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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis muestra la elaboracion de un plan de marketing aplicado a una empresa de
servicios en este caso la Unidad Educativa Pensionado Universitario, con el objetivo de
alcanzar posicionamiento en el mercado y mejorar el servicio brindado. A través de
conceptos, procedimientos, procesos, directrices y estrategias del marketing de servicios

aplicados a la educacion.

En la actualidad la oferta educativa demanda mayores exigencias por parte de los padres de
familia y los estudiantes, es por ello que aquellas instituciones que se encuentren a la
vanguardia y ofrezcan un servicio de calidad total son la que poseen preferencia por parte de
la demanda. Es aqui donde entra el marketing de servicio para generar ventaja competitiva
en una institucion agregando valor al servicio y llegando de manera adecuada al mercado

potencial.

Debido a que la Unidad Educativa Pensionado Universitario no cuenta con una gestion de
servicios para alcanzar los objetivos propuestos, es necesario este estudio con el fin de
brindar a la institucion una herramienta de competitividad, mejora, que permita generar
impacto en el mercado y con ello alcanzar reconocimiento para posicionarse dentro del

mercado como una de las mejores opciones a la hora de elegir una institucion educativa.
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INTRODUCCION

En la actualidad el Ecuador presenta diferentes opciones para la educacién primaria y
secundaria desde unidades particulares hasta fiscales y cada una de ellas con una distinta

oferta académica, cada una buscando hacer la diferencia sobre la competencia.

La evolucion constante de la tecnologia ha permitido que el sector educativo desarrolle
nuevas tendencias y metodologias de ensefianza como de aprendizaje incrementando asi las
expectativas de los padres de familia y estudiantes. Por ello hoy en dia dentro de toda unidad
educativa es crucial el uso de medios online y una gestién de servicios correcta; la
diferenciacion es un factor de éxito para la captacion de clientes y posicionamiento dentro

del mercado.

El Pensionado Universitario es una institucion con 59 afos de experiencia que ha ofrecido a
la comunidad una educacion con altos estandares de calidad y sobretodo formando no sélo
estudiantes con altos grados de conocimiento sino también con una gran calidad humana.
Como institucion también ha brindado a sus colaboradores un excelente ambiente laboral y
apertura permitiendo asi el desarrollo profesional de los mismos. Sin embargo con el pasar
de los afios se ha visto que la cifra de alumnos se ha reducido notablemente y la imagen

institucional ha perdido reconocimiento dentro del mercado. Es por ello que a través de este
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trabajo de investigacion se propone un plan de marketing para el Pensionado Universitario

expuesto en los siguientes cinco capitulos:

Capitulo I.- Se constituye del analisis conceptual del marketing de servicios y del mismo
aplicado al sector de la educacion. El capitulo abarca conceptos basicos que se deben tener
presentes para comprender y realizar un plan de marketing correcto. Viendo las nuevas
tendencias y la tecnologia aplicada actualmente al sector educativo como herramienta de

mejora.

Capitulo Il.- En este capitulo se analiza la situacién actual de la Unidad Educativa
Pensionado Universitario. Este andlisis abarca un analisis interno como externo para
comprender el funcionamiento actual de la institucion y a través del mismo reconocer sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas con el fin de proponer lineas de accion

tomando en cuenta estos factores.

Capitulo 111.- Dentro de este capitulo se realiza una evaluacion del servicio prestado por la
institucion. A través de una investigacion de mercado se elabora encuestas en las cuales se
medird la satisfaccion de los miembros que componen el Pensionado Universitario.
Satisfaccion referente a varios aspectos a considerar a la hora de evaluar el servicio y por

medio de los resultados analizarlos y obtener conclusiones para las futuras propuestas.

Capitulo IV.- En el capitulo cuatro se presentan las propuestas de lineas accion. Aqui con

los resultados anteriores se realizan propuestas de acuerdo a los enfoques del marketing mix
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estos vienen a ser: producto, precio, plaza y promocion. En cada enfoque se debe realizar
propuestas coherentes y que se encuentren al alcance de la institucion. En este capitulo

principalmente se refleja el ingenio del autor para mejorar y solucionar problemas presentes.

Capitulo V.- Para culminar, dentro de este capitulo se presentan las conclusiones y

recomendaciones que se han obtenido al finalizar la investigacion en su totalidad.



1 ANALISIS CONCEPTUAL DEL MARKETING DE SERVICIOS

1.1 QUE ES EL MARKETING DE SERVICIOS

El mercado de los servicios ha tomado fuerza en los ultimos tiempos y con ello la
competencia entre empresas. Es ahi donde entra el rol del marketing con el fin de
captar, fidelizar y posicionar. Con el fin de que el cliente llegue a conocer un producto
o0 servicio especifico es por ello que dependiendo del giro del negocio un plan de
marketing debe acoplarse y adaptarse a nuevas tendencias. Actualmente el marketing
de servicios se ha ido desarrollando creando nuevos enfoques y permitiendo generar
estrategias innovadoras dentro de cada organizacion. Pero para entender al marketing

de servicios es indispensable tener fundamentos basicos y previos a este.

1.1.1 El Marketing

En el pasado se tenia el concepto erroneo de que el marketing solo involucraba
hacer publicidad de un producto ya fabricado, con el objetivo de incrementar las
ventas. Sin embargo con el pasar del tiempo se ha ido cambiando esta vision y
comprendiendo el verdadero alcance del marketing.

Segun (McCarthy, 2005), "el marketing es la realizacion de aquellas actividades
que tienen por objeto cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los
requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias

aptas a las necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o
cliente".



Mc Carthy al igual que otros autores nos explica que el mercadeo abarca
acciones, decisiones y técnicas que deben llevarse a cabo incluso antes de iniciar
un proceso de produccién. Con el fin de comprender y tener influencia sobre el
mercado al que se quiere llegar. EI marketing se considera una herramienta
fundamental dentro de toda organizacion ya que a través de este tanto la
organizacion como sus clientes llegan a la obtencion de beneficios mutuos. El
planteamiento y aplicacion de buenas estrategias de marketing permiten que la
organizacion por su parte genere rentabilidad y liquidez, y por el lado de los
clientes encuentren ya sea un producto o servicio de calidad con el cual se
encuentran conformes y asi creando fidelizacion con la marca.

Una vez entendido que implica el marketing, este debe ser aplicado al trabajo de
titulacidn con las pautas correctas y enfocadas a la Unidad Educativa Pensionado

Universitario y sus requerimientos.

1.1.2 Los Servicios

El sector de los servicios anteriormente era considerado un sector improductivo,
pero a mediados del siglo XX con el avance industrial es que se destaca como

un sector de gran importancia dentro de los paises desarrollados.

Dentro de la economia el sector terciario es el de mayor peso, es por ello que
actualmente en el mercado se encuentran numerosas empresas de servicios
sobrepasando asi a las empresas de bienes. El ingenio del hombre ha
evolucionado de manera constante creando asi en los seres humanos nuevas

necesidades y ofreciéndole servicios innovadores.



Existen diversas definiciones de lo que es un servicio en las cuales se destacan

tres de ellas:

“Son las actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o

necesidades” (Stanton, 2007, pag. 333 y 334)

“Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en
renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado

la propiedad de algo” (Sandushen, 2002, pag. 344)

“Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos
a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un

esfuerzo que no es posible poseer fisicamente” (Kotler, 2012, pag. 356)

Por consiguiente las organizaciones de servicios son aquellas que no tienen como
objetivo la fabricacién de productos tangibles, sino actividades, experiencias,

que generan valor y beneficios.

Con respecto al presente trabajo de titulacion se debe entender que el centro
educativo es una empresa y, como tal, requiere de una serie de técnicas y
estrategias de gestion similares a las que aplicamos para la direccion de otras

organizaciones.



Figura 1: Productos vs Servicios
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Los servicios presentan tres caracteristicas esenciales siendo estas:

Intangibilidad

Los servicios en esencia son intangibles. Es decir antes de la compra de un
servicio no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler el mismo. Es por o mismo
que las empresas de servicio buscan brindar una experiencia agradable y que
perdure en la mente del consumidor. A su vez con ello es importante encontrar
la manera de tangibilizar un servicio, ya sea a través de una tarjeta, folletos, entre

otros.

Perecederos

Los servicios no se pueden inventariar a diferencia de los productos. Es decir
que el servicio no se pueden almacenar ni generarse de manera previa a la
existencia de un cliente; el servicio se inicia una vez que el cliente lo solicita son

dependientes el uno del otro.



Heterogéneos

Los servicios son variables, ya que en contraste con los productos depende de la

persona que oferta el servicio como la de la que lo recibe. Cada persona

constituyen un ser humano diferente que reacciona de distinta manera frente a

una misma situacion, es por ello que la percepcidn de un servicio varia con cada

cliente y nunca sera igual, es decir no se puede estandarizar. (Idelfonso, 2005,

pags. 35-37)
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Calidad de los Servicios

La calidad de los servicios es un elemento primordial para el éxito de
toda organizacion de servicios, ya que depende ella el convertirse en
una empresa lider del mercado trayendo con ello beneficios tanto a
corto como a largo plazo. La calidad de un servicio es juzgada por los
clientes en funcion de la percepcion de satisfaccion de sus necesidades

que obtuvieron.

La calidad del servicio es mas dificil de evaluar para el consumidor
que la calidad de los productos. Los consumidores no evaltan la
calidad del servicios Unicamente por el resultado sino por el proceso
del servicio en si; haciendo referencia en la manera como fue atendido
el proceso consumo del servicio responsabilidad y amabilidad de los

trabajadores entre otras. (Zeithaml, 2004)



Figura 2: Modelo SERVQUAL

Confianza Servicio Prestado
Fiabilidad Percepcién de
Responsabilidad Calidad del
Servicio
Garantia

Servicio Esperado
Tangibilidad 2

Elaboracion: Autor
Fuente: Zeithaml (2004)

1.1.3 Marketing de Servicios

La experiencia ha demostrado que en el marketing se servicios se usan las
mismas estrategias y herramientas de trabajo que para el marketing para un
mercado de productos, para este trabajo de titulacion con la Unica pero
importante diferencia de la adaptacion que se hiciera al sector especifico de

trabajo, en este caso al sector educativo.

Con el avance de la tecnologia y el alto nivel de competencia, las empresas
productoras se han visto obligadas a buscar ventajas competitivas enfocandose
en los servicios que pueden implementar para ofertar los productos, pues el
mismo producto se lo puede ofrecer la competencia, pero sera el servicio el
distintivo que hara tener preferencia sobre uno u otra empresa, con esto se

obtiene una fidelizacion de los clientes.



El marketing de servicios necesita una interaccion entre la empresa, sus

empleados y los clientes, lo cual se describe en el siguiente grafico:

Figura 3: Marketing de Servicios
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A continuacion se enumeran algunas caracteristicas con las que cuentan las

diferentes clases de marketing mencionados en la figura N°3:
Marketing Interno:

e Los empleados y sistemas de servicios deben contar con destrezas,
habilidades, herramientas y motivaciones para prestar el servicio.
e Comunicacion vertical y horizontal

e Capacitacion, entrenamiento, sistemas internos apropiados y recompensas.

Marketing Externo:



e Promesas a los clientes, en relacion con lo que pueden esperar recibir y la
forma en la que se entregara

e Disefo y decoracion de las instalaciones

e Procesos del servicio

e Garantias del servicio

e Retroalimentacion de informacion

Marketing Interactivo:

e Las promesas que se formulan se debe cumplir
e Las promesas se cumplen o se rompen y la confiabilidad se pone a prueba

¢ Venta personal, centros de servicio al cliente, ambientes de servicio.

1.1.3.1 Tendencia del Marketing de Servicios

Indiferentemente del pais en que nos encontremos como ya se
menciono antes la economia esta liderada por los servicios. Y en este
siglo XXI el marketing de servicios presenta como principales

tendencias las siguientes:

» Mobile marketing: Esta herramienta presenta un mayor futuro
y recorrido ya que el movil ofrece y ofrecera infinitas utilidades.
Hoy en dia el mévil forma parte de la vida del consumidor,
siendo llevado por el consumidor a cualquier lugar al que se

dirija. Las facilidades que presentan son infinitas ya que puede



interactuar con el cliente en el momento preciso, permitiendo
tenerlo como perfecto aliado en los estudios de mercado y de
opinion, realizar gestiones financieras, e-commerce, entre otros.

(Rafael Mufioz, 2014)

Marketing bursatil: Es un nuevo tipo de marketing de
servicios lo forman el conocimiento de las necesidades,
intereses y posiciones de los inversores, para lo cual se debe
aplicar un marketing mix como en el mercado de productos. La
clave estd en fidelizar a los inversores, si una empresa logra
tener éxito con dicho objetivo, podra tener beneficios

econdmicos e incrementara su imagen corporativa.

Marketing de guerrillas: Tiene como objetivo el romper las
directrices tradicionales aplicadas en el marketing. En vez de
invertir dinero en estudios de mercado o realizar costosas
campafas de publicidad, optan por acercarse a segmentos de
clientes de una forma directa, creando soluciones personales y
creativas a las necesidades del cliente de una forma no muy

convencional. (Rafael Mufioz, 2014)

Marketing relacional: Tiene como objetivo el crear relaciones
solidas y satisfactorias con los clientes. La fidelizacion de los
clientes es un aspecto muy importante, en la actualidad con el

nivel competitivo que existe en el mercado, no solo basta
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satisfacer las necesidades del cliente con uno u otro producto, se
debe tener una ventaja competitiva en el servicio brindado al
atender a un cliente, con lo que se garantiza un retorno del

cliente.

» Marketing interno: Las empresas son lo que son su gente, es
por esta razén que hoy en dia las empresas se enfocan en que
sus empleados o0 colaboradores se sientan en Optimas
condiciones para desempefiar sus funciones. Mantener
motivados a los colaboradores y ofrecer garantias en sus
trabajos, garantiza una eficiente rentabilidad y productividad

dentro de las empresas.

» Marketing social: Consiste en la asignacién de recursos
econdémicos o tecnoldgicos para actividades de asistencia o
proteccidn social, esto hace referencia a que la responsabilidad
social de las empresas para lo cual debe determinar qué tipo de
actividades y las organizaciones adecuadas para prestar la ayuda

social.

1.1.4 Fidelizacién de los Clientes

Una auténtica fidelizacion se basa en una cultura enfocada en el cliente, las
relaciones no se instalan, se adoptan. Y eso requiere que todos los colaboradores

de una organizacion tomen la decision de llevar el campo de batalla y a los
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competidores al terreno de las relaciones y emociones, y no centrarla en el

producto o los tangibles.

A través de esto aumentamos las posibilidades de alcanzar el éxito, ganaremos
tiempo para responder a las acciones de la competencia y haremos nuestra oferta
algo mas inelastica, que la de nuestros competidores, y conseguiremos que el

cliente adquiera los productos y servicios sin duda alguna sobre los demas.

1.1.5 Mix de Marketing de Servicios

A diferencia del marketing de productos que cuenta con 4Ps (Producto, Precio,
Plaza y Promocién) en el marketing de servicios se encuentran 7Ps (Producto,
Precio, Plaza, Promocion, Personas, Procesos y Prueba fisica o evidencia). De
las 3Ps nuevas, personas y procesos correspondes a factores explicitos, mientras

que prueba fisica o evidencia a un factor implicito.

» Producto: Una empresa puede ofrecer un producto, un servicio una
combinacion de ambas para satisfacer las necesidades de los clientes, para lo
cual cuenta con cuatro elementos claves para el posicionamiento dentro del
mercado: La cartera de productos, la diferenciacién de productos, la marca y la

presentacion.

» Precio: Es el valor que van a pagar los consumidores por cierto bien o
servicio. A este se lo determina mediante el andlisis del estudio de mercado en
el que se identifica la demanda del producto, precios de la competencia, poder

adquisitivo de los consumidores, tendencias actuales y gustos del mercado
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objetivo. La empresa debe tomar en cuenta las formas de pago y descuento a la

hora de fijar su precio.

» Plaza: También se le conoce como distribucion e incluye todos los canales
que se utiliza para que el producto llegue al consumidor final. El producto debe
estar al alcance del consumidor cuando este lo necesite, por eso es importante
definir: los canales de distribucion, planificacion de la distribucion, distribucion

fisica o stocks, merchandising en el punto de venta.

» Promocion: Se utiliza la promocion para incrementar las ventas de una
empresa, mediante la comunicacion, influencia y persuasion del mercado
objetivo. Todo lo que se pueda usar para hacer mas Ilamativo a los bienes o

servicios que se van a ofertar.

» Personas: El éxito de una empresa, dependerda fundamentalmente de las
personas que brinden el servicio, ya sea que tenga interaccién directa o indirecta
con el cliente, por lo cual la empresa debe formar a sus colaboradores para

ofrecer una respuesta eficaz a las necesidades de los clientes.

» Procesos: El proceso se refiere al método por el cual el cliente es atendido,
los clientes tienen ciertas expectativas con respecto al servicio adquirido, pero
no solo basta con cumplirlas, pues el cliente debe tener la seguridad de que el
servicio cuenta con la misma calidad para todos los clientes, pues si la empresa
hiciera distinciones o preferencias entre sus clientes, le podria traer varios
problemas ya que existira inconformidad y un sentimiento discriminatorio que

no favorecera a la imagen de la empresa.
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1.1.6 Comportamiento del Usuario

Al analizar de qué modo compra el consumidor se puede analizar tres actitudes

denominadas cualidades:

Cualidades de busqueda
Un consumidor busca especificaciones para comprar un producto como: precio,

color, tamafio, peso, entre otros.

Cualidades de experiencia
Después de que el servicio sea comprado y consumido se puede ver sus atributos,

no antes de.

