Art. 32.- APROBACION: Este tipo de beca sera otorgada a los estudiantes regulares
de la Unidad Educativa Atenas del décimo afio hasta tercero de bachillerato.

Art. 33.- RENDIMIENTO: El aspirante que deseare gozar de una beca al programa
de valores institucional, debe obtener por lo menos un puntaje de 19 o 20/20 en el
programa de valores institucional. La nota serd exclusivamente del programa de
valores mas no de rendimiento académico.

Art. 34.- DISCIPLINA: El estudiante que deseare gozar de una beca al programa de
valores institucional, debe obtener un puntaje por disciplina de al menos 18/20.

Art. 35.- VALIDACION: El estudiante debera ser analizado en los documentos de
evaluacion, certificaciones del DOBE y acreditar un minimo de horas de acuerdo al
siguiente cuadro:

Décimo afio 80 horas
Primero Bachillerato 80 horas
Segundo Bachilierato 40 horas



Art. 36.- RESOLUCION.- Cumplidos los requerimientos del caso, el Comité de Becas
emitira la respectiva resolucion sobre la concesion o negacién de beca, con un
maximo del 50% de los valores sujetos a descuentos.

BECA POR EMERGENCIA ECONOMICA

Art. 37.- BECA: Este tipo de beca sera otorgado por una sola vez hasta por un afio
lectivo, por familia y hasta para dos estudiantes.

Art. 38.- RENDIMIENTO: El estudiante que deseare gozar de una beca por
emergencia econdmica, debe obtener por io menos un puntaje actual de: Prekinder y
Primero de muy buena o mas, de Segundo a Séptimo afio 18/20; Octavo afio a
Tercero de Bachillerato 18/20 como promedio quimestral.

Ant. 39.- DISCIPLINA: El estudiante que deseare gozar de una beca por emergencia
y de ayuda econdémica, debe obtener un puntaje por disciplina de al menos 18/20.

Art. 40.- VALIDACION: El padre, madre o representante del estudiante debera
presentar los estados de sus cuentas bancarias y un certificado de bienes otorgado
por el |. Municipio del cantén en el que posea bienes inmuebles, a mas de los
documentos requeridos por el Comité de Becas para cada caso.

Art. 41.- RESOLUCION.- Cumplidos los requerimientos del caso, el Comité de Becas
emitira la respectiva resolucion sobre fa concesién o negacién de beca, con un
maximo del 70% en caso de justificarse {a emergencia econdémica de la familia.

BECA LABORAL
Art. 42.- Seran beneficiarios de la beca laboral los trabajadores con contrato bajo

relacion de dependencia con la Unidad Educativa Atenas, la institucién establece el
beneficio de becas laborales a favor del personal docente, administrativo y sus
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hijos/as, para realizar los estudios de los niveles que dispone la Unidad Educativa

Atenas.

Art. 43.- Para efectos de concesiéon de becas laborales, se tendra en cuenta la
presente tabla de prelacion para los beneficiarios:

% PROMEDIO ACUM. OBSERVACIONES
DISCIPLINA
ESTUDIANTE | BECA | MINIMO
1 Estudiante 70%
2 65%
. Prekinder y Primero )
Estudiantes Prekinder a
muy buena, de
3 60% . Tercero de .
° | Segundo a Séptimo ) Se aplicard por
. Bachillerato .
Estudiantes afio: 18/20 18120 familia
Octavo a Tercero de
4 55% Sin sanciones
. Bachillerato:17 / 20
Estudiantes
y mas

E! promedio en casos excepcionales sera considerado por el Comité de Becas.

Art. 44.- Los beneficiarios (hijo/a del docente o trabajador) que por decisién personal
o por mal rendimiento o conducta no concluya con sus estudios en el tiempo
previsto, no podran acceder a la beca por segunda ocasion.

Art. 45.- El estudiante que cambie de orden de prelacién entre los beneficiarios
podra solicitar la revision de su tipo de beca en el siguiente afio lectivo.

Art. 46.- La beca se mantendra solamente por el lapso de un afio lectivo cuando el
docente se encuentra con licencia de trabajo (con o sin sueldo).

Art. 47.- La beca que genera un docente o administrativo que se jubila, se
mantendra hasta que &l o los beneficiarios concluyan sus estudios. No se
concedera la beca para nuevos beneficiarios, una vez que se ha tramitado Ia
jubilacién. Esta disposicién se aplicara también para los jubilados patronales.



Art. 48.- Para ser beneficiario de una beca laboral, a mas de lo establecido en el Art.
3 del presente Reglamento, se requiere una certificacion del departamentoc de
Gestion del Talento Humano, de que el docente o administrativo tenga por lo menos
un afio lectivo completo o un afic calendario de trabajo en la institucion.

Art. 49.- El Comité de Becas, al finalizar cada afio lectivo, solicitard a Secretaria el
reporte de calificaciones para realizar el seguimiento académico de cada uno de los
beneficiarios.

CAPITULO IV
OBLIGACIONES DE LOS ESTUDIANTES BECARIOS

Art. 50.- SOMETIMIENTO: Los estudiantes favorecidos con una beca, deben
someterse a las normas vigentes de la Unidad Educativa Atenas y a su disciplina
académica. Por tanto, los estudiantes que hayan recibido una sancién escrita 0 mas
drastica, no podran ser beneficiarios de las becas de la institucion.

Art. 51.- RETIRO: En caso de retiro académico, el estudiante debera previamente
indicar de este particular por escrito al Comité de Becas. El estudiante que se
retirare perdera automaticamente ios beneficios de beca.

Art.- 52.- RENDIMIENTO INSATISFACTORIO: En caso de que los estudiantes
beneficiarios de una beca no obtuvieran el puntaje requerido segun el tipo de beca
de la cual se beneficie, como promedio quimestral, perderan automaticamente tales

beneficios.

Art. 53.- PERDIDA: El Comité de Becas efectuara un analisis del informe de
conducta y aprovechamiento de los estudiantes al final del primer quimestre, para
que en caso de que los favorecidos de una beca no cumplieren con los requisitos
minimos exigidos en este Reglamento, pierdan automaticamente tales beneficios.
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En caso de que el estudiante beneficiado de una beca sea sancionado por escrito o
una sancion mas drastica, perdera el beneficio de la beca de forma inmediata. En
cualquier caso, se debera contar la respectiva resolucion del Comité de Becas de la
institucion.

El presente Reglamento fue discutido y aprobado en reunién del Comité de Becas
realizado el 30 de noviembre del 2007, para constancia y vigencia del mismo firman
los integrantes del Comité de Becas.

6.9.5 Documentos de entrevistas

Cédigo: SERCLI-PRO-003
Fecha de Elaboracién:
ENTREVISTAS

atenas Fecha ultima Aprobacién:
el
Revision:
Elaborado: Marisol Molina Revisado: Aprobado:
1. OBJETIVO

Establecer un método que permita evidenciar la comunicacién y acuerdos con las
personas que participan en una entrevista.

1. ALCANCE
Desde la recepcion de requerimiento de una entrevista hasta el archivo del
documento en DOBE.

2. POLITICAS

Los requerimientos pueden ser gestionados por Recepcionista.
Se mantendra informada a Recepcionista de todos los cronogramas fijados para el
personal de la institucion, a fin de que conozca exactamente los horarios disponibles
para reuniones.
El requerimiento de la entrevista puede ser: via telefénica, escrita, correo electrénico
y personal.



El personal administrativo y docente debe entregar el documento, con la informacion
requerida incluyendo las posibles fechas para la reunion, a Recepcionista para su
tramite.

La solicitud de entrevista debe ser entregada a Recepcionista con anticipacién.

El documento se lo archiva en DOBE en la carpeta individual, en el caso de
estudiantes. En otros casos se archiva donde corresponda.