Cualidades de credibilidad

“El consumidor no puede evaluar los servicios incluso después de la compra o
empleo del servicio; el usuario recurre a los servicios de un abogado que le
informa de la adecuacion de presentar una demanda judicial; el usuario que
recurre a los servicios médicos desconoce la necesidad de intervenir

quirargicamente, por lo que deja toda la decision en el facultativo.” (Ferrando,
2008)

Figura 4: Proceso de Compra
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Elaboracion: Autor
Fuente: Ferrando (2008)
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1.2 LAEDUCACION Y EL MARKETING DE SERVICIOS

1.2.1 La Educacién como un Servicio

La educacion se categoriza como un servicio ya que cumple con las distintivas
caracteristicas de este, como lo son: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad
y caducidad. Con respecto a la intangibilidad es claro que la educacion no puede
ser palpada en si. La inseparabilidad es evidente tan solo aquellos que estén
presentes dentro de la Unidad Educativo recibiran el servicio en si. En cuanto a
la variabilidad depende tanto de la Unidad Educativa a la que se asista como al
personal que contiene la misma. Y finalmente la educacion no la podemos

almacenar, se encuentra disponible en un momento preciso. (Hoffman, 2011)

1.2.2 El Uso del Marketing en el Sector Educativo

El sector educativo comprende un pilar fundamental para el desarrollo de la
poblacion en general. Ya que brinda a las personas las competencias necesarias

para alcanzar una superacion personal y dentro del ambito laboral.

Las instituciones educativas constituyen de igual manera organizaciones
empresariales y con ello implica que deben adaptarse a las exigencias globales
para destacarse sobre la competencia. Buscando de esta manera ser lideres dentro
del sector caracterizandose por un servicio de calidad. ElI marketing es la
herramienta que comprende el analisis del mercado y sus exigencias buscando

satisfacer la demanda de una manera rentable.
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En la actualidad los padres de familia como los alumnos son méas exigentes al
momento de escoger una unidad educativa ya que buscan aquella que formen
humanos de alta calidad en torno al conocimiento, y acorde a sus posibilidades
econdmicas. Este es un reto de gran alcance ya que se debe crear un plan de
marketing que desarrolle un alto nivel de comunicacion entre el mercado real y
el potencial por ejemplo por medio de: desarrollo de paginas web, catalogos
institucionales, telemarketing, boletines mensuales, actividades sociales, tarjetas
de saludos, etc. Mediante un planeamiento estratégico y su implementacion
eficaz se puede lograr que una institucion educativa mejore sus rendimiento y el

servicio que ofrece.

1.2.3 Marketing Educativo

En el Ecuador el mercado educativo cada vez es mas competitivo, buscando el
alcance de la excelencia académica. Y consigo cada vez aparecen nuevas
instituciones educativas presentado gestiones de vanguardia y restando mercado

a los establecimientos ya existentes.

No se puede ignorar que la sociedad cada vez se digitaliza de manera mas rapida
y es imprescindible el tomar en cuenta como factor importante a la tecnologia al

momento de relacionar el marketing y a un centro educativo.

La Unidad Educativa Pensionado Universitario a lo largo de su constitucion ain
no posee un plan de marketing. Es por ello que el trabajo actual presentara a la

Unidad Educativa Pensionado Universitario lineamientos y estrategias a través
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de las herramientas del marketing, con el fin de mejorar su posicion dentro del

mercado y diferenciarse de la competencia.

1.2.4 Uso de la Tecnologia en la Gestion Escolar

En el mundo que vivimos hoy en dia los nifios y adolescentes son nativos
tecnoldgicos, desde su infancia ya tienen contacto directo con la tecnologia y
cada vez nos sorprenden mas con la facilidad que aprende a manejar aparatos
electronicos. La tecnologia presenta multiples beneficios en general, pero
enfocandonos al sector educativo ha llegado a ser una herramienta fundamental

tanto para docentes como estudiantes.

Los constantes cambios tecnoldgicos han permitido transformar el método
tradicional de estudio, permitiendo al docente y al estudiante acceder a un milléon
de informacién en segundos, permite flexibilidad, optimiza el trabajo y de la
misma manera ha facilitado la interaccion entre ambos.

La Organizacion de Naciones Unidas para la Educacion (2005) sefiala que: Los
cambios radicales provocados por las nuevas tecnologias han creado una nueva
dindmica, porque desde mediados del siglo XX la formacién de las personas y
los grupos, asi como los adelantos cientificos y técnicos y las expresiones

culturales, estan en constante evolucion, sobre todo hacia una interdependencia
cada vez mayor.

En la actualidad cada dia se desarrollan nuevas Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (TIC) facilitando el desarrollar el aprendizaje y generar
ensefianzas nuevas. Las TIC en cuanto a informatica ha presentado varios

software y hardware, y en cuanto a comunicacion se han generado redes de datos,
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redes digitales conectando a las personas a nivel mundial; de lo cual se debe

sacar provecho para fines educativos.

Las TIC han revolucionado el modelo pedagdgico y han generado el
cuestionamiento de los métodos tradicionales de ensefianza, produciendo asi el
interés y la necesidad en los docentes de actualizar sus conocimientos y técnicas
con el fin de mantenerse a la vanguardia de los cambios tecnologicos y

adaptarlos en el dia a dia en las aulas.

1.2.4.1 Plataformas Virtuales Educativas

Las plataformas virtuales educativas se encuentran presenten en casi
todas las instituciones educativas a nivel mundial. Estas se han
convertido en un instrumento de gran aporte para los docentes con el
fin de generar una comunicacién constante con el alumno, y ha
brindado la capacidad de impartir informacion asi como se lo hace en

las aulas fisicas.

1.2.4.1.1 E-Learning

E- Learning corresponde a la simplificacion de Electronic
Learning, esto implica la educacion a través del Internet. Es
decir el vincular la ensefianza a un aula virtual. El E-
Learning presenta los siguientes beneficios:

e Rapidez y agilidad: La comunicacion se vuelve directa

sin importar el lugar en que se encuentren.
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e Acceso just-in-time: La informacion que se encuentre
ahi tiene acceso en cualquier momento que se requiera.

e Flexibilidad: No es necesario que las personas que lo
usen se encuentren en el mismo tiempo y espacio. (e-ABC,

2011)

Modular Object-Oriented Dynamic Learning Environment,
mejor conocido como Moodle es hoy en dia el aula virtual
mas popular dentro de los centros educativos. Siendo
adaptados a cada institucién y a sus necesidades.

Pero dependiendo del docente y de los alumnos se podra dar
un uso adecuado y efectivo a la plataforma virtual, ya que
requiere de dedicacidén, motivacion y participacién por

parte de los miembros.

APP’s Aplicadas a la Educacion

Es una realidad que todos los seres humanos incluyendo nifios,
adolescentes, adultos y ancianos cuentan con un teléfono movil. En
los dltimos afios los teléfonos celulares han evolucionado de gran
manera ofreciendo funciones como las de un computador. Se ha
dejado de lado las funciones simples como las llamadas y mensajes de
texto, ahora los Smartphone son imprescindibles para realizar labores

del mundo cotidiano.
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Con referente a la educacion generalmente en los centros educativos
el uso de teléfonos celulares es limitado o incluso prohibido; ya que
se cree que afecta o interrumpe en el proceso de atencion del
estudiante. Sin embargo no se puede navegar contra la corriente en
este caso contra este dispositivo. Entonces por qué no el pensar en

alternativas de inclusion de estos dispositivos en las aulas.

Por el momento no se han creado aplicaciones especificas de
instituciones pero en Play Store o en Apple Store se encuentran
disponibles aplicaciones para estudiantes. Entre estas se destacan
aquellas que permiten realizar, visualizar y compartir diagramas,

mapas mentales, infografias y diapositivas.

Seria interesante el plantear a los centros educativos el crear una
aplicacion gue les permita estar al tanto de las actividades del plantel,
notas de los alumnos, horarios de tutorias, cronogramas de examenes,
menu del bar, entre otros. Se debe ver a la tecnologia como un aliado

de progreso y no como un limitante en el momento del aprendizaje.



2 ANALISIS SITUACIONAL DEL PENSIONADO UNIVERSITARIO

Para desarrollar la propuesta de marketing de servicios aplicable a la unidad educativa
Pensionado Universitario es indispensable conocer la situacion actual de la organizacion.
Un analisis situacional permite conocer los factores internos como externos que afectan a la
organizacion, tener claro el panorama actual del Pensionado Universitario nos permitira el

modificar, replantear y proponer estrategias para alcanzar los objetivos planteados.

2.1  ANALISIS INTERNO

El analisis interno de la empresa es un paso importante dentro del desarrollo de la
propuesta, ya que a través de este se conoce e identifican los recursos humanos y
materiales con los que se cuenta la empresa y que han condicionado su
funcionamiento, para a partir de ello establecer sus fortalezas y debilidades para

trabajar en base a ellas, y sacar el mayor provecho posible.

2.1.1 Descripcion De La Empresa

La Unidad Educativa Particular Pensionado Universitario, es una institucion
privada, autbnoma, mixta y laica dirigida por la Fundacion Fabian Jaramillo

Davila. A partir del afio 1957 cuenta
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con la autorizacion del Ministerio de Educacién para su funcionamiento
brindando una educacion integral a través de una excelente formacion
académica, pero siempre basada en una profunda formacion humanistica, regida
bajo valores como el respeto, solidaridad y responsabilidad. (PENSIONADO

UNIVERSITARIO, s.f))

2.1.2 Mision

La mision de una empresa comprende la razon de ser de la misma, en la cual se
debe tener en cuenta objetivos y estrategias, para presentar un enfoque correcto
del porgué de la organizacion. Ademas de ello la mision debe ser clara y brindar
identidad a la empresa, para diferenciarse de la competencia y alcanzar un

compromiso con los miembros de la organizacion.

A continuacion la mision del Pensionado Universitario:

Somos una institucién educativa sin fines de lucro que brindamos una educacién
integral e inclusiva con calidad y calidez, a nifios, nifias y jovenes, desarrollando
la capacidad de liderazgo, investigacién y produccién de trabajo acorde a sus
intereses y definicion del futuro profesional, con un modelo educativo
pedagdgico integral, docentes capacitados, infraestructura apropiada y eficacia
en el uso de la tecnologia. (Jaramillo, 1957)

2.1.3 Vision

La vision por otro lado muestra a donde se quiere llegar como empresa, se
plantea una imagen ideal la cual se pretende alcanzar en un futuro a largo plazo.
Se debe plantear una vision ambiciosa pero que a su vez sea factible y realista.

La importancia de la vision de una empresa es que desarrolla compromiso e
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incentiva a las partes de la organizacion, yendo desde la alta gerencia hasta el

nivel operativo.

La vision del Pensionado Universitario se presenta a continuacion:

Ser una institucion lider en la educacion bilingiie, comprometida en formar
nifios, nifias y jovenes criticos, reflexivos, autdnomos, con las aptitudes
necesarias para enfrentar los retos que se les presenten en el diario vivir,
mediante la aplicacion dinamica de un curriculo inclusivo, innovador, critico y
creativo, proyectados a la utilizacion tecnoldgica, acordes a las exigencias del
nuevo milenio. (Jaramillo, 1957)

Imagen Corporativa

Una imagen institucional va mas alla de ser un logotipo de una empresa, todo lo
contrario es la carta de presentacion es la cara que la institucion presentara frente
al mercado. La imagen corporativa es de suma importancia para alcanzar una
diferenciacion sobre los demaés centros educativos.

La imagen debe estar totalmente relacionada con los componentes bésicos de la
institucion. Haciendo referencia a cuatro elementos concretos que son

analizables por separado: la realidad, la identidad, la imagen y la comunicacién
de una institucién y/o corporacion social. (Chaves, 2015)

El logo de la institucion es el siguiente:
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El logo se encuentra constituido por un escudo de color rojo y azul con bordes
blancos.

En la parte central se ubica un libro que representa una herramienta para la
educacion tratando de reflejar al Pensionado Universitario como un medio para
llegar al aprendizaje.

En la parte superior del libro se ubica una antorcha encendida que simboliza la

luz del saber y el amor por la sabiduria.

2.1.5 Politicas Institucionales

Las politicas institucionales son una guia para los miembros de una institucion,
acerca de las normas, reglas y limites sobre los que se rige el comportamiento.
Toda politica institucional debe estar expresada bajo los valores de la institucion,
deben ser claras para poder alcanzar la calidad y la mejora continua de la
institucion; a través del compromiso de todos los miembros con las mismas.

El Pensionado Universitario presenta como politicas institucionales las

siguientes:

e LaUnidad Educativa es eminentemente de servicio socio-educativo, es decir
no persigue fin de lucro.

e Brinda apertura a todos los estudiantes sin discriminacion alguna.

e Esuna Institucion eminentemente laica.

e Premia y estimula con becas a estudiantes que demuestran un excelente
aprovechamiento y comportamiento.

e El personal Docente, Administrativo y de Servicios recibe un trato digno en
lo social, laboral y econdmico.

e Acata fielmente y hace efectiva las asignaciones salariales que demanda el
Gobierno, pero también a nivel Institucional realiza revision de sueldos.
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e Da fiel cumplimiento y respeta las leyes, normas y reglamentos estipulados
en el Cddigo de Trabajo, Ley Organica de Educacion Intercultural, su
Reglamento y demas disposiciones.

e Mantiene actualizado a los maestros a través de cursos y seminarios dictados
en la misma Institucion y fuera de ella.

e Mantiene un nivel de gestion de calidad asi como el 6ptimo cuidado de su
infraestructura.

e Disefia ambientes y procesos educativos integralmente inclusivos.

e Incorpora las TIC en todos los procesos educativos. (PENSIONADO
UNIVERSITARIO, s.f.)

Las politicas institucionales son factores importantes a tomar en cuenta, la
propuesta debe regirse bajo estas politicas para no ir en contra de la cultura
organizacional de la institucion. Al revisar las politicas institucionales del
Pensionado Universitario se observa que no existen restricciones mayores por lo
cual es factible realizar una propuesta déptima y contar con la aprobacién de la

institucion.

2.1.6 Valores Institucionales

Los valores son una guia de nuestro comportamiento diario. Son parte de nuestra
identidad y nos orientan para actuar. Para el Pensionado Universitario los
valores son un pilar fundamental en la comunidad educativa para la formacion

integral de los estudiantes.

La institucion ha definido como sus valores principales los siguientes:
o Puntualidad
o Honestidad

e Respeto
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o Responsabilidad

° Solidaridad

2.1.7 Recursos

Los recursos constituyen los instrumentos que se necesitan para que una empresa
alcance sus objetivos, los recursos estan clasificados en 3 grupos dentro de una

empresa.

Figura 5: Recursos Tangibles, Intangibles y Humanos

Recursos

Tangibles Intangibles Humanos

Fisicos Reputacion Conocimiento

Financieros Tecnologia Comunicacion

Cultura Motivacion

Elaboracion: Autor
Fuente: José Luis Luyo
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Infraestructura
Dentro de los recursos tangibles se encuentra la infraestructura, que
vienen a ser los espacios fisicos o instalaciones en las que funciona el
Pensionado Universitario.
La Unidad Educativa Pensionado Universitario se encuentra ubicada en
las calles Francisco Cruz Miranda N 38-97 y Villalengua. Sus
instalaciones cuentan con 15.682 m2. La Unidad Educativa se encuentra
distribuida de la siguiente manera:
e 6 aulas de Pre-Bésica.
e 30 aulas para la seccién Béasica y Bachillerato
e 9aulas de Apoyo y Tutorias.
e 1 aula de uso mualtiple.
e 1aulademusicay espacios suficientes para desarrollar la danza
y el arte.
e 2 laboratorios de Ciencias debidamente equipados.
e 2 laboratorios de Computacion.
e 1 Biblioteca.
e 1 coliseo para mil personas.
e 2 comedores amplios.
e 1 Departamento Médico con una profesional Meédica
permanente.
e Canchas de futbol, voley y basquet donde los estudiantes
desarrollan su actividad fisica.
Esta infraestructura permite que los casi mil estudiantes que cada afo

asisten, se encuentren en dptimas condiciones.
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Recursos Humanos

A través de los recursos humanos se puede dar el funcionamiento de los
demas recursos; es decir son impredecibles para la marcha correcta de
una empresa. Sin importar el nivel jerarquico se debe contar con
personal capacitado y comprometido con la organizacion.

El Pensionado Universitario cuenta con personal calificado para brindar
un servicio de calidad a los usuarios. El plantel educativo actualmente
cuenta con 20 funcionarios; el personal se encuentra clasificado en
cuatro areas: Directivos, Administrativos, Docentes y Servicios.

Conformado cada departamento por la siguiente lista de miembros:
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Tabla 1 Personal del Pensionado Universitario por Areas

Dr. Ramiro Jaramillo Teran

Dra. Martha Le6n Jiménez 3

MSc. Soraya Vela Ledn

Marta Jaya
Silvia Cevallos
Roxana Gavilanez
Magdalena Yunda
Valeria Garcia
Patricia Llumiquinga
Viviana Espinosa
Luisa Encalada
Alexandra Mufioz
Dario Saenz
Marco Fuentes
Carmen Revelo
Dafna Suéarez
Jenny Basantes
Maria Eugenia Pinos
Luisa Jarrin
Adriana Betancourth
Lorena Altamirano

Luis Pillajo
Greta Galarza
Paul Gonzélez

Manuel Callatasig 7
Felipe Bautista
William Usifia
Patricio Granda

18




Cyntia Alencastro
Galo Almeida
Santiago Almeida
Magdalena Yunda
Blanca Anangono
Patricia Arcos
Deysi Benélcazar
Moénica Bruna
Alexandra Cabezas
Susana Cardenas
Maria Carpio
Monica Carrillo
Katheuska Chauca
Jonathan Chicaiza
Marco Chiliquinga
Raymi Diaz
Tatiana Galindo
Sol Garcés
Gladys Garcia
Maria Gomez
Noemi Granda
Catalina Jancke
Jonny Leiva

Maria Londofio 52
Sandra Maldonado
Daniel Mendieta
Katya Nobles
Vanessa Paredes
Flor Proafio
Gabriela Rhon
Eddy Rosero

Karina Ruiz

Juan Ruiz

Javier Sarrade

Daniel Teel

Hugo Tobar

Christian Torres

Ximena Uquillas

Edith Verdezoto

Maria Vinueza

Marianita Viteri

Pablo Yépez

Diana Alvarez

Paul Cabezas

José Echanique

Pedro Espinosa

Viviana Jiménez
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Martha Loaiza
César Londofio
Mariana Molina
Mercy Ofa
Livia Portilla
Después de analizar al personal perteneciente a la unidad educativa se observa

gue no poseen un departamento de recursos humanos. Lo cual es indispensable
dentro de toda organizacion, ya que este departamento se encarga de alinear el
area o profesionales con la estrategia de la organizacién. El personal es el que
permite llevar al éxito a una organizacion y a través del mismo enfrentar los
desafios del dia a dia que se presentan. Se debe aclarar que no se administran a
las personas, sino que se administra con las personas viéndolas como agentes de

cambio y aportacién para una mejora continua.