3. METODO.

4. DOCUMENTOS

SERCLI-REG-003 Requerimiento y Seguimiento de Entrevista
SERCLI-DOG-004 Horario Institucional de Entrevistas
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ENTREVISTAS
Actividades Actividades Responsables
S El requerimiento de entrevistas lo pueden realizar Solicitante de
todas las personas interesadas en mantener una entrevista
entrevista
reunién.
El solicitante de la entrevista liena la solicitud Solicitante de
—»{ Solicitud de entrevista REQUERIMIENTO Y SEGUIMIENTO DE entrevista o
ENTREVISTA SERCLI-REG-003 Recepcionista
En la solicitud de entrevista SERCLI-REG-003
Definicién de fechas se define qué personas deben asistir y fechas Recepcionista
posibles de reunion, las que son puestas a
consideracion de la persona con quien se
requiere la reunién.
Cuando la fecha de la reuniébn ha sido 2
Convocatoria acordada entre las partes, se efectua la Recegoloniste
convocatoria a los interesados via:
telefénica, escrita, e-mail o personaimente.
NO
De la reunién se generan compromisos y se
Reunién establecen responsables, los que se Involucrados
detallan en el SERCLI-REG-003
Requerimiento y Seguimiento de Entrevista.
El responsable asignado, hace el
Seguimiento o seguimiento al cumplimiento de los Responsable
acciones acuerdos de las partes y lo registra en Asignado
SERCLI-REG-003.
Se evaluan los resultados del seguimiento a los
Resultados? acuerdos, si éstos son favorables se cierra la Responsable
solicitud de entrevista, caso contrario se solicita Asignado
una nueva reunién con los involucrados.
SI
l Responsable entrega el documento en DOBE. Responsable
Archivar en carpeta Se archiva el documento en la carpeta personal asignado y
personal del estud de cada estudiante. Responsable
e i documentos DOBE




C% DE ENTREVISTAS Fecha itima Aprobacien ==
| g i = [Rovisién: I _cnll el
;-hu-;u Inspectores 'Revisado: |Aprobado:
ANO LECTIVO: 2007 - 2008
No. NOMBRES DIA HORA [MATERIA | ANO
1 |(Abedrabo David 1y4 3ra y 3ra Fisica-Economia |[Bachitierato
2 ||Abril Ordohez Diego 4 1ray 2da Tutor |
3 ||Acosta Pefia Ramiro Todos los dias | |Previa Cita Inspecior |[Prekinder a 7mo Ay 8
4 ||Avarez Atamirano Gina Todos los dias | |Previa Cita Psicologa |[7mo-8voy onoay 8
5 ||Andaiz Sivia 1y5 2da - 2da |ingles |{Prexincer c
6 ||Andramunio Caza Sandra 2y4 2day Tma Tutor [[30 A
7 |[Bayas Marin Alexandra 2 2day 3 CONN [[svo Ay B om0 A
8 {[Burbano Victor Manuel 2 fray 2da Lenguaje [feoy 7moays
9 |[campana Carios 1 tray 2da Biologia [[170 a 310 Bachiterato
10 ||Cardenas Galarza Marcela 4y 5 stay ra Lenguaje [[rmoBysvony s
11 |[Camasco Mosquera Miguei 4 4tay Sta Cult. Fisica |[200 afo a 3ro de Bachitierato
12 |[Ceé Santiago 2y6 4tay 7ma | matomatica |{evo Ay 8 - 9no 8
13 [|Chavez Lopez Martha 8 7may 8va |Matematica |{sroBy 10mo Ay
14 |[Chicaiza Castilo Dennis ) 1ray 2da Computacién |10mo a 200 de Bachitierato
15 ||Cianeros wikiem Todos los dias | |Previa Cita inspector |[Bachiterato
16 [|Cordova Benavides Jenny Todos los dias | |Previa Cita Psicologa |[Prekincer
17 |[Cortez Capeda Vicente 5 1ray 2da Cult. Estética [[2d0 2 7mo Ay 8
18 ]amsmu-m 1y2 1ra y ta EESS. Real. Nacional _ |Bachillerato
19 [|Espin Salazar Juanita 8y3 3ray 3ra Tutor |{200 8
20 |[Espin Vargas Ana Todos los dias | |Previa Cita DAVIS |[Prek. a 3ro de Bachiterato
21 ||Espinoza Moya Juan 2y4 4taydta Desarrollo del Pens.  |[8vo a 3ro de Bachillerato
22 ||Femandez Meza Santiago 1 fray 2da Cult. Estética |[Bachiterato
23 |[Fierro Manuel Todos los dias | |Previa Cita [subrector |[Prex. a 3r0 de Bachinerato
24 ||Freire Pazmifo Letn 1 2day 3ra Estudios Sociales |{enos y 10mos Ay 8
25 ||Galarza Zurta German Todos los dias | |Previa Cita Psicologo [[10mo a 200 y B
26  ||Gaross Noboa José Luis 3y1 iray 4ta Inglés [[st0 Ay &°
27 ||Gamido Mejia Veronica 1y4 |6tay 7ma Inglés [[2d0s Ay B
28  |[Guerra Mera Camen 1y4 3ray 3ra Inglés [[7moay e
29 ||Guevara Javier 2y3 ray fra Tutor [[sto -e-
30 ||Javamillo Feméndez Silvia 4 4ta y Sta Cult. Fisica |[2d0 ano a 3o de Bachiterato
31 |Jaramilo Carios 8 4ta y ta Fisica, Invest,Filosofia  [(Bachilerato
32 |[Lara Marisla Todos los dias | |Previa Cita DAVIS |[Prek. a 3r0 de Bachiterato
33 ||Lozada Andaiuz Marbel 2y4 4ta y 4ta Ciencias -Naturales [[6toy 7mo Ay 8
34 |[Lozada Mertza 5 4ty ta Quimica |[Bachierato
35 |[Macias Fiores Norma 46 [sta y 4ta Tutor |[Prekinder 8
36 ||Miranda Freire Ma. Eugenia 4 [sta y 61a Tutor |Primero
37 ||Miranda Guevera David Todos los dias | |Previa Cita Asesor Académico |[Prex. a 3r0 de Bachinerato
38 ||Montenegro 1za Heman Todos los dias | |Previa Cita Coordinador de Valores  |[Prek.a 3ro de Bachillerato
39 |[Morales Jordan Janeth 8 5ta y 6ta Tutor |[segundo A
40 [|Moreno Mejia Euialie 6 3ray Bta [ Matematica |feroy 7mony 8
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6.9.6 Documentos de marketing educativo

Cédigo: SERCLI-PRO-004
l j% Fecha de Elaboracién:
alenas MARKETING EDUCATIVO
Camme Fecha Ultima Aprobacién:
Revisioén:
Elaborado: Marisol Molina Revisado: Aprobado:

1. OBJETIVO
Identificar, comunicar y establecer las necesidades de los clientes, difundir servicios

ofrecidos por el Atenas, captar familias, emitir oportunidades de mejora e

innovaciones.

2. ALCANCE

Desde la identificacion de las necesidades de los clientes, elaboracién del listado de
los posibles clientes (familias), hasta la presentacién de innovaciones a los
procesos. Aplica para todos los procesos de realizacién.

3. DEFINICIONES

Innovaciones: Deteccién de oportunidades de mejora para la institucion.
Dimensiones: Variables con caracteristicas definidas para el desarrollo del
servicio.

Requisitos Legales: Ley de Educacion, Cédigo de la Nifiez y la Adolescencia,
Reforma Curricular Consensuada y Proyecto de Innovacién Curricular en MEC.

4. POLITICAS

4.1Las encuestas que se aplican a los estudiantes sobre la percepciéon del
desempefio de los profesores se realizan al finalizar el primer y tercer
hemiquimestre.