2.1.8 Alumnado y Capacidad Escolar Ao 2012-2015

A través del tiempo se han presentado variaciones con respecto a los alumnos
matriculados en la institucion. Es por ello importante el analizar la evoluciéon del
namero de alumnos para tener informacion acerca de cémo se ha comportado
dicha tendencia y tomar en cuenta los factores que han influido en la misma, a
continuacion se presentara los nimeros de alumnos tanto en primaria como en

secundaria desde el aflo 2012 hasta el afio 2015.
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Tabla 2 Alumnos por Afio Lectivo

ALUMNOS POR ANO LECTIVO

PRIMARIA SECUNDARIA TOTAL ALUMNOS

2012-2013 429 527 956
2013-2014 401 513 914
2014-2015 379 494 873
2015-2016 497 379 876

Figura 6: Alumnos por Afio Lectivo

ALUMNOS POR ANO LECTIVO

Seriesl

Elaboracién: Autor
Fuente: Pensionado Universitario
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Como se puede notar en el grafico dentro de los ultimos afios se ha ido
disminuyendo el numero de alumnos matriculados, se tomé como referencia el
afio 2012 ya que a partir del afio 2011 se implant6 la actual reforma educativa.
Y a consideracion de la misma se debia notar cambios dentro de las instituciones
educativas y las consecuencias que trajeron consigo. Méas alld de la nueva
reforma se debe tener claro que el hecho de que el Pensionado Universitario no
maneje un plan de gestion de servicios implica que no tenga estrategias para el

mantenimiento de actuales y el ingreso de nuevo alumnos.

A través del analisis FODA que se realizara mas adelante se debe tomar en
cuenta aquellas debilidades y amenazas para crear propuestas de lineas de accién
con el fin de cambiar el panorama presentado de la reduccion de alumnos y crear

uno positivo con el incremento de los mismos.

2.1.9 Alumnado y Capacidad Escolar Afio 2016

Tabla 3 Alumnos Ao Lectivo 2016-2017
ALUMNOS ANO LECTIVO 2016-2017

PRIMARIA SECUNDARIA TOTAL ALUMNOS

2016-2017 379 472 851

Se tomé por separado a los alumnos del presente afio lectivo con el fin de tener

claro cuél es la poblacion total de alumnos a considerar ya que ellos en gran parte
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definiran la calidad del servicio ofrecido por la Unidad Educativa Pensionado

Universitario.

La cifra de alumnos no es del todo baja sin embargo no llega a su totalidad de la
capacidad total evitando asi que la organizacion explote al cien por ciento sus
recursos y de igual manera esto impide generar todos los ingresos previstos

segun la capacidad total.

2.1.10 Cadena de Valor Propuesta

La cadena de valor es una herramienta de analisis interno de una empresa,
consiste en separar todas las actividades de una empresa con el propdésito de
identificar de mejor manera sus fortalezas y debilidades y por otro lado de
generar valor agregado para el cliente. Una vez identificado fortalezas y
debilidades a través de ellas podemos desarrollar estrategias para generar ventaja
competitiva sobre el mercado; y por consiguiente ofrecer un mejor producto o

servicio que resalte caracteristicas de calidad e innovacion.

La Unidad Educativa Pensionado Universitario no posee una cadena de valor
establecida, sin embargo se debe tener en cuenta que esta herramienta es
fundamental para la organizacion y para una propuesta de mejora. Es por ello
que teniendo en cuenta las actividades que presentan y las que se podrian

implementar se ha planteado la siguiente cadena de valor de la institucion.
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Figura 7: Cadena de Valor

PROCESOS ESTRATEGICOS
Planificacién Planificacion Planificacion Planificacion
Académica Pedagogica Estratégica Financiera
4
PROCESOS CLAVE
» ;T;:ﬁz?ls; H Gestion Pedagégica .I Gestion Docentes »
Padres de Familiay Padres de Familia
Alumnos y Alumnos
PROCESOS DE SOPORTE
Gestion Gestion de Recursos
Administrativa Humanos

Elaboracion: Autor
Fuente: Pensionado Universitario

Dentro de la cadena de valor propuesta se puede notar la estructura basica que
consiste en los tres tipos de procesos que constituyen una empresa: Procesos

Estratégicos, Procesos Clave, Procesos de Soporte.

Cada proceso posee actividades sin embargo algunas ya se llevan a cabo en la
institucion mientras que otras deberian agregarse para una mejora dentro del
servicio y de la organizacion.

En los procesos estratégicos se encuentran aquellos de responsabilidad de la
gerencia, los cuatro presentes en la figura si se llevan a cabo actualmente en la

institucion.
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En los procesos clave se ven aquellos que son indispensables para que se lleve a
cabo el servicio, dos procesos propuestos son el de gestion de marketing y el de
gestion de docentes. Estos procesos no han sido tomados en cuenta en la
institucion solo se han llevado a cabo de manera superficial. Lo cual ha
funcionado pero no por ello quiere decir que se debe mantener de dicha manera,
sino buscar una mejora continua a través de la innovacion, la incorporacién de
tecnologia con el fin de crear gestiones con estrategias factibles y con grandes

resultados.

Y por altimo en los procesos de apoyo, se ha propuesto el implantar la gestion
de recursos humanos, la institucion no cuenta con un departamento de recursos
humanos lo que ha causado que muchas actividades se lleven a cabo por personal
gue no cuenta con el tiempo o con los conocimientos necesarios para un manejo

idoneo de todo el personal presente y el futuro.

Los procesos propuestos deben ser analizados y adaptados a los recursos y las
posibilidades con los que cuenta el Pensionado Universitario. Ya que no deben
ser estrategias que se encuentren fuera del alcance porque se quedarian en

simples ideas y sin aplicacion alguna pierde su validez.

El trabajo de titulacion presentara propuestas de mejora y accesibles sin embargo
es tarea de la institucion el tomar la decision de aplicarlas o no. Méas adelante se
referira a los costos que involucraran cada proceso de la cadena de valor, lo cual
es un factor determinante para la toma de decisiones que se encuentre dentro del

presupuesto de la institucion ya que muchos proyectos no se llevan a cabo debido
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a gque no se toma en cuenta de manera previa los costos versus los beneficios que

tendran en un futuro.

2.1.11 Organigrama Estructural

Un organigrama estructural es una representacion grafica de como se encuentra
estructurada una organizacion. Y las relaciones que mantienen cada componente

0 area que se maneja en la misma. (Franklin, 2004)

Dentro de la institucién no consta un archivo fisico en el que se encuentre la
organizacion estructural del Pensionado Universitario, sin embargo con la
informacion proporcionada por las autoridades se obtiene el siguiente

organigrama:

Figura 8: Organigrama Pensionado Universitario

L Rectorado

L Vicerrectorado Secretarlq y
Colecturia

Inspeccion

Personal
Docente

L

Padres de Personal
L Alumnos L Familia L de Apoyo

Elaboraciéon: Autor
Fuente: Pensionado Universitario
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2.2  ANALISIS EXTERNO

Dentro del analisis externo de la empresa se busca determinar tanto oportunidades
como amenazas dentro del mercado. Considerando los cambios, acontecimientos y
tendencias que se presentan en el entorno de la empresa y que pueden afectar o

beneficiar a la misma.

Estos acontecimientos y cambios no se encuentran bajo el poder de la empresa. Pero a
través de ellos se pueden encontrar oportunidades de mejora y de crear una ventaja
competitiva. Ademas de ello es importante conocer las amenazas de la empresa para

que la misma esté preparada y tome medidas respectivas.

2.2.1 Competencia

A partir de Enero del 2010 en el Ecuador entr6 en vigencia el Nuevo Modelo de
Gestion Educativa con el objetivo de garantizar el derecho a la Educacion.
Dentro de este modelo se divide al Ecuador en 9 zonas, presentadas a

continuacion:
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Tabla 4 Zonas del Modelo de Gestion Educativa

ZONA 1:  Esmeraldas, Carchi, Imbabura y Sucumbios
ZONA 2:  Pichincha (excepto canton Quito), Napo y Orellana
ZONA 3:  Cotopaxi, Chimborazo, Tungurahua y Pastaza
ZONA 4:  Manabi, Santo Domingo de los Tséachilas

ZONA5:  Bolivar, Guayas (excepto Guayaquil, San Borondon y Duran), Los Rios,
Santa Elena y Galapagos.

ZONA 6:  Azuay, Cafar y Morona Santiago
ZONA 7: El Oro, Lojay Zamora Chinchipe
ZONA 8:  Guayaquil, San Borondon y Duréan
ZONA 9:  Distrito Metropolitano de Quito

Elaboracion: Ministerio de Educacion
Fuente: Ministerio de Educacion
Actualizacion: Autor

Dentro de la Zona 9 se ubica el Distrito Metropolitano de Quito en el mismo se
encuentran registradas 335 instituciones educativas tanto particulares como
fiscales, incluyendo al Pensionado Universitario. En general se presentan varias
unidades educativas que buscan atraer alumnos sin embargo a la hora de elegir
una unidad educativa lo padres de familia toman en cuenta varios factores.

La competencia directa de la Unidad Educativa Pensionado Universitario son los
colegios particulares que presentan condiciones, servicios semejantes, Yy

principalmente aquellos que se encuentren dentro del sector de las instalaciones.

Es por ello que se en primer lugar se debe considerar solamente instituciones
educativas particulares, como segundo aspecto a considerar es el valor de la
pensién debe ser semejante a la que presenta el Pensionado Universitario y por
ultimo el sector en el que se encuentran ubicadas las instituciones debe ser el

mismo o cercano.
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La Unidad Educativa Pensionado Universitario se encuentra ubicada segun la
clasificacion del Ministerio de Educacion en la parroquia llamada Rumipamba.
De acuerdo a la base de datos extraida de la pagina del Ministerio de Educacion

las siguientes unidades educativas se encuentran en dicha parroquia:

Tabla 5 Clasificacion Instituciones Segun Parroquia



Nombre de la Institucion

GABRIEL GARCIA
MARQUEZ POPULAR A
DISTANCIA

CENTRO DE
CAPACITACION
OCUPACIONAL BUEN
PASTOR

CENTRO DE
CAPACITACION
OCUPACIONAL SHANDE
INTERNACIONAL

ARQUIMEDES

CRISTIANO INAQUITO

MERCEDES NOBOA

JOSE AMADEO JACOME

Parroquia

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA
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Tipo de Educacion

Popular Permanente

No Escolarizado

No Escolarizado

Educacion regular

Educacion regular

Educacion regular

Educacion regular

Modalidad

A Distancia

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Jornada

Matutina y
Vespertina

Matutina

Matutina y
Vespertina

Matutina

Matutina

Matutina

Matutina

Nivel

Educacion Basica
y Bachillerato

No escolarizado

No escolarizado

Inicial y Educacion
Béasica

Educacién Basica

Inicial y Educacion
Béasica

Educacién Bésica



LICEO POLICIAL

CRISTIANO VERBO

SAN GABRIEL

SAGRADOS CORAZONES
DE RUMIPAMBA

BORJA 3

AMERICAN SCHOOL

PENSIONADO
UNIVERSITARIO

VASCONCELOS

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA
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Educacién regular

Educacion regular

Educacién regular

Educacién regular

Educacién regular

Educacion regular

Educacién regular

Educacion regular

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Matutina

Matutina

Matutina
Matutina y

Vespertina

Matutina

Matutina

Matutina

Matutina

Inicial Educacion
Basica 'y
Bachillerato

Inicial Educacién
Basicay
Bachillerato

Educacién Bésica
y Bachillerato

Educacién Bésica
y Bachillerato

Inicial Educacion
Basica y
Bachillerato

Educacién Basica

Inicial Educacion
Basica y
Bachillerato

Inicial y Educacion
Bésica



ACADEMIA ALIANZA
INTERNACIONAL

EL PINAR

MAX PLANCK

NUEVA VIDA

ALFREDO PAREJA
DIEZCANSECO

FEDERACION NACIONAL
DE CIEGOS DEL
ECUADOR
OCUPACIONAL

SENECA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA
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Educacién regular

Educacion regular

Educacion regular

Educacion Especial

Popular Permanente

No Escolarizado

Educacion regular

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

A Distancia

Presencial

Presencial

Matutina

Matutina

Matutina

Matutina

Matutina y
Vespertina

Matutina y
Vespertina

Matutina

Inicial Educacion
Basica 'y
Bachillerato

Educacion Basica
y Bachillerato

Educacion Basica
y Bachillerato

Educacién Basica

Educacion Bésica,
Bachillerato y
Artesanal P.P.

No escolarizado

Inicial Educacion
Basica 'y
Bachillerato



CENTEBAD

CENTEBAD

CASITA DE SUENOS

XAMSOF

JOSE MARIA VELAZ
EXTENSION 14 SAN
GABRIEL

ACADEMIA MILITAR
BORJA 3 CAVANIS

GEORGE GERSHWIN

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA
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Popular Permanente

Popular Permanente

Educacién regular

No Escolarizado

Popular Permanente

Educacion regular

Educacion regular

A Distancia

A Distancia

Presencial

Presencial

Radiofdnica

Presencial

Presencial

Vespertina

Matutina

Matutina

Matutina y
Vespertina

Matutina y
Vespertina

Vespertina

Matutina,
Vespertina 'y
Nocturna

Educacion Basica,
Bachillerato y
Artesanal P.P.

Educacién Bésica
y Bachillerato

Inicial

No escolarizado

Educacion Basica
y Bachillerato

Educacion Basica
y Bachillerato

Educacion Basica
y Bachillerato
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Dentro de la parroquia Rumipamba se encuentran 29 instituciones educativas.

De las cuales se seleccionaron aquella que coincidan en los siguientes aspectos:

Tipo de educacién: Educacion Regular.

Modalidad: Presencial.

Jornada: Matutina.

Nivel: Inicial, Educacion Basica y Bachillerato.

Tabla 6 Clasificacion Instituciones Segun Tipo, Modalidad, Jornada y Nivel

Nombre de la
Institucion

LICEO POLICIAL

CRISTIANO
VERBO

SAN GABRIEL

BORJA 3

PENSIONADO
UNIVERSITARIO

ACADEMIA
ALIANZA
INTERNACIONAL

EL PINAR

Parroquia

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA

Tipo de
Educacion

Educacién
regular

Educacién
regular

Educacién
regular

Educacién
regular

Educacién
regular

Educacion
regular

Educacion
regular

Modalidad

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Presencial

Jornada

Matutina

Matutina

Matutina

Matutina

Matutina

Matutina

Matutina

Nivel

Inicial
Educacion
Basica y
Bachillerato
Inicial
Educacion
Basica y
Bachillerato
Educacion
Basica y
Bachillerato
Inicial
Educacion
Basicay
Bachillerato
Inicial
Educacién
Basica y
Bachillerato
Inicial
Educacion
Basicay
Bachillerato
Educacion
Basicay
Bachillerato



MAX PLANCK

SENECA

RUMIPAMBA

RUMIPAMBA
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Educacién  Presencial
regular

Educacion  Presencial
regular

Matutina

Matutina

Educacion
Basicay
Bachillerato
Inicial
Educacion
Basicay
Bachillerato

Un factor también muy influyente es el valor de las pensiones es por ello que se

reclasificarda y finalmente se presentard aquellas instituciones que son

competencia directa para la Unidad Educativa Pensionado Universitario.

En la siguiente tabla se presenta la informacion correspondiente a las pensiones:

Tabla 7 Clasificacion Instituciones Segun Pension

Nombre de la Institucion Pens_|o_n de
Inicial
LICEO POLICIAL -
CRISTIANO VERBO $ 218,15
SAN GABRIEL $ 274,25
BORJA 3 $ 120,58
PENSIONADO $ 212,65
UNIVERSITARIO
ACADEMIA ALIANZA -
INTERNACIONAL
EL PINAR -
MAX PLANCK -
SENECA -

& H B FH

$

Pensién
General
Basica

213,70
274,25
164,57
264,80

280,55

@B H B FH

$

Pension
Bésica
Superior

213,70
274,25
164,57
264,80

280,55

Pension

Bachillerato

©hhH BB

$

227,00
299,46
165,60
267,94

283,71

Después de analizar la lista de unidades educativas seleccionadas finalmente

acorde a una pension semejante se presentan como competencia directa cuatro

colegios siendo estos: Cristiano Verbo, Colegio San Gabriel, Unidad Educativa

Borja 3 Cavanis y Colegio Seneca.
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2.2.2 Aspectos Tecnoldgicos

La tecnologia se encuentra en constante evolucién y junto con ello la educacion.
Desde la forma de comunicarnos hasta la manera de acceder a la informacion.
Hoy en dia en todas las unidades educativas se encuentra presente el uso de
ordenadores, de la Internet e incluso en algunas es permitido el uso de teléfonos
inteligentes; es una necesidad real que debemos adaptarnos a los nuevos
programas y equipos ya que el manejo de informacion ha ido cambiando de

manera drastica.

De igual manera asi como los softwares mejorar y se innovan los precios de estos
se elevan y es un factor a considerar dentro de las instituciones, el presupuesto
dirigido a tecnologia es un tema de consideracion en el momento de la toma de

decisiones.

La Unidad Educativa Pensionado Universitario cuenta con equipos tecnol6gicos
y ha tratado de modernizarse con el pasar de los afios, sin embargo se debe tomar
en cuenta que otra instituciones ofrecen mayores ventajas en cuanto a tecnologia
aplicada a la educacion y he ahi la responsabilidad de la organizacion de
mantenerse a la vanguardia, para asi ofrecer a sus usuarios el mejor servicio
posible considerando altos estdndares de calidad. Tomemos en cuenta que la
educacion es una inversion de la que nadie se privaria y es por ello que cada ser
humano busca la excelencia dentro de las instituciones con el fin de alcanzar

altos logros.