4.2 La encuesta de satisfaccion del cliente, se realiza al finalizar el afio lectivo.

4.3 El Comité de Sistema de Gestion de Calidad y/o Comité de Admisiones: da
una guia de actividades a realizarse en Marketing, que se cumplen cuando asi lo



requiera, como: informacién de la competencia, publicaciones en prensa, radio, tv,
folletos, hojas volantes, entrevistas, encuestas, investigacion de mercados y otros.
44 Las actividades se controlan con planes de accion de acuerdo a necesidades
registradas en (SERCLI-REG-009).

45 Los requisitos de los clientes pueden ser modificados, segun los resultados
que arrojen: las investigaciones de mercado, medicién de satisfaccién del cliente,
quejas receptadas y otros, en el Comité de Sistema de Gestion de Calidad. Se
revisan y se ratifican en el Comité de Admisiones previo inicio de inscripciones.

46 Analista de Marketing y Servicio al Cliente es responsable de registrar datos
en (SERCLI-REG-005 Listado potenciales familias) hasta cuando efectia la entrega
de los documentos a DOBE. En adelante Coordinador DOBE registra toda la
informacién para la emision de Listado de potenciales familias.

47 Los datos de estudiantes extranjeros también son registradas en la base de
datos (SERCLI-REG-005 Listado potenciales familias), sin embargo no sigue el
proceso establecido para admisiones.

4.8 La actualizacion de datos de ex estudiantes, en lo referente a materias
optativas, se lo realiza una vez al afio lectivo. La informacién es presentada a
autoridades para su anadlisis. Se encuesta a estudiantes de dos promociones
anteriores.

49 EI momento que un estudiante se retira de la instituciéon, Asistente de
Rectorado /Asistente Subrectorado son responsables de generar documento
Registro de Salida de Estudiantes SERCLI-REG-006 e inmediatamente remitirio a
Servicio al Cliente para su analisis.

5. METODO.

6. DOCUMENTOS

SERCLI-REG-005 Listado potenciales familias
SERCLI-REG-006 Registro de Salida de Estudiantes
SERCLI-REG-008 Encuesta (Formato de encuestas libre)
SERCLI-REG-009 Plan de Accién Dimensiones de Marketing
SERCLI-REG-010 Planificacién Anual de Marketing
SERCLI-REG-011 Seguimiento de Ex estudiantes



SERCLI-REG-012
SERCLI-INT-001
ADMISN-REG-001
ADMISN-DOG-001
ADMISN-DOG-002
ADMISN-DOG-003
ADMISN-DOG-005
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informe de Investigacion de Satisfaccion del Cliente
instructivo de Encuestas

Ficha de Admisién

Requisitos para Admisiones y Matriculas

Pruebas y Criterios para Admisiones y Seguimiento

Horario de Entrevistas - Admisiones y Pruebas de ubicacion
Hoja Informativa



[mmmummm

oportunidad de
mejora

Definicion del ‘
Responsable ;

— I

v
LLevamamlento Ptanes de

Accion

L i
i Revisiones y seguimiento
ll planes de accion

oportunidad de mejora que se pueda
implementar. Altemativas.

Se define ol drea y responsable directo
de ejecutar. Determinando las
prioridades.

Conjuntamente, se levanta plan de
accién SERCLI-REG-008 PLAN DE
ACCION DIMENSIONES DE
MARKETING, por area que requiere
mejora.

Las revisiones al seguimiento vy
cumplimiento de los pianes de accién
se lo realizard en o Comité de
Sisterna de Gestion de Calidad.

OPERACIONES ACTIVIDADES RESPONSABLES
( INICIO i
- s e o Al término de cada ciclo escolar, se | Anslisia de )
,  Aplicacién de Encuesta efectua una encuesta de satisfaccion del :‘:"’"9 ¥ Servicio
‘| Satisfaccion Cliente clients. lionte
; ¥ o La informacion es tabulada y analizada. c‘naum de
T r y analizar informacion Se presenta un informe al Comité de | Marketingy Servicio
‘ abulary Sistema de Gestion de Calidad al Clients
v
| Presentacion informe de En el Comité de Sistema de Gestion de | Analista de
la Encuesta Calidad se definen las dimensiones | Marketing y Servicio
besultados di,{g— — consideradas como criticas. al Cliente
N S ]
Deteccién de £n funcidn a fos sectores determinados | Comité Sistema de
t con deficiencias ses analiza la | Gestién de Calided

Comitéd Sistema de
Gestién de Calidad

Comité Sistema de
Gestion de Catidad

Comité Sistema de
Gestion de Calidad




208

CAPTACION CLIENTES
ACTIVIDADES ) DESCRIPCION RESPONSABLE
( inicio )
CAPTACION Se efectian varias gestiones con la finalidad de Angiista &
POSMCLIE?:’BS captar posibles clientes registradas en SERCLI- Serv:dorCMl:nt:u i
REG-008 PLAN DE ACCION DIMENSIONES DE
MARKETING.
La °Ficha de Admision” ADMISN-REG-001 es  Ansista de Marketing y
ENTREGA DE FICHA DE entregada @ uno de los padres de familia/  Servicio al Clienta/
ADMIBION Y REQUISITOS representante y se informa para fos requisitos de  Aistente de Recepcion
AL CLIENTE acuerdo a "Requisitos de Admisiones y Matriculas®
ADMIS-DOG-001.
Se recibe la documentacién requerida segin  Asistents Rectorado/
“Requisitos para Admisiones y Matriculas® ADMIS-  Asistente Subrector

(P Yoo~ Cump con~.

. uisitos?
\\f'q

S|

DE PRUEBAS

ASIGNACION DE HORARIO

INGRESQ DE
DATOS

ENTREGA-RECEPCION DE

DOCI.Q&NTAC'OMAi:’C}B‘E_/l:|

[T aomisn-
PRO-001

L

DOG-001 {depsndiendo del nivel al que ingress e!
estudiante). Se revisan que documentos asf como
la informacién se encueniren completos.

Se analiza que cumpian con notas minimas en
aprovechamiento y discipline descritas en
documento ADMISN-DOG-002.

Segun el “Horario de entrevistas-Admisiones”
ADMISN-DOG-003 del DOBE, se asigna el dia y
hora en que se realizarén las pruebas psicoldgicas
y de ubicacion de Inglés WS (aplica de 8vo a 2do
de Bachillerato). Se entrega al interesado Hoja
Informativa ADMISN-DOG-005 conteniendo estos
datos.

Este documento debe ser presentado por el padre
de familis y/o representante el dia de la svaiuacién
al Psicologo asignado.

Asistente Rector / Asigtente de Subractor entregan
la documentacién total a Servicio al Cliente y se
ingresan los datos en el Listado de Potenciales
Familias SERCLI-REG-006.

La documentacién es refirada por Coordinador
DOBE de Servicio ai Cliente.