47

2.2.3 Aspectos Legales

Dentro del andlisis Juridico rige la Ley Organica de Educacion Intercultural
(LOEI) y su Reglamento, cuyo objetivo es garantizar la educacion en el Marco

del Buen Vivir.

Existen varios principios de la educacion a continuacion se citaran algunos de

los méas importantes, mencionados en el Art. 2 de la LOEI:

Universalidad.- La educacion es un derecho humano

fundamental y es deber ineludible e inexcusable del Estado
garantizar el acceso, permanenciay calidad de la educacion para
toda la poblacion sin ningdn tipo de discriminacion.

e Libertad.- El Estado garantiza la pluralidad en la oferta
educativa en todos los niveles.

e Aprendizaje permanente.- La concepcion de la educacion como
un aprendizaje permanente, que se desarrolla a lo largo de toda
la vida.

e Educacion en Valores.- La educacion debe basarse en la
transmision y practica de valores.

e Igualdad de Género.- La educacién debe garantizar la igualdad
de condiciones, oportunidades y trato entre hombres y mujeres

e Calidad y Calidez.- Garantiza el derecho de las personas a una
educacion de calidad y calidez, pertinente adecuada,
contextualizada, actualizada y articulada en todo el proceso

educativo. (Ley Orgéanica de Educacion Intercultural, 2011)
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En el Art. 37 se menciona que el Sistema Nacional de Educacion esta formado

por dos tipos de educacidn escolarizada y no escolarizada con pertinencia

cultural y linguistica.

Educacion Escolarizada.- es acumulativa, progresiva, conlleva a
la obtencidn de un titulo, tiene un afio electivo cuya duracién se
definird técnicamente; corresponde a estandares y curriculos.
Brindando la oportunidad de formacion y desarrollo de las y los
ciudadanos dentro de los niveles inicial, basico y bachillerato.
Dentro de este tipo de educacion encontramos tres niveles:

o Educacion inicial: es corresponsabilidad de la familia,
la comunidad y el Estado con atencién a los programas
publicos y privados relacionados con la proteccion de
la primera infancia. La educacion de los nifios y nifias
desde su nacimiento hasta los tres afios de edad es
responsabilidad de la familia, mientras que la
educacion entre tres y cinco afios es obligacion del
Estado en sus diversas modalidades.

o Educacion General Basica: empieza a partir de los
cinco afios y esta compuesta por diez afios de atencién
obligatoria en los que se refuerzan capacidades y
competencias adquiridas anteriormente, para asi
continuar con el bachillerato.

o Bachillerato: el bachillerato general unificado

comprende tres afios de educacion obligatoria. Los
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estudiantes cursaran un tronco comun de asignaturas y
también podran optar por las especializaciones:

o Bachillerato en Ciencias: ofrecerd una formacion
complementaria en las areas cientificas- humanisticas.
Bachillerato Técnico: ofrecerd una formacion en
complementaria en areas técnicas. (Ley Organica de

Educacién Intercultural, 2011)

Con relacién al Séptimo capitulo de la Ley Organica de Educacién Intercultural,

el Articulo 53 que trata sobre los tipos de instituciones educativas las que pueden

ser publicas, municipales, fisco misionales y particulares.

Las instituciones publicas: pueden ser fiscales, municipales, de
fuerzas armadas o policia. Su educacion es laica y gratuita.

Las instituciones fisco misionales: son aquellas cuyos promotores
son congregaciones, Ordenes o cualquier denominacién
confesional o laica, garantizando una educacion gratuita y de
calidad.

Las instituciones particulares: estan constituidas y administradas
por personas naturales o juridicas de derecho privado podran
impartir educacion en todas las modalidades. (Ley Organica de

Educacion Intercultural, 2011)

Siendo una Institucion Educativa Particular la escogida para este caso de estudio,

es conveniente mencionar el Séptimo Capitulo del Reglamento de la Ley

Orgénica de Educacion Intercultural en su Articulo 92 donde indica los
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requisitos que se para obtener la autorizaciéon y funcionamiento las cuales se

destellan a continuacion. (Reglamento Ley Organica de Educacion Intercultural,

2012)

Propuesta pedagdgica a la que se adscribe la institucion
educativa.

Certificacion de que las edificaciones de la institucion cumple
con los estandares de infraestructura y equipamiento fijados
por la Autoridad Educativa Nacional.

Plan de reduccion de riesgos donde consten las acciones para
enfrentar situaciones de emergencia o desastre.

Informes de las Unidades de Gestion de Riesgos,
Administracion Escolar y Asesoria Juridica del Nivel Distrital
en el que los acredite la factibilidad de uso del inmueble.

Para la presente investigacion se tomo6 el caso de una
institucidn particular a continuacion se describen los requisitos
especificos para este tipo de instituciones.

Justificacion de perfiles del cuadro de directivos y docentes de
la institucion educativa.

Los promotores deben presentar el estudio economico-
financiero que demuestre que el proyecto educativo es viable
y sostenible, que les asegure la continuidad del servicio
educativo a sus posibles usuarios y que respete el principio
constitucional de prestacion de servicio educativo sin fines de

lucro.
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Los promotores deben presentar una declaracion juramentada
de que no se hallan inmersos en las prohibiciones sefialadas en
la ley.

Una vez presentados los requisitos anteriormente
mencionados La Institucion Educativa contara con una
autorizacion inicial la cual tiene una duracion de seis meses en
este plazo la institucion debera demostrar que cumple con los
requisitos, conforme a los informes presentados por los
auditores educativos los mismos que se encargan de emitir una
autorizacion de funcionamiento por cinco afios plazo.
Posteriormente para la renovacién de esta autorizacion de
funcionamiento las instituciones educativas deberan cumplir
con los requisitos establecidos para la creacion vy
adicionalmente se incluirdn estandares de calidad de la

educacion que deberan ser cumplidos.

Durante todo el tiempo de funcionamiento los establecimientos educativos

deben contar con la siguiente documentacion, establecida en el Articulo 103 del

Reglamento de la Ley Organica de Educacion Intercultural, que menciona los

siguientes puntos. (Reglamento Ley Orgéanica de Educacién Intercultural, 2012)

Resolucion de autorizacion de funcionamiento y sus reformas.
Certificacién en la que conste que la infraestructura cumple
con las normas de sanidad y seguridad.

Titulo de dominio o contrato de arriendo de inmueble que

ocupa.
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e Inventario actualizado del mobiliario, equipamiento, recursos
didacticos y laboratorios.
e Toda institucion educativa debe contar con una denominacion,
un nombre especifico y un codigo segin sus niveles y
modalidades.
Tomando en cuenta que dentro de cada Distrito no puede repetirse el nombre de
una institucion. De acuerdo con el Articulo 110 para nombrar a las instituciones
educativas se deben considerar las siguientes: (Reglamento Ley Orgéanica de

Educacién Intercultural, 2012)
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ANALISIS FODA
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Por medio del anélisis FODA se estableceran los elementos internos y externos que

influyen en la organizacion, siendo estos: fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas. De esta manera se tendra presente los aspectos fuertes y débiles de la unidad

educativa Pensionado Universitario. De manera de reforzar, corregir y crear estrategias

para alcanzar la excelencia de la institucion.

2.3.1 Fortalezas

Las fortalezas constituyen las capacidades y caracteristicas especiales de una

organizacion que le brinda ventaja competitiva. A través de los directivos de la

institucion se obtuvo la siguiente lista de fortalezas que presenta la institucion:

Unidad Educativa con experiencia de 59 afios
Cuenta con personal profesional altamente capacitado.
Formacion continua de los miembros del plantel.
Infraestructura propia, adecuada y segura.

Dispone de las TIC’S.

Vinculacién con la comunidad.

Adecuado control de los estudiantes.

Relacion directa con los padres de familia.
Actividades extracurriculares.

Adaptacion constante a cambios tecnoldgicos.
Excelente participacion en concursos intercolegiales.
Excelente ambiente laboral.

Alto nivel de trabajo en equipo.
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e Becas y ayuda economica para los estudiantes.

2.3.2 Debilidades

Las debilidades son aquellos factores son recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan positivamente,
etc. Por ello se debe trabajar para mejorar o eliminar por completo dichas
debilidades. De igual manera que las fortalezas, se definieron las siguientes
debilidades por parte de los directivos:

e Falta de conocimiento de mision y vision por parte del personal

y estudiantes.

e Ausencia de un plan de gestién de servicios.

e Ausencia de un departamento de Recursos Humanos.

¢ No dispone de biblioteca virtual.

o Deficiente programa de seguimiento de egresados.

e Desinterés de aprender por parte de algunos estudiantes.

2.3.3 Oportunidades

Las oportunidades para una empresa constituyen todos aquellos factores que
resultan positivos para la misma, es decir aquellas circunstancias de las cuales
se puede adquirir un beneficio. Las oportunidades fueron expuestas segun el
criterio de la autora, ya que la institucion en si no posee una matriz FODA
establecida.

e Existencia de tecnologia para aplicacion en aulas.
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e Optimizacion de recursos y materiales.

e Modernizacion de Softwares y Hardware.

e Capacitaciones, talleres, seminarios.

e Entidades interesadas en apoyar proyectos de la institucion.

e Alianzas con instituciones internacionales.

e Especialistas en marketing Educativo.

e Interés por parte de padres de familia en brindar a sus hijos

educacion de excelente calidad.

2.3.4 Amenazas

Las amenazas constituyen aquellas ocasiones o sucesos que el entorno presenta
coacciones o0 atentados contra la estabilidad de una empresa. Las amenazas no
pueden ser controladas sin embargo se pueden tener medidas para evitar dafios
hacia la empresa.
e Bajo poder adquisitivo de las familias, provocando el cambio de
alumnos a otras instituciones.
e Conflictos intrafamiliares afectando la estabilidad de un
alumno en la unidad.
e Ofertas atractivas de otras unidades educativas.
e Alta competencia tanto de instituciones particulares como
fiscales.
¢ Incremento de pandillas y uso de drogas.

e Ausencia de docentes con los requisitos establecidos.
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2.3.5 Matriz FODA

La matriz FODA se puede aplicar a empresas, productos e inclusive a individuos;
se puede relacionar como una radiografia para comprender el marco general en
el que se opera y tomar medidas. Una vez identificada las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas se prosigue a formar la matriz. La matriz consiste en
cuatro cuadrantes en los cuales se enlista los factores ya antes identificados y se

muestran de manera ordenada.

La siguiente matriz FODA es propuesta por la autora, ya que la institucion no
ha planteado dicha matriz. Sin embargo la informacién acerca del anélisis
interno ha sido obtenida por fuentes primarias de la Unidad Educativa
Pensionado Universitario. Mientras el analisis externo ha sido redactado por

criterio de la autora de este trabajo.
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Figura 9: Matriz FODA Unidad Educativa Pensionado Universitario

FORTALEZAS

Unidad Educativa con experiencia de 59
afos

Cuenta con personal profesional altamente
capacitado.

Formacion continua de los miembros del
plantel.

Infraestructura propia, adecuada y segura.
Dispone de las TIC’S.

Vinculacién con la comunidad.

Adecuado control de los estudiantes.
Actividades extracurriculares.
Adaptacion  constante  a
tecnoldgicos.

Excelente participacion en concursos
intercolegiales.

Excelente ambiente laboral.

Alto nivel de trabajo en equipo.

Becas para los estudiantes.

cambios

DEBILIDADES

Falta de conocimiento de mision y vision
por parte del personal y estudiantes.
Ausencia de un plan de gestién de
Servicios.

Ausencia de un departamento de Recursos
Humanos.

No dispone de biblioteca virtual.
Deficiente programa de seguimiento de
egresados.

Desinterés de aprender por parte de
algunos estudiantes

OPORTUNIDADES

Existencia de tecnologia para aplicacion en
aulas.

Optimizacion de recursos y materiales.
Modernizacion de Softwares y Hardware.
Capacitaciones, talleres, seminarios.
Entidades interesadas en apoyar proyectos
de la institucion.

Alianzas con instituciones internacionales.
Especialistas en marketing Educativo.
Interés por parte de padres de familia en
brindar a sus hijos educacion de excelente
calidad.

AMENAZAS

Bajo poder adquisitivo de las familias,
provocando el cambio de alumnos a otras
instituciones.

Conflictos intrafamiliares  afectando la
estabilidad de un alumno en la unidad.
Ofertas atractivas de otras unidades
educativas.

Alta competencia tanto de instituciones
particulares como fiscales.

Incremento de pandillas y uso de drogas.
Ausencia de docentes con los requisitos
establecidos.



3 EVALUACION DEL SERVICIO PRESTADO POR EL PENSIONADO
UNIVERSITARIO A PADRES DE FAMILIA, ESTUDIANTES Y
PROFESORES

3.1 PERCEPCION DE CALIDAD REFERENTE A LA INFRAESTRUCTURA

La Unidad Educativa Pensionado Universitario presta sus diferentes servicios en
distintas areas fisicas de la institucion. Para poder evaluar la situacion actual en cuanto
a infraestructura se realiza una tabla que presenta en porcentaje las condiciones en las
que se encuentra siendo el cien por ciento el nivel éptimo; y las observaciones de las
mejoras o0 de las modificaciones que se deben realizar en cada area segun los
requerimientos de los estudiantes, docentes, en general todos los miembros que
conforman la institucion. Con el fin de alcanzar un nivel de satisfaccion alto de los

clientes, y un excelente ambiente laboral.



Tabla 8 Estado de la Infraestructura

59

AREA PORCENTAJE OBSERVACIONES
Areas Recreativas | 85% e Las areas recreativas se encuentran
(Cancha sintetica, generalmente bien.
canchas de tierra, e Al referirnos a las areas verdes, cancha
cancha de  Voley, sintética, de bésquet y véley podemos
cancha de basquet y decir que se encuentran en condiciones
areas verdes) 6ptimas. Con el césped bien mantenido
sin elevaciones, los juegos y materiales
que conforman estas &reas no poseen
fallas ni errores que puedan lastimar a los
estudiantes.
e Sin embargo las dos Unicas canchas de
tierra presentan desniveles en la superficie

y rocas puntiagudas lo que podria causar

lesiones dentro de los alumnos.

Requiriendo estas un mantenimiento

mayor.

Biblioteca 90% e La biblioteca se encuentra en el
segundo piso, cuenta con baldosas en
buen estado, los marcos de ventanas y
puertas estan en optimas condiciones.

e La biblioteca mantiene muebles
nuevos acorde a las necesidades de los
estudiantes.

e También posee un amplio material de
lectura y de estudio.

e Como primera acotacién no referente
a la estructura fisica, no posee una
biblioteca virtual lo que dificulta que
los alumnos conozcan el material
existente y lo aprovechen al maximo.

e Como otra observacion en esta area de
investigacion carece de red Wifi.

Sala de Profesores 90% e La sala de profesores de secundaria
cuenta con sus instalaciones modernas
y un espacio suficiente para el nimero
de docentes que presenta la
institucion.

e Sin embargo carece de ordenadores
con sistemas adecuados para un mejor
desarrollo de las actividades de los
docentes.




Aulas de Primaria y
Secundaria

Bafios de Primaria y

Secundaria

Centro de Computo

Salas de Audiovisuales

Sala de Expresion
Corporal

75%

100%

100%

95%

90%
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Las aulas de primaria y secundaria
presentan el piso un poco desgastado,
de igual manera los marcos de las
ventanas deberian cambiarse por
seguridad.

En cuanto a escritorios y canceles son
nuUevos.

Cada aula cuenta con infocus propio y
pantalla, sin embargo también carecen
de red inaldmbrica.

Los bafios a nivel de seccion primaria
y secundaria se encuentran en
perfectas condiciones.

Las baterias sanitarias funcionan de
manera correcta, lavamanos en
perfecto estado.

Siempre se encuentran abastecidos de
papel higiénico como de jabén de
manos.

En cuanto a la estructura fisica se
encuentran en un buen estado tanto el
piso, techo, marcos.

Referente a los muebles son modernos
adaptables a los ordenadores y al
namero de estudiantes que se prevean.
Sin embargo algunos ordenadores se
cuelgan en momentos y pierden
conexion a Internet lo que indica que
se debe llevar a cabo mantenimiento
de algunos.

Las salas de audiovisuales se
presentan en el tercer piso, se
encuentran en 6ptimas condiciones.
Como sugerencia se  deberian
modernizar todas las televisiones y no
tan solo en ciertas aulas.

También se podria reemplazar los
escritorios de profesores por unos
nUevos.

La sala de expresion corporal
comparte espacio fisico con un érea de
recreacion de la seccion basica.

Dos espejos de la sala se encuentran
trizados con lo que se puede romper y
lastimar a los estudiantes.



Coliseo

Edificio
Administrativo

Auditorio

98%

100%

100%
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La chapa de la puerta de esta aula es
antigua y de facil acceso lo que pone
en riesgo los equipos de la sala.

El coliseo posee un piso adecuado
para las actividades que suelen
llevarse a cabo.

Cuenta con alumbrado suficiente para
una correcta iluminacion. Es un
espacio amplio previsto para gran
numero de asistentes.

Como observacion se debe realizar un
mantenimiento al techo.

Este es el edificio m&s moderno de la
institucion por lo que posee muchas
ventajas en cuanto a disefio, espacio y
distribucion.

Ademas de ello los materiales de
construccién estan mas adecuados a
los posibles desastres naturales que se
pudieran dar.

El auditorio se encuentra en la planta
baja del edificio administrativo por lo
que cuenta con un disefio moderno y
pensado en el nimero de estudiantes.

Sus asientos son muy confortables,
cuenta con un audio de alta calidad.
También un infocus moderno y
visualizacion clara desde cualquier
angulo del auditorio.

Estas observaciones fueron tomadas a criterio de la autora y otras mencionadas por las

autoridades del plantel. Las observaciones mencionadas se deberan tomar en cuenta

en las lineas de accion para mejorar las condiciones en cuanto al servicio ofrecido.

Ademas de ello deben ser ajustadas a un presupuesto que mas adelante se desarrollara.
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INVESTIGACION DE MERCADO

Dentro de la investigacion de mercado se deben analizar a los clientes externos como
internos; ambas partes brindan informacion de cémo el servicio se percibe en su
totalidad. La investigacion de mercado es una herramienta indispensable para medir

su grado de satisfaccion en cuanto al servicio ofrecido.