Asistente Rectorado /
Asistente Subrector

Asistente Rectorado /
Asistents Subrector

Anglista de Marketing y
Servicio al Cliente

Coordinador DOBE




Fecha oe Elaboracion
'Fecha Ustima Aprobacion

USTADO POTENCIALES FAMILIAS

i
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] I | cadigo SERCLI-REG-006
; |‘ | Fecha de Elaboracion:
| % REGISTRO DE SALIDA DE | b i
‘ ESTUDIANTES Fecha Uitima Aprobacién:

alenas L_ I
[T FR | - 1 || Revisien: ]
|Elaborado: Marisol Molina H‘imm_r . _ | |aprobado: T
Fecha registro de datos: | | No. De Matricula: | =1

La informacién suministrada serd tratada en forma estrictamente confidenclal.
DATOS PERSONALES DEL ESTUDIANTE SALIENTE

Nombres y apellidos:
Afio Lectivo: ]

Afo actual de estudio: | | Paralelo: L -

HISTORIAL DE EDUCACION EN EL ATENAS
Ciclocompleto (] Cicloincompleto: ] Afode Ingreso |

DECISION
La decision de salida de la institucién es tomada por:
Padre de Familia CJ Madre de Familia Estudiante [ Otros [
Cuales:
RAZONES PARA DEJAR LA INSTITUCION:
Alimentacion: ] Pénsum: 3 Econémicas []
Transporte: - Relacién con Profesores: D Familiares =
Ambiente intemo: (] Relacién con Directivos: =
Seguridad - Relacién con Personal Administrativo: [
Infraestructura fisica: [] Otras: [] Cuales:
EXPLICACION EN DETALLE:
SUGERENCIA PARA LA INSTITUCION:
S
RECOMENDARIA A ALGUIEN PARA QUE INGRESE A LA INSTITUCION: S| CJno O
[Mn:
|A_‘E“" recomendaria:
Datos registrados por: C- Firma

OBSERVACIONES:




@ 1 [Cadigo: SERCLI-REG-009 ]

Plan de Accibn Fecha de Elaboracién: |

aonas ] Dimensiones de Marketing [Fecha ultima aprobacion )

|Revision: |

Elaborado: Marisol Molina | [Revisado: | [Aprobado: E
PERIODO ESCOLAR;: DIMENSION:

11z
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[Cédigo. SERCLI-REG-012__]

% INFORME DE [Fecha de Eiaboracion: ]

INVESTIGACION DE [ Fecha altima Aprobacién ]
SATISFACCION DEL Revision:
CLIENTE

atenas
S TR 5
[Elaborado:_ Marisol Molina ] [Revisado: ] [Aprobado: ]

PERIODO
1. CONTENIDO

Objetivo general de la encuesta
Objetivos especificos
Metodologia

2. DIMENSIONES

3. RESUMEN VARIABLES

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5. RECOMENDACIONES POR PARTE DE LOS
INTEGRANTES DE LOS GRUPOS




6. ANEXOS

6.9.7 Herramientas de apoyo de comunicacion

Luego de realizar el estudio de mercado y analizar los procesos, método y
documentos, se ve la necesidad del empleo de ciertas herramientas que facilitaran la
comunicacion. Estas herramientas pueden ser:

6.9.8 Pagina WEB
Crear una pagina que sea atractiva para los clientes internos, externos y posibles
clientes que requieran informacién actualizada de la institucién.

La pagina debe facilitar el contacto con el cliente, por lo que se recomienda que este
espacio llegue a la central de Servicio al Cliente. Su actualizacién debe ser
permanente y cada area debera tener un responsable del manejo de la informacién.

Gréfico 86. Disefio Pagina WEB
Elaborado por: Genimag
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6.9.9 Buzones para receptar quejas/sugerencias
Una herramienta de comunicacién directa con los estudiantes, padres de familia y

docentes es la utilizacion de buzones.

Estos deberan estar ubicados estratégicamente en los corredores de los bloques.

@ atenas

SUGIRINCIAL
O QULIAS

& rm
Gréfico 87. Buzones para quejas
Elaborado por: Genimag

6.9.10 Periédico institucional

Si la instituciéon ha creado un periédico institucional o tiene el proyecto de crearla, se
sugiere que ésta sea trabajada desde la 6ptica de los estudiantes, con la guia de
una persona entendida en el tema. La informacién se la debera trabajar hacia fuera,
tratando de incluir a otras instituciones de la ciudad para que su manejo no sea
exclusivo de la institucion.

6.9.11 Mailing (base de datos)

La creacion de una base de datos actualizados con las direcciones de correos
electrénicos tanto de padres de familia como de estudiantes sera de gran apoyo
para la institucién. Esta informacion se la puede utilizar para enviar avisos
publicitarios, notas, recordatorios de actividades entre otros, ademas se debe
considerar que su costo es bajo y puede brindar excelentes resultados por la rapidez
en la informacién.



6.10 Validaciéon de los Resultados

Luego de realizar el estudio, se determina que la institucién debe mejorar en varias

areas para satisfacer los requisitos de los clientes.

Al analizar la informacion de las variables, se observa claramente que si se
comparan con datos obtenidos por otra empresa encuestadora y la meta propuesta

por las autoridades existe una brecha amplia por cumplirse.

ANALISIS FINAL DE LAS VARIABLES

VAI.ORACIONI DATOS META
DIMENSIONES CONSIDERADAS ACTUAL AVANTI | PROPUESTA
Ambiente interno 7,6 8,8 9,0
Seguridad 7,0 8,2 8,5
Infraestructura y servicios varios 6,1 7,8 8,0
Nivel académico 7,5 7,3 7,5
Servicio de bar 3,8 6,2 6,5
Servicio de transporte 8,2 7,7 7,9
Relacion con Profesores 69 7,7 8,0
[Programa de valores 5,4 7,1 7,5

Tabla 89. Anélisis Final de Variables
Elaborado por: MOLINA, Marisol




l COMPARACION DIMENSIONES

Ambiente interno

Inhodmctun y servicios
varios

Servicio de transporte *. “/Nivel académico

=== DATOS AVANTI

Servicio de bar —hVALORAMNAC’TUAL‘
L.-wem PROPUESTA ‘

Gréfico 88. Comparacion Dimensiones
Elaborado por: MOLINA, Marisol

VALORACION| VALORACION
DIMENSIONES NUEVAS ACTUAL IDEAL
Servicios Wall Street Institute 6,1 7,0
[Pagina WEB 55 7,0
DOBE 5.2 7,0
Comunicacién 64 7,0
Satisfaccion del cliente 8,6 9,0

Tabla 90. Comparacién Dimensiones
Elaborado por: MOLINA, Marisol
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COMPARACION NUEVAS DIMENSIONES

‘ Servicios Wall Street Institute
| 0

", Pégina WEB

\

\
| VALORACION ACTUAL |
| sl \VALORACION IDEAL \

Gréfico 89. Comparacion Nuevas Dimensiones
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Como se observa en los graficos finales, la valoracion ideal de la institucion se
maneja en rangos entre 7 y 9 puntos, por lo cual se deberan establecer planes de
accion para cada area para mejorar la percepcion. El tiempo establecido para la
implementacién de acciones y mediciéon de la mejora debe ser de un afio.

Si las acciones implementadas surten efecto como se espera, las hipotesis
planteadas pueden cumplirse con facilidad.

Si se cumpliesen las expectativas internas de la instituciéon en las diferentes areas, la
institucion podria captar un 20% mas de clientes nuevos anualmente, por lo tanto se
realiza el siguiente presupuesto con este incremento, considerando ademas que los
estudiantes no desertaran al finalizar el periodo escolar.

PRESUPUESTO DE SEGUNDO

INGRESOS PRIMER ANO
No. ESTUDIANTES
NUEVOS ESTUDIANTES
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DATOS 618 DATOS [742
INGRESOS ACT. | ESTUDIANTES | ESTIM. |ESTUDIANTES
INGRESOS EDUCACIONALES
MATRICULA 74 45. 86 63.777,60
PENSION (10 meses) 118,5 732.408,00 121,6 901.785,60
OTROS INGRESOS
COMITE PADRES DE FLIA. 22 13.803,04 5 3.708,00
SEGURO ACCIDENTES 17 10.263,00 20 14.832,00
TRANSPORTE ESCOLAR 116 71.886,00 116 86.025,60
MATRICULA
COLABORADORES 53 1.850,00 53 1.850,10
PENSION (10 meses)
colaboradores 31 10.968,00 31,34 10.968,00
TRANSPORTE (10 MESES)
colabora 814,00 814,00
BONO DE INGRESO 88 22.000,00 124 31.000,00
OTROS 4,000 4.000,00
Intereses bancarios 1.000,00 1.000,00
Copiadora 3.000,00 3.000,00

TOTAL INGRESOS e 913.724.04 | 1.118.760,90

Tabla 91. Presupuesto Proyectado
Elaborado por: MOLINA, Marisol

De acuerdo al presupuesto estimado, aplicando el 20% de incremento de
estudiantes nuevos y con ajustes de valores como: matricula, pensiéon, seguro de
accidentes y considerando que el bono de ingreso fijo de US$ 250 se realizaria por
124 nuevos estudiantes, se determina que existiria un incremento en los ingresos de
la institucién de alrededor del 22%.