Con la investigacion de mercado se pretende definir las caracteristicas especificas a

modificar del servicio haciendo referencia a las 4P’s del servicio.

3.2.1 Tipo de Estudio

La investigacion a llevarse a cabo sera de tres tipos: Descriptiva, Explicativa y

Aplicada.

Es descriptiva ya que se detallan las caracteristicas, hechos y situaciones como

se observan y se dan.

Se considera explicativa ya qué se busca encontrar los motivos de los hechos.
Comprobar o descartar suposiciones y encontrar el porqué de algunos

comportamientos.

Es un estudio aplicado ya que se buscara lineamientos de accion para

implementarlos en la institucion.
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3.2.2 Método de Investigacion

El método de investigacion de se llevara de dos maneras: método inductivo y

por observacion.

De observacion debido a que se analizard por medio de la observacion el
comportamiento de los miembros de la institucion. Como se manejan bajo el

ambiente laboral.

Y método inductivo ya que a través de los resultados obtenidos de las muestras

estableceremos estrategias y accionamientos generales.

3.2.3 Fuentes

Todas las fuentes para la investigacion presente serdn primarias. De manera

directa y personal con los involucrados en la investigacion.

3.2.4 Teécnica para Recopilar Datos

La investigacion serd de Documental y de Campo.

Documental ya que se partira de los conceptos de marketing, marketing de
servicios y de las tendencias actuales. Informacién obtenida a través de libros,

revistas, publicaciones o a su vez el internet.
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Y también consistird de campo ya que se aplicaran encuestas para la recoleccion

de datos necesaria.

La recoleccidn de informacion se realizara a través de encuestas de preguntas
cerradas aplicadas a los usuarios directos del servicio que en este caso vienen a
ser los estudiantes. Ademas de ello también se realizardn encuestas a los
docentes de la Unidad Educativa con el fin que se tome en cuenta el punto de
vista de cada uno de los implicados y observar cual es el comportamiento de
cada uno de ellos en diferentes circunstancias y a su vez corroborar la

informacion.

Las encuentras se llevaran a cabo dentro de las aulas de la institucion. A una
muestra de los alumnos de la seccion secundaria, ya que poseen un criterio

formado, con la capacidad de evaluar el servicio en distintos ambitos.

3.2.5 Tamano de la Muestra

Para el desarrollo del presente estudio, el universo poblacional a ser objeto de
estudio seré el total de alumnos de la Unidad Educativa Pensionado Universitario
presentes en el afio lectivo 2016-2017 pertenecientes a la seccién secundaria,
namero que corresponde a un total de 472 alumnos. Ya que la poblacion no es
excesivamente grande se aplicara la encuesta al total de alumnos anteriormente

nombrados.
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3.2.6 Elaboracion de la Encuesta para Estudiantes

Encuesta de Satisfaccion del Estudiante

El propdsito de esta encuesta es conocer su experiencia dentro de la Unidad Educativa
Pensionado Universitario. Sus respuestas seran tratadas con alto grado de confidencialidad.

Estimado estudiante por favor seleccione la opcion que mejor exprese su punto de vista.
Acorde a la siguiente escala:

(1)Sin importancia (2)Poco importante (3)Importante (4)Muy importante (5)Fundamental

Factores de Satisfaccion del Estudiante 1/2(3[4]|5

1. ¢Qué tan importante consideras el contenido de cada clase
tomada?

2. ¢Qué tan importante consideras la metodologia que se lleva a
cabo en las clases? (Actividades y Recursos Didacticos que se
utilizan)

3. ¢Qué tan importante es la infraestructura actual? (Aulas, equipos,
mantenimiento, areas verdes, entre otros)

4. ¢Qué tan importante consideras el desempefio de los docentes?

5. ¢Qué tan importante consideras tu desempefio personal?

A continuacion por favor selecciona la opcidn gue refleje tu nivel de satisfaccion. Acorde a
la siguiente escala:

(1)Muy insatisfecho (2)Insatisfecho (3)Poco satisfecho (4)Satisfecho (5)Muy satisfecho

Contenido y Grado de Cumplimiento de las Materias 112345
6. ¢Se explicaron los objetivos de cada materia?
7. ¢Se cumplieron todos los objetivos establecidos?
8. ¢Se comprendio el contenido explicado?
9. ¢Se utiliz6 material didactico en las distintas materias?

Metodologia: Actividades y Materiales Utilizados en la Materia 1121345
10. Trabajos, practicas y tareas llevadas a cabo
11. Debates, discusiones, participacion de los alumnos
12. Material audiovisual y bibliografico

Infraestructura de la Institucion 112345
13. ¢Las instalaciones se encuentran acorde a sus necesidades?
14. ;Cuenta con laboratorios, salas o areas para poner en practica

sus conocimientos?
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15. ¢ Los equipos han cumplido con los requerimientos de las
clases?

Uso de las TIC’s (Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion) |1 ({2 |34 |5

16. Durante la clases se hace uso de herramientas tecnologicas

17. Realiza foros, base de datos, consultas.

18. Considera necesario una biblioteca virtual SI( ) NO( )
19. Considera importante el uso un aula virtual en la cual acceder al material, subir

tareas, entre otros SI( ) NO( )
Desempefio de los Docentes 112345

20. ¢ Presentan conocimiento y dominio de cada tema?

21. ¢;Explican los temas con claridad?

22. ¢ Aclaran las dudas de los estudiantes?

23. ¢(Realizan actividades de recuperacion y refuerzo con los
estudiantes que lo requieren?

Gracias por su colaboracion.
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3.2.7 Elaboracion de Encuesta para Docentes

Encuesta de Satisfaccién Laboral del Docente

El propdsito de esta encuesta es conocer su experiencia dentro de la Unidad Educativa
Pensionado Universitario. Sus respuestas seran tratadas con alto grado de confidencialidad.

Estimado docente por favor seleccione la opcion que mejor exprese su punto de vista. Acorde
a la siguiente escala:

(1)Nunca (2)A veces (3)A menudo (4)Siempre

Desarrollo Profesional 11234
El horario laboral le permite realizar sus actividades diarias
2. Se considera bien retribuido
3. Las actividades desempefiadas van acorde a sus expectativas
profesionales
4. Se estresa en su trabajo

=

Recursos y Materiales Disponibles 112(3|4
5. Los recursos disponibles son suficientes para su labor
6. Los recursos disponibles se adecuan a sus necesidades
7. ¢Con qué regularidad utiliza los materiales didacticos y recursos?

Uso de las TIC’s (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) |1 |2 |3 | 4
8. Considera importante el uso de las TIC’s en la educacion
9. (Con qué frecuencia hace uso de las TIC’s en sus clases?
10. Toma capacitaciones para el conocimiento de las nuevas TIC’s

Relacion con Comparieros 11234
11. Existe ambiente de comparierismo entre todos los docentes
12. Existe coordinacion de todos los miembros de las distintas areas

Relacion con Estudiantes 11234
13. Existe relacion de mutuo respeto
14. Se logra la resolucion de conflictos de manera adecuada

Relacion con Padres de Familia 11234
15. Existe comunicacion continua con los padres de familia
16. Los representantes presentan interés en las reuniones

Gracias por su colaboracion.
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3.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Para el procesamiento de los datos se utilizard la herramienta Excel en el cual se
realizara la tabulacion correspondiente, generara una grafica y finalmente se elaborara
la interpretacion lo que nos indica para que esa pregunta nos va a servir dentro del plan

de accion.
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Encuesta de Satisfaccion del Estudiante

Bloque: Factores de Satisfaccion del Estudiante

1. ¢Que tan importante consideras el contenido de cada clase tomada?

Tabla 9 Importancia Contenido de las Clases

Frecuencia Porcentaje

Sin

Importancia

Poco

Importante

Importante 13 2,75%
Muy

Importante 42 8,90%
Fundamental 417 88,35%
TOTAL 472  100,00%

Figura 10: ¢ Qué tan importante consideras el contenido de cada clase tomada?

Importancia Contenido de las Clases

M Sin Importancia
M Poco Importante
Importante
Muy Importante

B Fundamental

Interpretacion:

Un 88% es decir la mayoria de estudiantes considera fundamental el contenido de las
clases al ser este un factor de gran influencia dentro de la satisfaccion estudiantil, se
debe considerar los temas a embarcar aquellos de mayor relevancia y que apunten a
temas de actualidad. Y tratar de manera ligera aquellos que no son acorde a las

tendencias de hoy en dia.
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2. ¢Qué tan importante consideras la metodologia que se lleva a cabo en las clases?

(Actividades y Recursos Didéacticos que se utilizan)

Tabla 10 Importancia Metodologia de Clases

Frecuencia Porcentaje

Sin
Importancia
Poco
Importante
Importante 5 1,06%
Muy
Importante 39 8,26%
Fundamental 428 90,68%
TOTAL 472 100,00%
Figura 11: ¢ Qué tan importante consideras la metodologia que se lleva a cabo en las

clases?

Importancia Metodologia de las Clases

B Sin Importancia
M Poco Importante
Importante
Muy Importante

B Fundamental

Interpretacion:

Esta pregunta permite confirmar que los estudiantes en el momento de decidir si les
parece una unidad educativa buena toman en cuenta la manera en que los docentes
Ilevan a cabo sus clases. Se debe adquirir metodologias participativas y dinamicas
que involucren al estudiante y les motive a participar por voluntad y no por
obligacion. En esta época seria obsoleto el regirse a copiar apuntes de un docente

como manera de aprendizaje.
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3. ¢Qué tan importante es la infraestructura actual? (Aulas, equipos,

mantenimiento, areas verdes, entre otros)

Tabla 11 Importancia de la Infraestructura

Frecuencia Porcentaje

Sin

Importancia

Poco

Importante 17

Importante 159 33,69%
Muy

Importante 182 38,56%
Fundamental 114 24,15%
TOTAL 472  100,00%

Figura 12: ¢Qué tan importante es la infraestructura actual?

Importancia Infraestructura

M Sin Importancia
M Poco Importante

Importante

Muy Importante

B Fundamental

Interpretacion:

A pesar que los padres de familia al momento de ingresar a su hijo a un colegio
prefieren aquellos de infraestructura mas moderna, para los estudiantes no es un
factor relevante. Es por ello que se debe mantener en buen estado las instalaciones
sin embargo no es necesario una modificacion total o parcial con el fin de que luzca

moderno la institucion.
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4. ¢Qué tan importante consideras el desempefio de los docentes?

Tabla 12 Importancia Desempefio Docentes

Frecuencia Porcentaje

Sin

Importancia

Poco

Importante

Importante 67 14,19%
Muy

Importante 101 21,40%
Fundamental 304 64,41%
TOTAL 472  100,00%

Figura 13: ¢ Qué tan importante consideras el desempefio de los docentes?

Importancia Desempeio de los Docentes

M Sin Importancia
M Poco Importante
Importante
Muy Importante

B Fundamental

Interpretacion:

Los estudiantes del Pensionado Universitario consideran fundamental un excelente
desempefio de los docentes. Con este dato se deberia realizar evaluaciones de los
docentes de manera periodica con el fin de capacitar a aquellos docentes que no
alcancen estadndares altos que son los que demanda la educacion. Y tomar

metodologia o técnicas de aquellos docentes que presenten altos puntajes.
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¢ Qué tan importante consideras tu desempefio personal?

Tabla 13 Importancia Desempefio Personal

Frecuencia Porcentaje

Sin

Importancia

Poco

Importante

Importante 83 17,58%
Muy

Importante 278 58,90%
Fundamental 111 23,52%
TOTAL 472  100,00%

Figura 14: ¢ Qué tan importante consideras tu desempefio personal?

Importancia del Desempeiio Personal

M Sin Importancia
M Poco Importante

Importante

Muy Importante

B Fundamental

Interpretacion:

Dentro de los estudiantes no consideran fundamental el desempefio personal, sin
embargo es necesario que los alumnos pongan de parte para alcanzar altos
rendimientos académicos. Con este resultado podemos implantar un plan de
motivacion a traves de reconocimientos por periodos a aquellos alumnos de altas

calificaciones.



74

Bloque Contenido y Grado de Cumplimiento de las Materia

6. ¢Se explicaron los objetivos de cada materia?

Tabla 14 Objetivos Explicados en las Materias

Frecuencia Porcentaje

Muy
Insatisfecho
Insatisfecho

Poco

Satisfecho

Satisfecho 225 47,67%
Muy

Satisfecho 247 52,33%
TOTAL 472  100,00%

Figura 15: ¢ Se explicaron los objetivos de cada materia?

Objetivos Explicados de la Materia

B Muy Insatisfecho

M Insatisfecho

Poco Satisfecho
Satisfecho

B Muy Satisfecho

Interpretacion:

En esta pregunta se busca conocer si en cada materia se explican que lo que lograran
al finalizar el afio lectivo. Obteniendo excelentes resultados los estudiantes se
encuentran muy satisfechos, ya que se les explica los temas a llevar a cabo y su

utilidad en un futuro.
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7. ¢Se cumplieron todos los objetivos establecidos?

Tabla 15 Cumplimiento de Objetivos Establecidos

Frecuencia Porcentaje

Muy
Insatisfecho
Insatisfecho

Poco
Satisfecho 44 9,32%
Satisfecho 123 26,06%
Muy
Satisfecho 305 64,62%
TOTAL 472  100,00%

Figura 16: ¢Se cumplieron todos los objetivos establecidos?

Cumplimiento de Objetivos

B Muy Insatisfecho

M Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

W Muy Satisfecho

Interpretacion:

En esta pregunta se debia obtener el 100% de alumnos satisfechos sin embargo al
tener los resultados presentes. Como accion de correccion se debe realizar una
evaluacion no calificada pero constante para conocer aquellos temas que no se
encuentran del todo claros para reforzarlos y que los alumnos se sientan seguros de

que conocen y manejan con facilidad todos los temas abarcados en el afio lectivo.
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8. ¢Se comprendid el contenido explicado?

Tabla 16 Comprension Contenido Explicado

Frecuencia Porcentaje

Muy
Insatisfecho
Insatisfecho

Poco
Satisfecho 35 7,42%
Satisfecho 187 39,62%
Muy
Satisfecho 250 52,97%
TOTAL 472  100,00%

Figura 17: ¢ Se comprendio el contenido explicado?

Comprension del Contenido Explicado

B Muy Insatisfecho

M Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

W Muy Satisfecho

Interpretacion:
Esta pregunta refleja un excelente indicador del desempefio de los docentes, ya que
los alumnos se sienten completamente satisfechos los temas abarcados son

explicados de manera correcta. Facilitando la comprension de cada materia.
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9. ¢Se utiliz6 material didactico en las distintas materias?

Tabla 17 Utilizacion de Material Didactico en Clases

Frecuencia Porcentaje

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho 123 26,06%
Poco

Satisfecho 105 22,25%
Satisfecho 134 28,39%
Muy

Satisfecho 110 23,31%
TOTAL 472  100,00%

Figura 18: ;Se utilizd material didactico en las distintas clases?

Utilizacion de Material Didactico en
Clases

Interpretacion:

Con esta pregunta se debe tomar medidas e implementar material de interés para los
alumnos. Es importante evolucionar y adquirir tendencias modernas en el momento
de ensefiar. Lo alumnos no se encuentran satisfechos respecto a uso de material

didactico lo que se debe reforzar y brindar recursos a los docentes para que sus clases

posean mayor interés por parte del alumnado.

M Muy Insatisfecho

H Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

B Muy Satisfecho
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10. Trabajos, practicas y tareas llevadas a cabo

Tabla 18 Trabajos, practicas y tareas

Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Insatisfecho

Poco
Satisfecho 15 3,18%
Satisfecho 278 58,90%
Muy
Satisfecho 179 37,92%
TOTAL 472  100,00%

Figura 19: Trabajos, practicas y tareas

Trabajos, Practicas y Tareas

B Muy Insatisfecho

H Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

W Muy Satisfecho

Interpretacion:

Como es evidente los alumnos se encuentran satisfechos, ya que ellos no
exigirian mayor numero de tareas. Pero con esta pregunta se busca mejorar la
aplicacion de los conocimientos es decir impulsar trabajos grupales que
abarquen investigaciones de tendencia actual, tareas no pesadas pero que si
involucren un esfuerzo por el estudiantes y practicas en la vida real, casos

aplicados en la actualidad.
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11. Debates, discusiones, participacion de los alumnos

Tabla 19 Debates, discusiones, participacion de los alumnos

Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho

Insatisfecho 100

Poco

Satisfecho 149 31,57%
Satisfecho 145 30,72%
Muy

Satisfecho 78 16,53%
TOTAL 472  100,00%

Figura 20: Debates, discusiones, participacion de los alumnos.

Debates, Discusiones y Participacion de
los Alumnos

B Muy Insatisfecho
M Insatisfecho

Poco Satisfecho
(]

Satisfecho

W Muy Satisfecho

Interpretacion:

Los resultados se encuentran englobados en la poca satisfaccion con respecto a
participacion estudiantil. Dentro de la institucion sed deberd fomentar debates e
intervenciones por parte de los estudiantes. También se podria desarrollar el interés
a través de la intervencion de expositores reconocidos. Con el fin de que los alumnos

intervengan y mejoren su habilidad en oratoria.
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12. Material audiovisual y bibliogréafico

Tabla 20 Material Audiovisual y Bibliogréafico

Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Insatisfecho

Poco
Satisfecho 117 24,79%
Satisfecho 146 30,93%
Muy
Satisfecho 209 44,28%
TOTAL 472  100,00%

Figura 21: Material Audiovisual y Bibliografico

Material Audiovisual y Bibliografico

M Muy Insatisfecho

H Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

W Muy Satisfecho

Interpretacion:

Con respecto al material audiovisual los estudiantes se encuentran parcialmente
satisfechos lo que implica que la biblioteca de la institucion presenta el material
necesario para que los estudiantes realicen sus labores y no tengan que acudir a
bibliografia en lugares externos. La biblioteca también se debe mantener en

actualizacion para presentar datos reales y apegados a la realidad.
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Bloque: Infraestructura de la Institucion

13. ¢ Las instalaciones se encuentran acorde a sus necesidades?

Tabla 21 Instalaciones acorde a las Necesidades

Frecuencia Porcentaje

Muy
Insatisfecho
Insatisfecho

Poco

Satisfecho

Satisfecho 114 24,15%
Muy

Satisfecho 358 75,85%
TOTAL 472  100,00%

Figura 22: ¢ Las instalaciones se encuentran acorde a sus necesidades?

Instalaciones acorde a las Necesidades

® Muy Insatisfecho

M Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

B Muy Satisfecho

Interpretacion:

En esta pregunta solo se presentan resultados positivos encontrandose el 76% del
alumnado muy satisfecho. Los estudiantes se encuentran satisfechos con las
instalaciones de la institucion este factor implica que no es necesario cambiar
estructuras fisicas sino mantenerlas en buen estado para los estudiantes y su

satisfaccion.
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14. ;Cuenta con laboratorios, salas o0 areas para poner en practica sus
conocimientos?

Tabla 22 Presencia de laboratorios, salas y areas.

Frecuencia Porcentaje

Muy
Insatisfecho
Insatisfecho

Poco

Satisfecho

Satisfecho 145 30,72%
Muy

Satisfecho 327 69,28%
TOTAL 472  100,00%

Figura 23: ¢ Cuenta con laboratorios, salas o areas para poner en practica sus
conocimientos?

Presencia de laboratorios, salas o areas

B Muy Insatisfecho

M Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

W Muy Satisfecho

Interpretacion:

Durante los ultimos afios el Pensionado Universitario se ha esforzado en presentar
areas acordes a las materias que requieren de aplicaciones practicas. Con el fin de
aplicar los conocimientos y no queden solo en apuntes. También presenta areas para
desarrollo de actividades culturales lo que permite los estudiantes desenvolverse en

distintos &mbitos. A través de ello obteniendo estos excelentes resultados.
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15. ¢ Los equipos han cumplido con los requerimientos de las clases?

Tabla 23 Equipos y Cumplimiento de Requerimientos

Frecuencia Porcentaje

Muy
Insatisfecho
Insatisfecho

Poco
Satisfecho 99 20,97%
Satisfecho 150 31,78%
Muy
Satisfecho 223 47,25%
TOTAL 472  100,00%

Figura 24: ¢ Los equipos han cumplido con los requerimientos de las clases?

Equipos y Cumplimiento de
Requerimientos

B Muy Insatisfecho

H Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

B Muy Satisfecho

Interpretacion:

Dentro de los equipos incorporados al aula son los infocus, parlantes y pantallas. A
tener un porcentaje de 21% de poco satisfecho vemos que no se estan usando al
maximo los equipos presentes. Ya que al ser equipos nuevos no presentan fallas sin

embargo los docentes deben ocuparlos de manera efectiva para esperar resultados.
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Bloque: Uso de las TIC’s (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion)

16. Durante la clases se hace uso de herramientas tecnologicas

Tabla 24 Uso de Herramientas Tecnoldgicas

Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho

Insatisfecho 56 11,86%
Poco

Satisfecho 79 16,74%
Satisfecho 167 35,38%
Muy

Satisfecho 170 36,02%
TOTAL 472  100,00%

Figura 25: ¢ Durante la clase se hace uso de herramientas tecnologicas?

Uso de Herramientas Tecnologicas

B Muy Insatisfecho

M Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

W Muy Satisfecho

Interpretacion:

El uso de herramientas tecnoldgicas es un factor clave dentro de la ventaja
competitiva. Los estudiantes se muestran satisfechos con el uso de las mismas sin
embargo, se debe lograr la satisfaccion total de parte de todo el alumnado.
Implementar el uso de las TIC’s en todas las clases posibles va a llevar a un mayor

alcance de la clase y del aprovechamiento e interés del alumno.
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17. Realiza foros, base de datos, consultas.

Tabla 25 Foros, base de datos, consultas

Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Insatisfecho

Poco
Satisfecho 185 39,19%
Satisfecho 166 35,17%
Muy
Satisfecho 121 25,64%
TOTAL 472 100,00%

Figura 26: Realiza foros, base de datos, consultas

Realizacion de foros, base de datos,
consultas

B Muy Insatisfecho
0,
H Insatisfecho

Poco Satisfecho

Satisfecho

B Muy Satisfecho

Interpretacion:

Se nota un 39% del alumnado insatisfecho con respectos a este punto. La realizacion
de trabajos en base herramientas tecnolégicas se debe fomentar e implementar el uso,
ya que en la actualidad todo se realiza bajo las mismas. Y el hecho de que el
Pensionado Universitario presentara una propuesta dentro de la oferta académica con
respecto a las TIC’s generaria interés en los padres de familia y por supuesto

alumnos. Generando beneficios mayores al de la competencia.
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18. Considera necesario una biblioteca virtual

Tabla 26 Biblioteca Virtual

Frecuencia Porcentaje

Sl 366 77,54%
NO 106 22,46%
TOTAL 472 100,00%

Figura 27: Considera necesario una Biblioteca Virtual

Necesidad de Biblioteca Virtual

400
300
200

100

S

NO

Interpretacion:

El 77,54% de estudiantes considera importante el acceso a una biblioteca virtual. Y
esta seria un valor agregado a la biblioteca de la institucién ya que los colegios
carecen de esta herramienta. Pues el implementar algo asi ayudaria a incrementar la

calidad del servicio ofrecido por el Pensionado Universitario.
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19. Considera importante el uso un aula virtual en la cual acceder al material, subir
tareas, entre otros

Tabla 27 Aula Virtual

Frecuencia Porcentaje

Sl 366 77,54%
NO 106 22,46%
TOTAL 472 100,00%

Figura 28: Considera importante el uso un aula virtual en la cual acceder al material,
subir tareas, entre otros

Creacion de Aula Virtual

400
350
300
250
200
150
100

50

106

SI NO

Interpretacion:

La creacion de un aula virtual beneficiaria a alumnos como docentes, sin hablar del
efecto positivo ecologico el disminuir el uso de papel. Un aula virtual agilitaria la
comunicacion entre alumnos y docentes pudiendo tener contacto inmediato e
intercambiar informacién en tiempo real. Sin mencionar que es un plataforma

adecuada a las exigencias de hoy en dia.
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Bloque: Desempefio de los Docentes

20. ¢Presentan conocimiento y dominio de cada tema?

Tabla 28 Conocimiento y Dominio de Materia

Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Poco Satisfecho

Satisfecho 145 30,72%
Muy

Satisfecho 327 69,28%
TOTAL 472 100,00%

Figura 29: ¢ Presentan conocimiento y dominio de cada tema?

Conocimiento y Dominio del Tema

B Muy Insatisfecho

M Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

W Muy Satisfecho

Interpretacion:

Los estudiantes se encuentran satisfechos con el conocimiento de los temas brindados
por los docentes. Este es un punto a favor e implica que no es necesario evaluar a los
docentes en cuanto a conocimientos. Lo que si es claro es que deben actualizar los

mismos conocimientos de manera regular.
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21. ¢Explican los temas con claridad?

Tabla 29 Explicacion de Temas con Claridad

Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Insatisfecho

Poco
Satisfecho 45 9,53%
Satisfecho 169 35,81%
Muy
Satisfecho 258 54,66%
TOTAL 472 100,00%

Figura 30: ¢Explican los temas con claridad?

Explican los Temas con Claridad

B Muy Insatisfecho
M Insatisfecho

Poco Satisfecho

Satisfecho

B Muy Satisfecho

Interpretacion:

Los temas se llevan a bordo de manera correcta el 91% de los estudiantes se encuentran
satisfechos. Lo cual es un aspecto benéfico e implica que los estudiantes al hablar con

sus padres 0 amigos podran dar un buen comentario acerca de los docentes y en si de la

institucion.
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22. ¢ Aclaran las dudas de los estudiantes en clase?

Tabla 30 Aclaracion de dudas durante las clases

Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Poco Satisfecho

Satisfecho 67 14,19%
Muy

Satisfecho 405 85,81%
TOTAL 472 100,00%

Figura 31: ¢ Aclaran las dudas de los estudiantes en clase?

Aclaracion de Dudas

14%

B Muy Insatisfecho

M Insatisfecho

1 Poco Satisfecho
Satisfecho

B Muy Satisfecho

Interpretacion:

Las dudas que se presentan son aclaradas por parte de los docentes, logrando que los
estudiantes queden conformes y sobretodo seguros de los conocimientos adquiridos.
Creando confianza entre el docente y el alumno y generando un ambiente adecuado para

el usuario directo de la institucion.
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23. ¢Realizan actividades de recuperacion y refuerzo con los estudiantes que lo
requieren?

Tabla 31 Actividades de Recuperacion y Refuerzo

Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Poco Satisfecho

Satisfecho 74 15,68%
Muy

Satisfecho 398 84,32%
TOTAL 472 100,00%

Figura 32: ¢ Realizan actividades de recuperacion y refuerzo con los estudiantes que
lo requieren?

Actividades de Recuperaciony Refuerzo

B Muy Insatisfecho

M Insatisfecho
Poco Satisfecho
Satisfecho

W Muy Satisfecho

Interpretacion:

En este aspecto el Pensionado Universitario ofrece un programa de recuperacion y
clases de reforzamiento que no existe en otros colegios. La institucion presenta clases
los dias sabados en la mafiana sin ningun valor adicional. Es obligatoria para aquellos
estudiantes de bajo rendimiento y opcional para los demés. Esto genera un resultado

positivo en los estudiantes y presenta un plus sobre la competencia.
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Encuesta de Satisfaccién Laboral del Docente

Bloque: Desarrollo Profesional

1. El horario laboral le permite realizar sus actividades diarias

Tabla 32 Flexibilidad Horario Laboral

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 10 26,32%
A menudo 10 26,32%
Siempre 18 47,37%
TOTAL 38  100,00%

Figura 33: El horario laboral le permite realizar sus actividades diarias

Flexibilidad Horario Laboral

® Nunca
W A veces
A menudo

W Siempre

Interpretacion:

El 48% de los docentes considera que su horario les permite realizar sus
actividades diarias. EI 26% considera que a veces pueden realizar sus actividades
diarias. El horario que presenta la institucion es tomando en cuenta las
necesidades de la institucion sin embargo se podria plantear otra modalidad de

acuerdo a los docentes con el fin de que se sientan a gusto.
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2. Se considera bien retribuido

Tabla 33 Retribucion Justa

Frecuencia Porcentaje

Nunca 4 10,53%
A veces 4 10,53%
A menudo 19 50,00%
Siempre 11 28,95%
TOTAL 38  100,00%

Figura 34: Se considera bien retribuido

Retribucion Justa

® Nunca
W A veces
A menudo
.
M Siempre

Interpretacion:

La mitad de los docentes considera que a menudo se sienten bien retribuidos. Este
factor se debe analizar en base a que actividades realiza cada docente. Sin embargo
el hecho de que la mitad sienta que su salario es el indicado acorde a su labor

indica que se estd manejando de manera correcta los presupuestos.
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3. Las actividades desempefiadas van acorde a sus expectativas profesionales

Tabla 34 Actividades acorde a Expectativas Profesionales

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 2 5,26%
A menudo 11 28,95%
Siempre 25 65,79%
TOTAL 38  100,00%

Figura 35: Las actividades desempefiadas van acorde a sus expectativas
profesionales

Actividades acorde a Expectativas
Profesionales

® Nunca
H A veces
A menudo

W Siempre

Interpretacion:

El 66% de docentes consideran que las actividades que llevan a cabo van acorde
a sus expectativas profesionales. Lo cual indica que se esta aprovechando al
maximo los conocimientos y aptitudes de los docentes. Y por ende ellos también

se encuentran satisfechos al realizar actividades para las que se prepararon.



4.

Se estresa en su trabajo
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Tabla 35 Estrés en el Trabajo

Frecuencia Porcentaje

Nunca
A veces

A menudo
Siempre

6 15,79%
22 57,89%
8 21,05%
2 5,26%

TOTAL

38  100,00%

Figura 36: Se estresa en su trabajo

Estrés en el Trabajo

Interpretacion:

® Nunca
W A veces
A menudo

M Siempre

El 58% de docentes indica que a veces se estresan es su trabajo lo cual es un

indicador normal. Ya que en cualquier momento un ser se puede sentir tenso, lo

que no estaria correcto es que siempre se sientan en ese estado. Caso que no se

da por lo que es un indicador beneficioso de la satisfaccion del docente. Y no se

debe preocupar la institucion por medidas correctivas.
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Bloque: Recursos Materiales y Disponibles

5.

Los recursos disponibles son suficientes para su labor

Tabla 36 Recursos Disponibles Suficientes

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces

A menudo 12 31,58%
Siempre 26 68,42%
TOTAL 38  100,00%

Figura 37: Los recursos disponibles son suficientes para su labor

Recursos disponibles suficientes

® Nunca

W A veces
A menudo

W Siempre

Interpretacion:

El 68% de los docentes afirman que siempre tienen los recursos disponibles. Esta
pregunta permite conocer que la institucion maneja un excelente método de
proveer recursos a cada profesor. Y que se debe mantener el mecanismo sobre el
cual se maneja actualmente. Ya que asi los docentes se sienten conformes.

Una excelente inversion y utilizacion de los recursos permite que el presupuesto
se mantenga estable y no se necesite gastar mas de lo planificado en los recursos

para las clases.



6.
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Los recursos disponibles se adecuan a sus necesidades

Tabla 37 Recursos disponibles acorde a necesidades

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces

A menudo 16 42,11%
Siempre 22 57,89%
TOTAL 38  100,00%

Figura 38: Los recursos disponibles se adecuan a sus necesidades

Recursos disponibles acorde a
necesidades

® Nunca
W A veces
A menudo
W Siempre

Interpretaciones:

Segln cada materia y docente se necesitan recursos distintos y que se adecuen al
mecanismo de trabajo. El resultado de esta pregunta es positivo ya que casi
siempre los recursos se adecuan a las necesidades. Sin embargo se debe realizar
una adecuacién en cada afio lectivo para no solo acoplarse a los docentes sino a
la era actual en la que la educacion demanda modernizacion y adaptacién a las

nuevas tendencias.
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¢ Con qué regularidad utiliza los materiales didacticos y recursos?

Tabla 38 Utilizacion de Materiales Didacticos

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 3 7,89%
A menudo 12 31,58%
Siempre 23 60,53%
TOTAL 38  100,00%

Figura 39: ¢ Con qué regularidad utiliza los materiales didacticos y recursos?

Utilizacion de Materiales Didacticos

M Nunca
W A veces
A menudo

H Siempre

Interpretacion:

La utilizacion de materiales didacticos infiere mucho en la materia que se esté
tratando es por ello que el 60% que afirmo usar siempre material didactico es una
cifra adecuada ya que al referirnos a la seccion primaria es mas necesario la
utilizacion de los mismo. Mientras en la seccion secundaria se aplican mas casos

y uso de tecnologia.



Bloque: Uso de las TIC’s

8. Considera importante el uso de las TIC's en la educacion
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Tabla 39 Importancia de las TIC's

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 1 2,63%
A menudo 5 13,16%
Siempre 32 84,21%
TOTAL 38  100,00%

Figura 40: Considera importante el uso de las TIC's en la educacion

Importancia de las TIC's en la Educacion

Interpretacion:

M Nunca
W A veces
A menudo

W Siempre

El 84% de los docentes creen que siempre las TIC’s son importantes dentro de la

educacion y un 16% no lo considera asi. Pues la institucion debe brindar

conferencias informativas de como las TIC’s ayudan a la educacion y con ello

motivar a que todos los docentes se interesen en las mismas y busquen aplicarlas

en sus clases diarias. En un futuro es probable que todo se maneje bajo la

tecnologia es por ello que se debe iniciar una ensefianza adaptada al futuro.
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¢ Con qué frecuencia hace uso de las TIC's en sus clases?

Tabla 40 Uso de las TIC's

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 3 7,89%
A menudo 18 47,37%
Siempre 17 44,74%
TOTAL 38  100,00%

Figura 41: ¢ Con qué frecuencia hace uso de las TIC's en sus clases?

Frecuencia de Uso de las TIC's

M Nunca
W A veces
A menudo

H Siempre

Interpretacion:

Dentro de esta pregunta se llega a la conclusion que los docentes deben usar de
manera regular las TIC’s en su beneficio presentan muchas alternativas para
aplicacion y comunicacion entre alumno y docente.

Un uso regular brinda a la oferta académica mayor prestigio ya que la demanda
actual prefiere a las instituciones que ofrecen uso alto de la tecnologia. Y preparan
a sus alumnos con alto potencial de éxito en el manejo de softwares, que son los

que predominan en el campo universitario y laboral.
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10. Toma capacitaciones para el conocimiento de las nuevas TIC's

Tabla 41 Capacitaciones Referentes a las TIC’s

Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 2,63%
A veces 10 26,32%
A menudo 16 42,11%
Siempre 11 28,95%
TOTAL 38  100,00%

Figura 42: Toma capacitaciones para el conocimiento de las nuevas TIC's

Capacitaciones para Conocimiento de
Nuevas TIC's

M Nunca
M A veces
A menudo

W Siempre

Interpretacion:

El 42% afirma tomar capacitaciones a menudo, sin embargo la institucion debe
tomar como estrategia de mejora en el servicio el brindar capacitaciones a los
docentes de manera periodica. Ya que eso mejora el nivel de calidad y debe serlo
en cada materia no tan solo en algunas. Ademas de ello permite el crecimiento

profesional de los docentes de manera que los motiva.
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Bloque: Relacion con Comparieros

11.  Existe ambiente de compafierismo entre todos los docentes

Tabla 42 Ambiente de Compafierismo entre Docentes

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 4 10,53%
A menudo 13 34,21%
Siempre 21 55,26%
TOTAL 38  100,00%

Figura 43: Existe ambiente de compafierismo entre todos los docentes

Compaiierismo entre Docentes

® Nunca
H A veces
A menudo

W Siempre

Interpretacion:

Un excelente clima laboral permite un mejor desarrollo de las tareas y con ello
una satisfaccién laboral. Los resultados a esta pregunta presentan escenarios
favorables. Los docentes se llevan bien entre si y saben manejar de manera idonea
los conflictos. Sin crear ambientes tensos y permitiendo un desarrollo a gusto de

su trabajo.
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12.  Existe coordinacion de todos los miembros de las distintas areas

Tabla 43 Coordinacion entre Areas

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 5 13,16%
A menudo 16 42,11%
Siempre 17 44,74%
TOTAL 38  100,00%

Figura 44: Existe coordinacion de todos los miembros de las distintas areas

Coordinacién entre Areas

® Nunca
W A veces
A menudo

M Siempre

Interpretacion:

Dentro de las distintas areas se debe manejar una correcta coordinacion y
vinculacion. Ya que al trabajar de manera conjunta se presentan ideas
mayormente desarrolladas tratada de puntos distintos.