Ineresos

Operacionales

No operacionales

Coastos

Operacionales academico

Administrativos

No operacionales

PRIMER

913.724.04

836.549.73

77.174,31

960.858.46

826.054,08

126.431,44

8.372,94

SEGUNDO

1.118.760.90

872.016,70

17.830,00

1.096.019,22

912.965,68

167.601,95

15.451,59

Ganancias v perdidas

Ltihidad  Perdida 47 134 .42 22 741,68

Tabla 92. Estado de Resultados Proyectado
Elaborado por: MOLINA, Marisol

Si se traslada los datos del presupuesto hacia el estado de resultados, se observa
que el primer afio con un dato de 618 estudiantes, la institucion tiene un déficit de
US$ -47.13442. Si la institucion logra el incremento de 20% de estudiantes y
manteniendo el mismo numero de estudiantes puede obtener rentabilidad.

6.11 Determinacién de Indicadores del proceso

Para realizar un seguimiento de la efectividad de las acciones tomadas, se aplican
indicadores que seran medidos cada cierto tiempo. Se determinan las areas mas
importantes para la definicién de estos indicadores.

Indicador Servicio al Cliente:

* % de quejas solucionadas

¢ Medicion Satisfaccién de clientes
Indicador Marketing Educativo:



e Estudiantes nuevos

solucionadas # de Quejas recibidas
Quimestral
Medicion # Quejas solucionadas
Satisfaccion de | conformes
Clientes # Quejas solucionadas
Al terminar el
Estudiantes # Estudiantes nuevos periodo de
nuevos matriculados Admisiones
de cada afio
Publicidad (volantes)
En las
Efectividad de la Matriculas
publicidad de cada Afio
Lectivo
Publicidad (familiares)

» Efectividad de la publicidad

Tabla 93. Indicadores propuestos
Elaborado por: MOLINA, Marisol

6.12 Conclusiones y Recomendaciones Generales

CONCLUSIONES:
Luego de realizado el trabajo, se concluye en lo siguiente:

e Con la implementacién de herramientas de apoyo, tales como: buzones,
pagina WEB, peri6dico institucional, programa de TV, horarios de entrevistas,
mailing, la institucion mejorara su comunicacién y organizacién puesto que
los integrantes estaran informados de todas las actividades realizadas.
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ANEXOS



IANO:
@FESOR TUTOR:

Instruceiones: Lee cetenidarmente cadu preguata y respende Je aci.ardo @ |’J que o creas conveniente. Sinb cenoces Ia respueste d¢jala en blsnca.

AREA [ cop PREGUNTAS ]
1.1 |Tienes amigos en olros arcs? st O NO - U
° 1.2 |Los chicos de olros afos son respetuosos y amigables contigo? st 0 NQ EJ
£ 13 [ienes una buena relacion con tus comparieros de tu aula? s O nNo 3
% 14 [Queé te desagrada de tus compafieros de aula? _;
e
- _ .
€ |15 |Comote lrata Gunzna’, BIEN [T} REGULAR maL 1
< |16 |Como te Wrata Marco? BIEN [] REGULAR | maL T
< |17 [Comote llevas cor tu profesor tutc BEN L3 REGULAR T maL O]
1.8 |Tu profesor tutor escucna tus comentarigs y/o sugerencias? st OnNo O 1'
E 2 |Crees que ia institucion te brinda seguridad pot: o *l
£ |21 |Cuidados de fos profesores en 1os recreos? - st oo O !
§ 2.2 |por lener mas guardias de seguridad® st dNo 03 |
i {23 |por mantener los accesos controlados? st Ono O %
b4 31 ,E‘ institucion ha realizado mejoras en cuanto a |a infraesiructura, tu has notado eslas mejoras? 4
< G 1 NO [INOSE (] o _
. > |22 [Utiizas la biblioteca? ST N0 T i
K] 3.3 {Cuantas veces a la semana?
g 34 |Sila utlizas que sugerencia nos podrias dar para mejorar el servicio? 4]:
]
>
©
£ |35 [Etlaboratorio te brinda un servicio? BuENO [} MALO [ REGULAR C:
g Qué te gustaria que mejore?
]
& |38 |Utilizas el servicio de enfermeria? s ONo O
1= 3.7 |Sila utitizas que stugerencia nos podriag dar para mejorar el senvicio?
0
T 4.1 |Consideras que tu profesor tutor s 5—7 (escoje la upcidn que creas)
s Respetuoso [ frrespetunso 3 Amzble CJ (5rosero =
€ Puntual ] Impuntual Entuasiasta_ T Desmotivado [ |
9 Comprensivo_ [ incomprensivo Creactivo [ Sin iniciativa ] |
g 4.3 {Te brinda confianza para que consultes tus dudas? s O N
bt 4.4 |Eglimula tu participacién en ctase s A0 O G
& 45 |Te aliena a trabajar en equipo st OINo T3 ]
<+ 4.5 [Ee calificacion le darias a tu profesar tutor_por su desempedio enla escala de t a 107 |
]7 {1 se considera 1o mas bajo / 1€ Io mas aito) JI
" 3 i31 lDe acusrdo a tu percepcion, piensas gue el servicio en el bar. ;
vg AR Ha mejorado coa relacion ai afio anterior? s .2no O3 |
Ié & (512 Existe mag variedad: st QN L |
] 513 Los precios son los adecuados: st BNno O
g 514 Quienes te atienden en el bar, le tratan con cordialidad: st gwnNo U
61 Informa en el namero de bus que viajas: i i
§ 8 6.1.1 El trato que te biinda el sefior del bus es el que 1t esperas? st ddNo O
g g 6,12 Ei profesor guia designado pone orden en el bus: st L ~o D ;
: E @ 613 Respatan los horarics: st N O i
» § i Respelan las paradas establecidas: st N0 U ]
; © 6.1.5 Los recorridos pianificados te deja lg mas cercano a w casa: s HNo O >!
: 6.1.6 £t bus en el que viajas es comodo: sr L0 NOo Ul !
!' Sy 1 |Grees que el programa de valores ha aportado para mejorar Como persona? st LI ~noo 2
i IS g 7.2 |Ha aportado a que i refacion familiar mejore? si L no O B
t é" E 7.3 |El programa te ha ayudado a gue mejores en la relacion con tus companeros si O No O !
a9 7.4 |Piensas que deberiamos: mantenerlo [ cambiario [ reestructurario ] !
~ Peorque? o o
® o181 iHasingresado & lapagina WEB de fa institucion _ S TINO = T
s g 82 |La nformacion que te provae es importante para ti S04 No
o Porqué?
& m 83 |Queé informacion quisieras ver en la pagina WEB:
© Ej “;J |
! ]




12. AREA ACADEMICA Y DE FORMACION

w |27 |Los sicol 0s de la institucion te brindan ? St ONo O
3 |e2 Conoces cudl es Ia labor del DOBE_dentro de Ia institucion? st ONo O
3 9.3 [Buscarias en el DOBE orientacién y apoyo a tus problemas? St ONOo O
94 |Crees que el sicologo puede ser confidente de tus problemas? St ONOo O

c

% 101 Crees que la institucién comunica oportunamente las actividades que se realizan?