Existe una correcta direccién sobre los docentes ya que cada area posee un
dirigente el cual se encuentra intercomunicado con los demas lo que permite una

comunicacion interna eficaz.
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Bloque: Relacion con Estudiantes

13.  Existe relacién de mutuo respeto

Tabla 44 Relacion de Mutuo Respeto

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 5 13,16%
A menudo 13 34,21%
Siempre 20 52,63%
TOTAL 38  100,00%

Figura 45: Existe relacién de mutuo respeto

Respeto Mutuo

M Nunca
W A veces
A menudo

H Siempre

Interpretacion:

Una relacion de respeto es una base fundamental para que tanto docentes como
estudiantes se encuentren comodos en una institucion educativa. Existen casos
minimos siendo el 13% que indica que a veces existe mutuo respeto. Fomentar
actividades que permitan mejorar la comunicacién entre docentes y alumnos una
vez cada dos semanas puede beneficiar a las clases y con ello a la institucion en

general.
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14.  Selogra la resolucion de conflictos de manera adecuada

Tabla 45 Resolucion de Conflictos

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 8 21,05%
A menudo 11 28,95%
Siempre 19 50,00%
TOTAL 38  100,00%

Figura 46: Se logra la resolucién de conflictos de manera adecuada

Resolucion Adecuada de Conflictos

M Nunca
W A veces
A menudo

H Siempre

Interpretacion:

La resolucion de conflictos debe ser manejada con delicadeza para que el alumno
no se sienta ofendido, esta claro que no se debe tomar por debajo los motivos que
plantean los profesores.

En este ambito se puede hablar con los docentes y exponer ideas de como manejar
los conflictos para que ellos se sientan conformes y no hacer de menos su palabra.
Existen casos que por motivos del estudiante se han expulsado a docentes, la
institucion busca evitar estas situaciones y actuar de manera justa para ambas

partes.
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Bloque: Relacion con Padres de Familia

15.  Existe comunicacion continua con los padres de familia

Tabla 46 Comunicacion con Padres de Familia

Frecuencia Porcentaje

Nunca

A veces 10 26,32%
A menudo 17 44,74%
Siempre 11 28,95%
TOTAL 38  100,00%

Figura 47: Existe comunicacion continua con los padres de familia

Comunicacion con Padres de Familia

® Nunca
W A veces
A menudo

W Siempre

Interpretacion:

Los docentes no se sienten conformes con la comunicacion con padres de familia,
lo que llevaria a realizar mas reuniones con ellos aplicando horarios de
factibilidad y de esta manera comunicar rendimiento de los estudiantes e
involucrar a los padres de familia con la institucion y de paso dar a conocer los
beneficios y todo lo que ofrece la institucion generando confianza en los padres

de familia que son el cliente.
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16. Los representantes presentan interés en las reuniones

Tabla 47 Interés por parte de Representantes

Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 2,63%
A veces 12 31,58%
A menudo 16 42,11%
Siempre 9 23,68%
TOTAL 38  100,00%

Figura 48: Los representantes presentan interés en las reuniones

Interés por parte de Representantes

M Nunca
W A veces
A menudo

H Siempre

Interpretacion:

Solo el 24% de docentes afirma que siempre existe interés por parte de los padres
de familia. Para que exista una correcta direccion y asesoramiento por parte de
los docentes es indispensable que los representantes se involucren de manera
directa y sincera. Se requiere mayor trabajo por parte de la psicologa con el fin
de crear lazos mayores entre representantes y la asesoria que brindan los

docentes.
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3.3.1 Resultados y Conclusiones Estudiantes

Tabla 48 Resultados Preguntas de Satisfaccion Estudiantil

UNIVERSITARIO

Muy Insatisfecho  Insatisfecho Sagg‘z(():ho Satisfecho Sat'}g;’e )::ho TOTAL
Cant % Cant % Cant % Cant % Cant % Cant %
Contenido y Grado de Cumplimiento de las Materias
Preg. 6 0 0% 0 0% 0 0% 225 48% 247 52% 472 100%
Preg. 7 0 0% 0 0% 44 9% 123 26% 305 65% 472 100%
Preg. 8 0 0% 0 0% 35 7% 187 40% 250 53% 472 100%
Preg. 9 0 0% 123 26% 105 22% 134 28% 110 23% 472 100%
Metodologia: Actividades y Materiales Utilizados en la Materia
Preg. 10 0 0% 0 0% 15 3% 278 59% 179 38% 472 100%
Preg. 11 0 0% 100 21% 149 32% 145 31% 78 17% 472 100%
Preg. 12 0 0% 0 0% 117 25% 146 31% 209 44% 472 100%
Infraestructura de la Institucion
Preg. 13 0 0% 0 0% 0 0% 114  24% 358 76% 472 100%
Preg. 14 0 0% 0 0% 0 0% 145 31% 327 69% 472 100%
Preg. 15 0 0% 0 0% 99 21% 150 32% 223 47% 472 100%
Uso de las TIC’s (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion)
Preg. 16 0 0% 56 12% 79 17% 167 35% 170 36% 472 100%
Preg. 17 0 0% 0 0% 185 39% 166 35% 121 26% 472 100%
Desempefio de los Docentes

Preg. 20 0 0% 0 0% 0 0% 145 31% 327 69% 472 100%
Preg. 21 0 0% 0 0% 45 10% 169 36% 258 55% 472 100%
Preg. 22 0 0% 0 0% 0 0% 67 14% 405 86% 472 100%
Preg. 23 0 0% 0 0% 0 0% 74 16% 398 84% 472 100%

TOTAL DE 100

RESPUESTAS 0 0% 279 4% 873 12% 2435 32% 3965 53% 7552 %

GENERADAS
Tabla 49 Resultado General Satisfaccion del Estudiante
MUY
SATISFECHO SATISEECHO TOTAL
PROMEDIO GENERAL
ESTUDIANTES PENSIONADO 32% 53% 85%
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Conclusiones:

e EI promedio de estudiantes satisfechos son del 85% es una cifra
medianamente buena que permite decir que el Pensionado Universitario
mantiene un servicio bueno para los estudiantes.

e En cuanto a los contenidos de la materia los resultados indican que se
encuentran satisfechos los estudiantes. El contenido presentando se
encuentra acorde a los requerimientos.

e La metodologia utilizada por los actuales docentes es la correcta, sin
embargo se debe intensificar el uso de materiales didacticos y de
aplicacion a la vida diaria.

e La infraestructura no es un factor relevante para los estudiantes sin
embargo se deben realizar las observaciones anteriormente mencionadas
para mantener una infraestructura segura.

e Eluso de las TIC’s es un tema de mejora dentro de la educacion se debe
reforzar su uso y realizar capacitaciones para el mismo. Las TIC’s
permitiran una mejora de la oferta académica e incrementar la atraccion
de la demanda.

e Eldesemperio de los docentes es el correcto mantienen una buena relacion
con los estudiantes. Un tema a denotar es el programa de nivelacion que

se mantiene en la institucion y no maneja costo extra para los estudiantes.
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3.3.2 Resultados y Conclusiones Docentes

Tabla 50 Resultados Satifaccion del Docente

Nunca A veces A Menudo Siempre TOTAL
Cantt. % Cantt. % Cant. % | Cant. % Cant. %
Desarrollo Profesional
Preg. 1 0 0% 10 26% 10 26% 18 47% 38 100%
Preg. 2 4 11% 4 11% 19 50% 11 29% 38 100%
Preg. 3 0 0% 2 5% 11 29% 25 66% 38 100%
Preg. 4 6 16% 22  58% 8 21% 2 5% 38 100%
Recursos y Materiales Disponibles
Preg. 5 0 0% 0 0% 12 32% 26 68% 38 100%
Preg. 6 0 0% 0 0% 16 42% 22 58% 38 100%
Preg. 7 0 0% 3 8% 12 32% 23 61% 38 100%
Uso de las TIC’s (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion)
Preg. 8 0 0% 1 3% 5 13% 32 84% 38 100%
Preg. 9 0 0% 3 8% 18  47% 17 45% 38 100%
Preg. 10 1 3% 10 26% 16 42% 11 29% 38 100%
Relacion con Comparieros
Preg. 11 0 0% 4 11% 13 34% 21 55% 38 100%
Preg. 12 0 0% 5 13% 16 42% 17 45% 38 100%
Relacién con Estudiantes
Preg. 13 0 0% 5 13% 13 34% 20 53% 38 100%
Preg. 14 0 0% 8 21% 11 29% 19 50% 38 100%
Relacion con Padres de Familia
Preg. 15 0 0% 10 26% 17 45% 11 29% 38 100%
Preg. 16 1 3% 12 32% 16 42% 9 24% 38 100%
TOTAL DE
RESPUESTAS 12 2% 99 16% 213 35% 284 47% 608 100%
GENERADAS
Tabla 51 Resultado General Satisfaccion del Docente
A MENUDO SIEMPRE TOTAL
PROMEDIO GENERAL
DOCENTES PENSIONADO 35% 47% 82%

UNIVERSITARIO
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Conclusiones:

e El promedio general de docentes que satisfechos son del 82% es una cifra
medianamente buena que permite decir que en el Pensionado
Universitario se mantiene un ambiente laboral adecuado.

e Los docentes se encuentran satisfechos con las actividades que realizan
dentro de la institucion lo que permite un buen desempefio de los mismos.

e En cuanto a la actualizacion de conocimientos se debe brindar
capacitaciones para un manejo a plenitud de la tecnologia presente.

e Se mantiene un ambiente de respeto entre el docente y los estudiantes.

e Se debe mejorar la comunicacién entre docentes y padres de familia para
involucrar més a fondo a los representantes con los estudiantes y su
desempefio.

e Eluso de las TIC’s es un tema de mejora dentro de la educacion se debe
reforzar su uso y realizar capacitaciones para el mismo. Las TIC’s

permitiran una mejora de la oferta académica.



4 LINEAS DE ACCION Y ANALISIS ECONOMICO Y FINANCIERO

41 OBIJETIVOS

e Incrementar el nimero de alumnos de Unidad Educativa Pensionado
Universitario en un 15% para el proximo afio lectivo.

e Incrementar minimo al 95% la lealtad y fidelidad de los estudiantes
actuales de la institucion.

e Ofrecer mejor oferta académica y calidad de servicio sobre las

instituciones que comprenden la competencia directa.

Figura 49: Las 4 P's del Servicio

eCompetitividad eFlexibilidad

y
Diferenciacién

/ Producto

Promocion

eEficienciay @ eIntegraciony
Cobertura Colaboracion

Elaboracion: Autor
Fuente: Kotler (2012)
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4.2 LAS 4 P’s DEL SERVICIO

Las estrategias de marketing son la guia y la definicion de como alcanzar los objetivos
previamente planteados. Indican el cdmo crear valor en la toma de decisiones que

produzcan resultados perdurables. (Espinosa, 2015)

Para esta investigacion se aplicara marketing mix que abarca estrategias enfocadas al
ambito interno. También conocida como las 4 P’s del Servicio, lo mismo que abarca

cuatro aspectos: Producto, Precio, Plaza y Promocion.

Todo el analisis situacional previo
Una vez realizado el analisis FODA a través de la identificacion de las debilidades se

puede tomar como punto de partida para las propuestas de mejora del servicio.

4.2.1 Producto

El primer aspecto del marketing es el producto en este caso, no es un producto
sino un servicio. Se debe considerar todos los aspectos del mismo para crear,

modificar o ajustarlo a las necesidades y requerimientos de la demanda.

Como servicio de una unidad educativa se debe ver més all4 de la oferta
académica sino también del trato con los clientes y usuarios, asi mismo el
ambiente laboral y sobre todo que presente alto grado de implementacion de la

tecnologia para estar a la vanguardia.
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Acorde a los objetivos previamente planteados las lineas de accion a tomar en el

servicio son:

Invertir en capacitaciones en cuanto a conocimientos y
tecnologia para docentes, para brindar informacion
actualizada y se usen herramientas modernas.

Capacitar a los docentes para manejo de nifios con
necesidades especiales es decir nifios con TDAH (trastorno
por déficit de atencion e hiperactividad).

Creacion de un departamento de recursos humanos para un
manejo adecuado del personal.

Realizar evaluaciones a los docentes y personal administrativo
con el fin de analizar y obtener retroalimentaciones para el
cumplimiento de objetivos.

Realizar seguimiento de las clases de refuerzo de los sabados
para conseguir resultados.

Contratar docentes extranjeros para incrementar el nivel de las
clases de inglés.

Crear pensum interdisciplinario.

Modificar la metodologia de las clases de cultura fisica.
Equipar laboratorios, salas de audiovisuales.

Mejorar la infraestructura en aquellos detalles de
mantenimiento.

Invertir en plataformas virtuales como aulas virtuales y
biblioteca virtual para una mejor comunicacién y acceso de

informacion para los estudiantes.
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e Cambiar la presentacion del bar de la institucion para mejorar
la calidad del mismo y el servicio de alimentacion.

e Preocuparse de la imagen institucional, personal y estudiantes
de la misma.

e Ofrecer una atencion de calidad a los clientes externos e
internos y todos los miembros que asistan a la Unidad

Educativa Pensionado Universitario.

4.2.2 Precio

El precio constituye la cantidad de dinero que las personas estan dispuestas a
pagar por un producto o servicio. Es por ello que el precio debe ir acorde a lo

que se ofrece.

En el aspecto de precio se debe tomar en cuenta la rentabilidad de la
organizacion. No se pueden ofertar precios que generen pérdidas. Los aspectos
a considerar son el volumen de ventas, el porcentaje de participacion en el
mercado, los ingresos y gastos que se incurren, y principalmente un precio que
compita que genere ventaja competitiva sobre las demés instituciones

educativas.

Es fundamental el conocimiento de la estructura de costos del servicio para
trabajar bajo un presupuesto acorde.

e No se puede aplicar una estrategia de disminucion de precios ya que

no seria rentable para la institucion, ademas de ello acorde con la

competencia presenta un precio accesible para la demanda; ya que
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otras instituciones mantienen un precio similar e incluso uno
superior.

e Establecer pension diferenciada para aquellos que posean hermanos
en la institucion.

e Brindar descuentos en la pension del 20% por excelencia académica.

4.2.3 Plaza

En cuanto a la plaza se refiere a la direccion actual de la Unidad Educativa
Pensionado Universitario. ES un sector estratégico, ya que es un sector que posee
varias vias de acceso, se encuentra en un lugar céntrico de la ciudad.

El sector de la institucion mantiene un ambiente de seguridad para los
estudiantes y miembros del Pensionado Universitario.

No existen estrategias para el factor plaza.

4.2.4 Promocion

La promocion correcta de la institucion permitird dar a conocer el prestigio de la
misma y lograra persuadir al mercado objetivo con el fin de alcanzar la
preferencia por parte de este y aumentar el alumnado en la institucion.
Las estrategias de promocion son:
e Contratar un especialista en marketing para el correcto manejo de la
publicidad de la institucion.
e Mejoramiento y mayor control de la pagina web de la institucion,

permitir comentarios y sugerencias para la institucion.
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e Reparticion de tripticos y volantes con informacién institucional al
menos dos meses antes del inicio de inscripciones.

e Enviar correos masivos con la informacion y estadisticas de hechos
relevantes y logros alcanzados por los alumnos graduados en la
institucion.

¢ Implementar campafia para fomentar la lectura dentro de la institucion.

e Demostraciones de las actividades extracurriculares que ofrece la

institucion.

4.3 PRESUPUESTO

Para llevar a cabo un plan de marketing es imprescindible establecer un presupuesto.
El presupuesto nos permite conocer la cantidad de dinero a utilizar en cada actividad

propuesta, es decir la cantidad de recursos a designar por cada linea de accion.

El presupuesto del presente plan de marketing para la Unidad Educativa Pensionado

Universitario es el siguiente:
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Tabla 52 Gastos del Plan de Mercadeo

ler Trimestre 2do Trimestre 3er Trimestre 4to Trimestre TOTAL

Capacitacion Docentes $ - $ 19.500,00 $ - $ 19.500,00 $ 39.000,00
Capacitaciéon TDHA $ 3.600,00 $ 3.600,00 $ - $ - $ 7.200,00
Implementacion DPTO RRHH $ 6.22000 $ 7.230,00 $ 523000 $ 7.230,00 $ 25.910,00
Contratacion Ing en RRHH $ 270000 $ 270000 $ 270000 $ 2.700,00 $ 10.800,00
Equipamiento de la Oficina $ 99000 $ - $ - $ - $ 990,00
Evaluacién de Desempefio $ - $ 200000 $ - $ 2.000,00 $ 4.000,00
Seguimiento Clases Refuerzo $ 130,00 $ 130,00 $ 130,00 $ 130,00 $ 520,00
Contratacién Docentes Extranjero $ 240000 $ 240000 $ 240000 $ 240000 $ 9.600,00
Equipos de Laboratorio y Audiovisuales $ 20.000,00 $ - $ - $ - $ 20.000,00
Plataformas Virtuales $ -
Servidor $ 100073 $ - $ - $ - $ 1.000,73
Instalacion $ 536,00 $ - $ - 3 - $ 536,00
Mantenimiento $ 645,00 $ 645,00 $ 645,00 $ 64500 $ 2.580,00
Mantener Precios $ - $ - $ - $ - $ -
Mantenimiento, Reparaciones y Adecuaciones $ 2500 $ - $ 2500 $ - $ 50,00
ESTRATEGIADEPROMOCION
Contratacion de Especialista en el area de MK $ 750000 $ 750000 $ 750000 $ 7.50000 $ 30.000,00
Tripticos y Volantes $ - $ - $ 450,00 $ - $ 450,00

$ 4574673 $ 4570500 $ 19.08000 $ 42.10500 | $152.636,73
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Tabla 53 Balance Pérdidas y Ganancias 2015-2016

BALANCE DE PERDIDAS Y GANANCIAS 2015-2016

Ingresos
Matriculas
Pensiones
Otros Ingresos

Egresos

Remuneraciones y Beneficios Sociales

Sueldos

13er Sueldo

14to Sueldo
Aporte Patronal
Fondos de Reserva

Provisiones para Jubilacion por
Desahucio

Jubilacion Patronal
Bonificacién por Desahucio

Gestion Administrativa

Inversién de Activos

UTILIDAD NETA

© B &+

& B B P B

©H &

132.199,52
2.040.266,43
150.604,84

1.170.379,33
97.960,52
34.651,99
142.573,29
93.257,18

141.299,80
67.037,70

$ 1.538.822,31

$

$

$

208.337,50

415.886,41

58.109,68

$2.323.070,79

$2.221.155,90

$ 101.914,89



5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

a)

b)

d)

La propuesta de marketing de servicios es factible llevarse a cabo en la
Unidad Educativa Pensionado Universitario, ya que se cuenta con los
recursos e infraestructura necesaria.
= Sin embargo para poder llevar a cabo se debe realizar un
financiamiento externo, con el cual se aplicaria el plan y en un futuro
se tendria un retorno de la inversion.
Con la investigacion de mercado se pudo determinar el nivel de satisfaccion
de los estudiantes el cual se debe incrementar para que la institucion funcione
de manera idonea.
El plan de marketing de servicios propuesto generara beneficios tanto en los
clientes externos como internos de la institucion generando un nivel alto de
calidad dentro de todos los aspectos.
De acuerdo al presupuesto de la Unidad Educativa Pensionado Universitario
obtuvo un superavit de $101,914.90 lo cual permite financiar un 66,76% del

proyecto mas de la mitad del mismo.
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5.2 RECOMENDACIONES

a)

b)

c)

d)

Se recomienda llevar a cabo el plan de marketing propuesto ya que a traves
de las fortalezas y oportunidades que presenta la institucion es factible el
incrementar el posicionamiento de la Unidad Educativa Pensionado
Universitario.