o

sé s no Tnose OJ

3

g 102 Qué nos recomendarias para que la comunicacion institucional mejore?

o

§ 1.1 74 sientes a gusto, estudiando en el Atenas? sl =i e

Q

< fg: Porqué?
3
|
D D [NOMBRE DEL PROFESOR
D D [NOMBRE DE LA MATERIA
Por favor coloca Ia informacién, utilizando las flechas
™
= 3 T > EXCELENTE §) (MUY BUENO 4) (BUENO 3 ACEPTABLE
|utiizar esta escala ds caiificacion sl ) (BUENG 3)( 2
12.1. PLANIFICACION - = S— _—

1.1/El nivel de conocimiento del profesor en la asignatura es

1.2|La presentacion del e programa de estudio de la materia es

1.3|El profesor prepara sus clases en forma

|
T - - SIEM si
|hmmrmmahdchn ->( P‘!'!EQ(CA# EMPRE 4) (ALGUNAS VECES 3) (RARA

1.4)Las clases que imparte el profesor son tebrico-practicas

1.5|El profesor d a la utilidad y aplicabilidad de |a teoria

12.2. EJECUCION Y METODOLOGIA

2.1|El profesor sigue el programa de estudio y es organizado

|22l profesor asiste cumplidamente a clases

2.3|El profesor permite y estimula |a actuacién en clase de los estudiantes

El profesor promueve |a Investigacién para fortalecer ] proceso de ensefanza-
2.4|aprendizaje

2.5|El profesor alienta al estudiante a trabajar en equipo

El profesor usa en la clase algunos de estos recursos. demostraciones,
2.6|audiovisuales, exposiciones, ejercicios, practicas, métodos activos, etc

2.7|El profesor hace que sus clases sean interesantes y dindmicas

12.3. RELACIONES INTERPERSONALES

3.1|El profesor escucha y toma en cuenta la opinién del estudiante

3.2|E| profesor fomenta la comunicacién con los estudiantes

3.3|El profesor brinda confi para consultar las dudas

3.4|El profesor es r p con los estudi;

3.5]El profesor hace que sus clases sean interesantes y dinamicas

3.6|El profesor liene una buena relacién con los estudiantes

12.4. EVALUACION Y RESULTADOS

4.1|Las evaluaciones, examenes, deberes y lecciones corresponden con lo estudiado

4.2 |El profesor es objetivo ¥ justo en las calificaciones

4.3|El profesor corrige Y entrega puntualmente las tareas y evaluaciones

El profesor comunica y analiza con los estudiantes los resultados de las tareas y
4.4|exd corregidos

(1 se considera lo mas bajo /10 lo mas alto)
4.5|En la escala de 1a 10 qué nota e asignaria al profesor/a? l l l l l I l l l l I

Qué le recomendarias a la institucién para mejorar sus servicios?




ENCUESTA A PADRES DE FAMILIA DE ESCUELA

Para nosotros es muy importante conocer su opinién, con relacion al servicio que presta el Atenas.
La informacién que nos provea sera de gran ayuda y sera tratada con absoluta confidencialidad.

ANO:
PROFESOR TUTOR:
Instruccianes: Por favar lea detenidamente cada pregunta y responda de acuerdo a lo quE crea conveniente,
AREA | CODIGO PREGUNTAS
1.1 Cree que existe cempafierismo entre su hijo/a con los chicos de otros afos?
St ] No [0
15 Los chicos de otros afios son respetuosos y amigables con su hijo/a?
SIC] NO [
1.3 Cree que su hijo/a tiene una buena relacion con sus comparieros de aula?
SIC] No [
1.4 Qué le desagrada de los comparieros de aula de su hijo/a?
1.5 Cémo es su relacién en general con la Rectora, Dra. Maria Augusta Albornoz?
BUENA [] MALA ] REGULAR =)
151 Sus comentarios Yy sugerencias son escuchados por la Rectora, Dra. Maria Augusta Albornoz?
siJ No ONosE [O
g 1,52 En la escala de 1 a 10, que calificacion le otorgaria a la gestion de la Rectora, Dra. Maria Augusta Albornoz?
2 (1 se considera lo mas bajo/ 10 lo mas alto)
£ 15 Cémo es su relacion en general con Subrectora 2, Leda. Gimena Paredes?
£ BUENA [ MALA ] REGULAR [
§ 1,51 Sus comentarios y sugerencias son escuchados por la Subrectora, Leda. Gimena Paredes?
5 siCd0 No O
:- 1,5,2 En la escala de 1 a 10, qué calificacion le otorgaria a la gestion de la Subrectora, Lcda. Gimena Paredes?
1 se considera lo mas bajo/ 10 lo més alto)
1.6 Cémo es su relacion con Decano Estudiantil, Ledo. Marco Nufiez?
BUENA [ MALA = REGULAR =
1,6,1 Sus comentarios y sugerencias son escuchados por el Decano, Ledo. Marco Nufez?
st 0 No [
1,6,2 En la escala de 1 a 10, qué calificacion le otorgaria a la gestion del Decano, Ledo. Marco Nafez?
(1 se considera lo mas bajo/ 10 lo mas alto)
37 Cémo calificaria su relacién con el profesor/a tutor?
BUENA [] MALA =] REGULAR = |
1,71 Sus comentarios y sugerencias son escuchados por el profesor/a tutor?
S0 No [
'g 2 Cree que la institucion le bﬁndead a su hijo/a por:
o E 2.1 Cuidados de los profesores en los recreos? Si D NO l_ NO SE
:’? 2.2 Por tener més guardias de seguridad? si NO NO SE
n |2.3 Por mantener los accesos controlados? Sl NO NO SE
> 3.1 La institucion ha realizado mejoras en cuanto a la infraestructura, ha notado estas mejoras?
g2 SIC] No [T
2% [32 Su hijo/a utiliza la biblioteca?
3~ S0 No [0
g2 |36 Su hijo/a utiliza el servicio de enfermeria?
£ 2 siC] No O
; o |3.7 Si la utiliza que sugerencia nos podria dar para mejorar el servicio?
4.2 Considera que el profesor tutor de su hijo/aes .....? (escoja la opcion que crea)
Respetuoso  [] Irrespetuoso O Amable [ Grosero [
9 Puntual [ Impuntual 28] Entusiasta [ Desmotivado (-
E Comprensivo [] Incomprensivo  [] Creativo O3 Ssininiciativa (=)
§ 4.3 Piensa que el profesor/a tutor le brinda confianza para que su hijo/a consuilte sus dudas? S1 [J NoO (|
< |44 Cree que el profesor estimula su participacién en clase SI O No (|
T (45 Le alienta a su hijo/a a trabajar en equipo S1 O No (-
Z |46 Qué calificacion le otorgaria al profesor tutor por su desempefio?
< (1 se considera lo mas bajo/ 10 lo més alto)
4.7 Qué calificacion le otorgaria al nivel educativo en general de la institucion? —}
(1 se considera lo méas bajo/ 10 lo més alto)