Se recomienda realizar de manera periddica preferiblemente anual, la
medicion de satisfaccion del cliente para una actualizacién continua de datos
y debido a que si se llegara a implementar el plan de marketing se debe llevar

un control.

A traveés de la aplicacion de las lineas de accion propuestas se agregaria valor
al servicio que brinda la instituciébn con lo que se generard ingresos
adicionales y la imagen institucional mejoraria generando un marketing

positivo de boca a boca.

De acuerdo al superdvit obtenido del afio lectivo anterior es factible y

recomendable llevar a cabo el proyecto.
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ESTADESTICA DE ALUMNOS
_SECCION PRIMARIA
ANO LECTIVO 2012-2013

A) Varones Mujeres
ARo Nuevos Antiguos T i Total Total Afio
otal Nuevos Antiguos Total Paralelo de Basica
Inicial 2 8 0 8 6 0 6 14 14 ’ -
iro. A 8 6 14 5 6 11 25
1ro. "B" 9 8 17 4 5 9 26 ekl T
ggg- "S" ‘1* g Z 1 11 12 19 38, - + Elenbaas Marthe (oyente)
2 2 11 13 19
3ro. ':A" 1 12 13 3 10 13 26 52
3ro. "B" 3 13 16 1 9 10 26 + Elenbaas m’&“noxente) 4
4to. "'A',' 3 12 15 12 1 13 28 57 »
;:g, ,'.:"’ : ;3 ;i 2 12 14 29 + Elenbaas Jonathan (oyente) .
) 2 14 16 37
Sto. "B" 2 18 20 1 15 16 36 3
6to. "A" a4 13 17 2 17 19 36 73
6to. "B" 4 12 16 2 19 21 37
7mo. "A" 4 18 22 2 12 14 36 71
7mo. "B" 2 18 20 4 11 15 35 + Elenbaas Jourian (oyente) -
Totales 55" ~ 172 / 227 49 153 202 - 429 429 3
B) ALUMNOS:
Ttotal varones: 227 + Total Mujerés: 202= 429
Nuevos: 104 + ‘Antiguos: 325 = 429
. Total por secciénes: g
Varones Mujeres Total
Inicial 8 6 14
1ro. "A" 14 11 25
iro. "B" 17 9 26
Total 39 26 65
Ed. Basica 188 176 364
Total 227 202 | 429 |
C) DOCENTES:
SECCION DE GRADO COMPLEMENTARIOS TOTAL
VARONES MUJERES TOTAL VARONES MUJERES TOTAL
INICIAL 2 0 1 1 0 0 0 1
ED. BASICA 1 13 14 3 9 12 26
TOTAL 1 14 15 3 9 12 27
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UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
PENSIONADO UNIVERSITARIO

ESTADISTICA
ANO LECTIVO 2012-2013
SEGREGA. DESERTOR | AGREGADO
CURSO MATRICULA ) ) *) Asx:-::;u MUJERES HOMBRES
OCTAVO A 21 - - - 21 8 13
OCTAVO B 21 - - - 21 6 15
OCTAVO C 21 - 2 - 21 10 11
NOVENO A 24 1 - 23 10 13
NOVENO B 24 - - - 24 10 14
NOVENO C 24 1 - - 23 8 15
DECIMO A 33 - - - 33 14 19
DECIMO B 33 - - - 33 16 17
DECIMO C 33 - - 1 34 17 17
1ro. BACH. A 32 - - 1 33 18 15
1ro. BACH. B 34 - - - 34 19 15
1ro. BACH. C 34 - 1 - 33 17 16
2do. BACH. A 35 2 - - 33 13 20
2do. BACH. B 35 - - 35 17 18
2do. BACH. C 35 1 - - 34 15 19
3ro. BACH. FM 30 - - - 30 13 17
3ro. BACH. QB 27 - - - 27 16 11
3ro. BACH. SC 31 - - 31 19 12
TOTAL 527 4 2 2 523 246 277

CUEVA ENCALADA LIA ANAIIL, viene con Matricula Definitiva de la Direccién Distrital de Educacion con fecha 11-12-12

SEGREGADOS
1. ROMERO URIBE ALEJANDRO, pasc al Colegio Alexander Wandemberg Internacional ¢l 2-10-2012 ,+7

2,4’ENA ANDRADE STEPHANY NICOLE, pase a la U.E. Evangélica Anderson ¢l 27 de Noviembre del 2012, , g

3. GUERRERO VILLALVA DAYANA MERCEDES, pase a la U.E. Jesss International Christian Academy el 28-1 1-2012,7
4. MALDONADO MALDONADNO JOSELYN NICOLE, pasc a la U.E. Jesss International Christian Academy el 29-11-2012 ,

DESERTORES

1. ZUNIGA MOYA FRIDA [SADORA, retirada el 2-10-2012 por motivos de enfermedad.
2. MAZUERA GONZALEZ DANIELA, retirada el 22 de Noviembre del 2012,

AGREGADOS
1. MARTILLO MELO DANIELA PENELOPE, pasc del Colegio Julio Verne el 3- 10-2012
2; éA.JAS SANCHEZ WENDY NICOLE, pasc de la U. E. Los P’inos el 19-11-2012

em_{J o) G

.-Silvia Cevallos
SECRETARIA

Quito, 18 de Diciembre del 2012
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UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR PENSIONADO UNIVERSITARIO
ESTADISTICA DE ALUMNOS
SECCION PRIMARIA 2013 - 2014

ﬁo o SEGREGA. DESERTOR AGREGADO TOTAL TOTAL POR |
SICA | MATRICULA () () +) ASISTENTES | F |M| F M ﬁgulc): i
Inicial 2 Sk 1 0 0 11 8 T i 9
1ro. "A" 16 0 0 0 16 719 ‘l
1iro. "B" 16 . 0 0 0 16 818115 | 17 32
2do. "A" 30 0 0 0 30 1218 l/
2do. "B" 30 1 0 0 29 18| 23 | 36 [ 50 |
3ro. "A" 24 0 0 0 24 15[ 9 i
3ro. "B" 23 0 0 0 23 15181 30 | 17 47 ‘
4to. "A" 29 0 0 0 29 11[18

4to. "B" 29 0 0 0 29 15{14] 26 | 32 58

5to. "A" 29 1 0 0 28 i3[15 =
Sto. “B" 28 0 0 0 28 15[13] 28 | 28 56 -
6to. "A" 34 0 0 0 34 17|17

6to. "B" 34 0 0 0 34 14120 31 | 37 68 !
7mo. "A" 35 0 0 0 35 19]16 :
7mo. "B" 35 0] 0 0 35 20(15| 39 | 31 70 :
Total 404 3 o 0 401 197 | 204 401

7 x

SEGREGADOS

/ LONDONO DAVILA CAROLINA DE JESUS de Inicial
,7 ORTIZ TEJEDA SEBASTIAN, de Segundo Ao de Bas
! VALERO GIRALDO JUANA DANIELA, de Quinto Ano

Quito, 15 de noviembre del 2013

oS

Leonor Flores

2, razones economicas

ica, razones econdomicas

de Bascia, razones familiarcs (viaje)
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PENSIONADO UNIVERSITARIO
ESTADISTICA
AKNO LECTIVO 2013-2014

CURSO MATRICULA FROREEL. | Paamazon | AcxmaAbO m F M r M ':'wso
¢ ¢ ) T8 g
OCTAVO A 29 | - - - 29 | 13]16
OCTAVO B 29 ) - = = = 29 | 12| 17 | 39 | 48 87
OCTAVO C 28 ) E - 1 29 [14a]15] 7
NOVENO A 22 - - - 22 [ 10| 12
NOVENO B 22} - - - - 22 | 7 [ 1529|388 | 67
NOVENO C 23) - . 5 23 (12| 11
DECIMO A 23) - 1 . 22 | 8 |14
DECIMO B BLI 7] 1 - 120 | 8 |12]|27]|40|
DECIMO C 25) - - - 25 [ 11 ] 14
Iro. BACH. A 30, - 1 - 29 | 14 ] 15 :
1ro. BACH. B asl- - - - 33 [15 |18 |46 | 50| 96
lro. BACH. C 34 ) - = . 34 |17 |17
2do. BACH. A 33 - - - 33 |19 14
2do. BACH. B a3yl - - - 33 [ 1716|555 |42 o7
2do. BACH. C 33) 2 - - 31 [ 19|12
3ro. BACH. A 34 - - - 34 {13 ]21
3ro. BACH. B 33, - - - 33 | 15|18 |41 |58 | 99
3ro. BACH. C 32 - E - 32 [ 13|19
TOTAL 517 2 3 1 513 | 237[276| 513
* Gueto Tovamona (ebaia 1007 matdieule = 35 10 alumnos conmahionle Afe
SEGREGADOS

| TAPIA CARDENAS CHRISTIAN de Segundo Afio de Bachillerato,
2 RAMIREZ LANDETA JOSHUA ARISTOTELES, de Segundo Afio d

DESERTORES

» PARDO PINOS LUIS FELIPE Primero Afio de Bachillerato ~
| IBARRA DELGADO GENESIS CAMILA, del Décimo Aflo de EGB
JJARRIN CASTRO SAMANTHA CAROLINA, del Décimo de EGB

AGREGADOS

pase de colegio -
¢ Bachillerato, pase de colegio

1. ROOS ESPIN CHRISTIAN, del Octavo de EGB “C”, pase del Colegio La Condamine
€l 26 de septiembre del 2013.

INTERCAMBIO

1. RESKEN HABBEN
2. JOAO DA SILVA

3. MARYLYN

Quito, 15 de noviembre del 2013

Lic. Silvia Cevallos

SECRETARIA
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UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
PENSIONADO UNIVERSITARIO
ESTADISTICA
ANO LECTIVO 2014-2015

SEGREGA. | DESERTOR | AGREGADO | TOTAL JOTAL
CURSO MATRICULA ASISTE | F M F | M p;o:A:gA
%) ) ) NTES % Bad:
OCTAVO A 28 - - - 28 15 13
OCTAVO B 24 - - - 24 8 16 | 33 | 45 78
OCTAVO C 26 - - - 26 10 16
NOVENO A 29 - - - 29 11 18
NOVENO B 30 - - - 30 13 17 | 37 | 49 86
NOVENO C 27 - - - 27 13 14
DECIMO A 22 - - - 22 10 | 12
DECIMO B 22 - = = 22 8 14 | 30 | 38 68 \
DECIMO C 24 " . : 24 | 12 | 12 ?
1ro. BACH. A 22 - - - 22 9 13
1lro. BACH. B 20 - - - 20 9 11 29 | 34 63
1ro. BACH. C 21 - - - 21 11 10
2do. BACH. A 32 - - - 32 15 17
2do. BACH. B 32 - - - 32 15 17 | 46 | 51 97
2do. BACH. C 33 - - - 33 16 17
3ro. BACH. A 34 - - 2 36 21 15
, 3ro. BACH. B 33 - - - 33 17 16 | 55 | 45 102
| 3ro. BACH. C 33 - - - 33 [ 19]14 ;
[ TOTAL 492 . - 2 | 494 |232[262232 262 494 |
INTERCAMBIO

1. GENEVIEVE SADIE GASTON
2. NOE BEERTENS

Nota: Los estudiantes Maria Lorena Mero Basante, Juan Esteban Torres Vega, Ronmel Josué Loaisa
Apolo, Rodrigo David 1za-:Chatay Nicole Elizabeth ‘Cajas Pinto, sec cncuentran asistiendo sin haberse

matriculado aun.

Los estudiantes Cleopatra Daniela Proafio Moya, David Andrés Rodriguez Villamar, Vicky Nahomi B9nilla
Nazareno y los hermanos Maria José y Jorge Alejandro Lombeida Castro, tienen autorizacion de

Gerencia para asistir hasta arreglar el asunto econoémico.

Quito, 11 de Septiembre del 2014

0
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PENSIONADO UNIVERSITARIO

ESTADISTICA
ANO LECTIVO 2015-2016
TOTAL
coRsO MATRIGULA SEGREGA. | DESERTOR | AGREGADO I:x:fl'z » = » - D,:: ng
8] ) (*+) NTES Y BACH.
OCTAVO A 24 1 - - 23 9 14
OCTAVO B 24 - - - 24 11 | 13 | 31 | 42 73
OCTAVO C 26 - - - 26 11 | 15
NOVENO A 30 - - - 30 15 | 15
NOVENO B 29 - - - 29 10 | 19 | 38 | 50 88
NOVENO C 29 - < - 29 13 | 16
DECIMO A 30 - - - 30 13 | 17
DECIMO B 29 - - - 29 11 18 | 37 | 52 89
DECIMO C 30 - - - 30 13 | 17
lro. BACH. A 28 - - - 28 11 | 17
~ lro. BACH. B 26 - - - 26 12 | 14 | 35 | 44 79
1ro. BACH. C 25 1 - 1 25 12 | 13
2do. BACH. A 24 - - - 24 12 | 12
2do. BACH. B 22 - - 1 23 9 14 | 33 | 37 70
2do. BACH. C 23 - - - 23 12 | 11
3ro. BACH. A 34 2 - - 32 15 | 17
3ro. BACH. B 32 - - - 32 15 | 17 | 46 | 52 98
3ro. BACH. C 34 - - - 34 16 | 18
TOTAL 499 4 - 2 497 | 220|277 | 220 | 277 497
AGREGADOS
1. VILANA DELGADO LUIS FELIPE, Vino con pase del Colegio Eloy Alfaro el 8-10-2015
SEGREGADO '
1. GARRIDO JARAMILLO SAMANTHA, Salié con pase al Colegio Nuevo Ecuador el 14-11-2015
2. FLORES FERNANDEZ PABLO ISAAC, Pase a la Unidad Educativa Juan Pablo II el 9-12-2015
3. RAMOS MARTINEZ NICOLAS VICENTE, Pase a la Unidad Educativa Rockefeller el 9-12-2015
- 4. GUEVARA GONZALEZ MERY EMILY

b 5’9 INTERCAMBIO

1. YANG TAO

NOTA: Los estudiantes PULLAS TITUANA ODALYS ANAHI del Octavo de Basica “C*, PARRA YEPEZ
o JESED SA?QJ y PARRA YEPEZ JESUA EMANUEL del Noveno de Basica “C* y Tercer Ano de Bachillerato

respectivamente, hasta la presente fecha no se encuentran matriculados.

Lic. Silvia Cevallos
SECRETARIA

Quito, 11 de Enero del 2016
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UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR
PENSIONADO UNIVERSITARIO '

ESTADISTICA
ANO LECTIVO 2016-2017

SEGREGA. | DESERTOR | AGREGADO | TOTAL P’;:TAA:O
CURSO MATRICULA ASISTE | F M F M | pe BASICA
) ) ) NTES ¥ BACH.
OCTAVO A 24 - - 24 [11]13
OCTAVO B 24 : . - 24 |11 [13 ]34 39| 73
OCTAVO C 25 g . s 25 [ 12 ] 13
'NOVENO A 25 . . - 25 [10] 15
NOVENO B 26 : . . 26 | 12 |14 |32 |44 | 76
NOVENO C 25 - " . 25 [ 10 | 15
DECIMO A 28 - - - 28 [ 16 [ 12
DECIMO B 27 - - - 27 | 9 [ 18|37 |46 | 83
. DECIMO C 28 - - . 28 |12 | 16
| 1ro. BACH. A 32 3 . . 32 [ 14 |18
| 1ro. BACH. B 32 = : " 32 | 15|17 |41 |55 | 96
| 1ro. BACH.C 32 - - - 32 |12 | 20
| 2do. BACH. A 24 - s 1 25 | 10 [ 15
| 2do. BACH. B 26 - : - 27 [ 13|14 |37 |42 79
| 2do. BACH. C 27 - . : 27 |14 ] 13
| 3ro. BACH. A 21 - - - 21 |10 [ 11
[ 3ro. BACH. B 22 - - - 22 | 9 [13[31 34| 65
| 3ro. BACH. C 22 - - - 22 [ 12 | 10
[ ToraL 470 - - 1 | 472 [212260(212[260 472
AGREGADOS:

SEGUNDO CURSO DE BACHILLERATO.- El sefior Erick Valencia vino con Pase del Colegio Manuela
Canizares el 13 de octubre del 2016.

Quito, 28 de Noviembre del 2016
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