< 5.1 De acuerdo a su percepcién, piensa que el servicio en el bar:
_-s . 51,1 Ha mejorado con relacién al afio anterior? SI D NO l:] NO SE D
E 2 51,2 Existe mas variedad: S D NO D NO SE D
] 51,3 Los precios son los adecuados: SI D NO D NO SE D
5 5,1,4 Quienes le atienden a su hijo/a en el bar. te tratan con cordialidad: g D NO D NO SE
6.1 Informe en el namero de bus que viaja su hijo/a: *l
@
‘g 8 6,1,1 El trato que te brinda el sefior del bus es el que espera? si NO D NO SE D
S8 6,1,2 Cree que el profesor guia designado pone ordenenelbus g NO NO SE
s 2 (61,3 Respetan los horarios sl Nno || nose
* £ 6,14 Respetan las paradas establecidas st || no L | no se ||
o q -
6,1,5 Los recorridos planificados son los adecuados S NO NO SE
6,1,6 El bus en el que viaja su hijo/a es cémodo SI NO NO SE
8 |74 Cree que el programa de valores ha aportado para que su hijo/a mejore?
P
2 st 0 Nno O
> 7.2 Ha aportado a que la relacion familiar mejore?
)
= st nNo O
g 7.3 Cree que el programa ha ayudado a que su hijo/a mejore en la relaci4n con sus compafieros.
5 s 0 no O
E 7.4 Piensa que deberiamos: manteneo [ cambiaro [ reestructurarlo [
~ Porqué?
8.1 Ha ingresado a la pagina WEB de la institucién:
= st 0 No O
w |8.2 La informacién que le provee es importante para usted:
E sittd no O
»g 8.3 Qué informacion quisiera ver en esta pagina:
&
]
9.1 Cree que la aplicacion de la rotatividad de estudiantes entre paralelos ha sido beneficioso para su hijo/a?
SI [0 NO LI porque?
9.2 Los psicélogos de la institucion le han brindado apoyo?
i sttd no O
@ 93 Conoce cudl es la labor del DOBE dentro de la institucién?
o
Q ssttd no O
i 9.4 Buscaria en el DOBE orientacién y apoyo a los problemas de su hijo/a?
st 0 nNo O
9.5 Cree que el psicélogo puede ser confidente de los problemas de su hijo/a?
st 0 no O
§ 10.1 Cree que la institucién comunica oportunamente las actividades que se realizan?
o
s 8 ss=H o O
- C
E 10.2 Qué nos recomendaria para que la comunicacién institucional mejore?
o
(&)
s (1141 Su hijo/a se siente a gusto, estudiando en el Atenas?
2 0 O
-8 S| NO Porqué?
-
2
-
7]
%]

Qué le recomendaria a la institucion para mejorar sus servicios?




LM | e

instrucciones Lee detenidamente cada pregunta ¢ respenoala cne sinceridad i ao conoces la respussta déjals en hlanca.

AREA} cop PREGUNTAS
1.1 Tienes amigos en otros anos? s NO o]
12 Los chicos de otros aftos son respetuosos y amigables contigo? s 0 NO
13 Tienes una buena refacion con tus cempaneros de tu aula? S1 NGO T
14 Qué te desagrada de los compaieros de aula?
15 Como es su relacidn en general con fa Rectora, Dra Maria Augusta Albormoz?
BUENA MALA . REGULAR [
151 [Sus comentarios y sugerencias sor escuchades pos ia Reciora? s 2 Nxo g
2 1.5.2 |En la escala de 1a 10, qué calificacior le otorgaria a |a geston de la Rectora. Dra Maria Augusta Albornoz?
S (1 se considera lo mas bajo/ 10 lo mas aito)
Z he Como es tu relacion en general con Subrectora 1, Leda. Patacia Aguire?
g BUENA (] MALA [ REGULAR [
% 1.6.1 |Tus comentarios y sugerencias son escuchados por la Subrectora, Lega. Patricia Aguirre? St O NO Ll
g 18.2 |Enlaescalade 1a19 gué caificacon b2 olorgarias a iz gestidn de la Subrectora. L.ead Patricia Aguirce?
- {1 se considera lo mas bajo/ 10 lo mas alto)
17 Como es tu relacion con el Inspector Generat, | cdo Witiam Cisneros?
BUENA T MALA . REGULAR —
17.1 {Tus comentarios y sugerencias son escuchadas por el Inspector General. Ledo. Wilkam Cisneros? 51 L2 ~o 1Y
1.7 En la escala de 1.a 10. qué calificacion le otorgarias a la gestion del Inspector General?
{1 se considera lo mas bajof 10 lo mas aito)
1.7.3 |Enla escala dz 1 a 10, qué calficacion le otorgarias a ia gestién el Dirigente de tu clase?
(1 se considera lo mas bajo/ 10 lo mas alto)
174 {EnJa escala de 1a 10, qué calificacion le otorgarias a la gestion del Tutor de clase? i
(1 se considea lo mas baje! 10 1o Mas aito} i
DB 2 Crees que !a ‘nstitucidn te brinda segurdad por- . ‘ -
N o2z Tener mas guard:as de segundad? o steod  No Lo Nose ] :
| @9 25 Mantene [0S actesss (ontreias 2s? st No_ L NOSE I B
! 4 31 La institucion ha realizado mejnras en cuanto a a infraestructura. tu has notado estas mejoras?
bog SISy NO LINOSE (] .
i > 132 [utlizas la bibioteca? SEDLUNO i
£ 133 [Cuantas veces a la semana? .
;E_ '
@ 134 Si la utihzas gue sugerencia nos padrias dar para mejorar el servicio?
3 |35  |Ellaboratorio te brinda un servicio? BUENO 71 mALO L] REGULAR [
; § Qué te gustaria que mejore? i
3 :
2 |36 |Unlizas el servicio de enfermeria? SsECENOo- ()
3 37 Si la utilizas que sugerencia nos podrias gar para mejorar et Servicio?
el
]
E 41 Las clases de Inglés cubren tus espectativas? S0 NO 122 )
= 4.2 Crees que este método es mejor que et anterior? __ S LDNOo LS :
‘__’2 — 143 Coémo calificas las instalaciones de Wall Street Institute? [ xcelente Buena . Regular Mala :
g 44 Crees que la calidad de Jos equipos son? Excelerte . _ Buena Regular Mala
~=r’ 45 A nivel general cimo calificas el servicio que te brindan? {1 se considera lo mas bajo/10 to més alto)
g 5+ De acuerdo a tu percepcion, piensas que ¢l servicio en 2l bar: :
) 511 Ha mejoradc con reigc.on al afo anterior? . Sl (! !
O N 3
> 3512 Existe mas variedad Sl U
& £13 Los precios son los adecuados S [
w 514 Quienes te atenden er el na:, te tratan con ceraiahdad Sl [.)
61 Informa en el nimero de bus que viajas: |_ J |
g, El trato que te brinda el sefior del bus es e! que tu esperas? S1 L0 No
251|812 Ei profesor guia designado pone orden en el bus Sl [; NO L_—_I
‘g ? 6.1.3 Respetan 0s horanos: SI l—l NO T ]
L Sler4 Respetan ias paradas establecicas St NO I:
€ le1s Los recorr:dos gianificados 12 deja lo mas cercano a tu casa st CNO T
6.1.8 El bus en el que viajas €s comodo’ st ONo - L
w , |71 |Crees que el programa de valores ha aportado para mejorar como persona? Sl E No (]
E g 7.2 |Ha aportado a que tu relacion famiiiar mejore? St = NU
g’ 173 £l programa te ha ayudado a que megores en la relacion con tus compaferos? St T Noo T
o w74 Piensas que deberiamos: mantenerlo [ cambiarlo [ reestructurarlo ]
~ Porqué?
o i Has ingresado a la pagina WEB de 'a institucion s NO T?
Lé 8.2 |.a Informacion gue te provee es imnorante para ti s ToNo £

Porqué?




Ak
w
=
w 9" t.os psicélogos de la institucion te brindan apoyo? ST INO T
g 82  |Conoces cudi es la labor de! DOBE den*io de :a insitucion? Sl NO _i
2 893  |Buscarias en el DOBE orientacién y apoyo a tus problemas? s LNO 3
9.4 Tienes confianza en el psicélogo asignado a tu afo? s ONO Ll
5 10.1  |Conoces los proyectos en 1os aue la nstitucion ha incursionado para mejorar sus servicios? ST THNO - 1]
B [10.2 ICrees que la institucion comun:ca oportunamente las actividades que se realizan?
; 2 - [ -
e st B2 no Dlwnose [
g 10.3  [Qué ncs recomendarias para Gue |a comunicacion institicicnal mejore?
Q i
g 141 i ]
2|t Te sientes & gusto, estudiando en &i Aeras”? SE L ™GO |
o
| - g Porqué? e \
L2 |

12. AREA ACADEMICA Y DE FORMACION

NOMBRE DEL PROFESOR

1)

_
— ——
7] [} [NOMBRE DE LA MATERIA \

0 I S S

utilizar esta escala de calificacion
12.1. PLANIFICACION L——— e

-

L

\?’/\!ZEXCE

LENTE 5} (MUY BUENO 4) (BUENG 3) (ACEPTABLE 2)
HINADFCUADO 13

b

12 1.1 |El nive! de conocimiento del profesor en la asignatura es

12.1.2 [La presentacion del programa de estudio de la materia fue

12.1.3 [E} profesor prepara sus clases en forma

utitizar esta escata de calificacion

] [(SIEMPRE 5)
(NUNCA 1)
— 1 e

(CAS! SIEMPRE 4) (ALGUNAS VECES 3) (RARA VEZ 2} J

1

12 1 4 |El profesor da bibliografia onertadora para |a asignatura

T

12 4 5!l.as clases que imparte e! profesor scn tewrica-cracticas

T
i
{
t
{

12 1 6 |El profesor demuestra la utlidad y aphicatiidas de 18 tecria

et~

12.2. EJECUCION Y METODOLOGIA

. N ]
12 2 5 |Ei profesor sigue ei programa de estudio y es organizadu i i
12.2.2 |E| profesor asiste cumplidamente a ciases j
12.2.3 |El profesor permite y estitnula ta actuacion en clase de los estudiantes !
£l profesor promueve la investigacidn para fortatecer el proceso de
12 2 4 jensefianz3-aprendizae
12.2 £ |Ei profescr aiea al estuCianie a trabaar &0 uquipe |
— :
E! profesor usa en 1a cise alguncs de estos recursos  demostaciones, :
12 2 6 |auciovisuales. exposicionss, eRrciuics, prachcas, metcros activos et |
12.2.7 |Ei profescr hace que sus ¢lases sean Interesantes y dmamicas I

12.3. RELACIONES INTERPERSONALES

12.3 1 {El profesor escucha y toma en cuenta |a opinién del estudiante

12 3 2 |El profesor fomenta la comunicacién con los estudiantes

12.3 3 |El profesor brinda confianza gara consultar las ¢udas

12.3 4 |E! profescr es respetuoso con 10s estudiantes

12.3 5 |Ef profesor tine una buena relacion con fos estuciantes

12.4. EVALUACION Y RESULTADOS

t.as evaluaciones examenes. deberes y leccicnes correspondern Lon o

12.4 1 |estudiado

12 4 2 |E! profesor es objetive y iusto en ias calificaciones

12.4 3 |El profesor corrige y entrega purtuaimente las tareas y eva'uacicnes

El profesor comunica y analiza con los estudiantes los resultados de las
12.4 4 |tareas y examenes corregidos

{1 se considera lo mas bajo / 10 lo mas alto)

12.4 5 |En 12 escaia de 1@ 15 gue nota le asignaria a! profesor o profesnia

|

Qué actividades sugieres para ias horas de Asociucion de Clase?

I -

Qué le recomendarias a la institucién para mejorar sus servicios?




CURSO: |PARALELO: |
Instrucciones: Por favor Jeg detenidamente cada pregunta y responda de acuerdo 3 Jo Que crea conveniente.

AREA | conico PREGUNTAS

L Cree que existe compafierismo entre sy hijo/a con los chicos de otros afios?
S ] No [ NO SE

1.2 Cree que los chicos de otros afios son respetuosos y amigables con Su hijo/a?
SICJ] No 1 NO SE ]

1.3 Su hijo/a tienes una buena relacién con los comparieros de aula?

SI ] NoO ] NO SE ]

14 Qué le desagrada de los comparieros de aula de su hijo/a?

1.5 Cémo es su relacion en general con la Rectora, Dra. Maria Augusta Albornoz?

BUENA [ REGULAR [ MAL

15,1 |[Sus comentarios y sugerencias son escuchados por la Rectora, Dra. Maria Augusta Albornoz?

8 CJ No CINose =]

152 |Enlaescala de 1a 10, qué calificacion le otorgaria a la gestién de la Rectora, Dra. Maria Augusta Albornoz?
(1 se considera lo mas bajo/ 10 lo mas alto)

16 Cémo es su relacion en general con Subrectora 1, Lcda, Patricia Aguirre?

BUENA [ REGULAR [ MAL

16,1 |Sus comentarios Y sugerencias son escuchados por la Subrectora, Leda. Patricia Aguirre?

St No CONose [

162 |(Enlaescala de 1 a 10, qué calificacion le otorgaria a la gestion de la Subrectora, Leda. Patricia Aguirre?
(1 se considera lo mas bajo/ 10 lo mas alto)

1.7 Cémo es su relacion con Inspector General, Ledo. William Cisneros?

BUENA [ REGULAR  [] MAL =]

171 |Sus comentarios y sugerencias son escuchados por el Inspector General, Ledo. William Cisneros?

1. Ambiente interno

SICJ No OOnNose O
17,2 |En la escala de 1a 10, qué calificacion le otorgaria a la gestion del Inspector General, Ledo. William Cisneros?
L (1 se considera lo mas bajo/ 10 lo mas alto)
_"g" 2 Cree que la institucion le brinda seguridad por:
&N 37T 22 Por tener més guardias de seguridad? st L] Nch_I NO SE—L_J
§ 2.3 Por mantener los accesos controlados? st ] NO NOseE ||
> 3.1 La institucion ha realizado mejoras en cuanto a la infraestructura, ha notado estas mejoras?
£8 St 0] No [T
B § 32 [Su hijo/a utiliza Ia biblioteca?
g 2 SICJ No [
go |36 Su hijo/a utiliza el servicio de enfermeria?
£2 SIC] No [ .
:5 = 3.7 Si la utiliza que sugerencia nos podria dar para mejorar el servicio? —[
®
e - § 41 Cree que las clases de inglés cubren las espectativas de su hijo/a? S| D NO D NO SE D
» $E
ZZ23 [*?  |creequeeste método es mejor que el anterior? st [ ] se [
523 g
== 3 En la escala de 1 a 10, qué calificacion le otorgaria al nivel educativo en general de la institucion? (1 Fp
< % se considera lo mas bajo/ 10 lo mas alto
© 5.1 De acuerdo a su percepcion, piensa que el servicio en el bar:
u .
o 511 Ha mejorado con relacion al afio anterior? sil | no [ | no se L]
§ _‘.@ 512 Existe mas variedad st ] no [] Nose ||
A 513 Los precios son los adecuados si L] Nno || NOSsE ||
w 514 Quienes le atienden a su hijo/a en el bar, te tratan con cordialidad: st L] no | T no se []
@
£ 6.1 Informe en el namero de bus que viaja su hijo/a: l l
: ~ ; O
2 6.1.1 |Eltrato que le brinda el sefior del bus a su hijo/a es el que espera? S| [:] NO NO SE
i 612 |g profesor guia designado pone orden en el bus S| NO D NO SE D
< 6.1.3 |Respetan los horarios sI D no [ nose [ ]
3 i [] ] ]
S 6,14 |Respetan las paradas establecidas sI NO NO SE
£ 6.1.5 |Los recorridos planificados son los adecuados st ] no [] nose [
S let1s » : st [ no L] nose [
© el Elbus en el que viaja su hijo/a es cémodo




