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LA GERENCIA DE SERVICIOS UNA ESTRATEGIA
PARA LA COMPETITIVIDAD Y LA
SOSTENIBILIDAD EN LA EDUCACION DEL
SECTOR PRIVADO

Claudia Astrid Jején Rojas Universidad Militar Nueva Granada
RESUMEN

En este articulo se presenta un estudio en cuanto a la favorabilidad de la creacion e
implementacién de la gerencia de servicios en la educacion del sector privado como estrategia
para la sostenibilidad en el mercado, siendo importante reconocer como se esta percibiendo la
calidad en el servicio por los clientes internos y externos en las instituciones educativas del sector
privado.

La investigacion se articula con la linea de investigacion de la Universidad Militar Nueva
Granada, desde el nucleo problémico Toma de Decisiones, buscando fundamentar la importancia
de la implementacion de la Gerencia de Servicios como una alternativa para centralizar las
diversas necesidades de los clientes internos y externos y optimizar asi la solucién de las mismas,
siendo esta dependencia una estrategia empresarial, para optimizar la comunicacién, la
competitividad y sostenibilidad en las instituciones educativa del sector privado.

En este proyecto se busca ademas identificar los posibles factores que amenazan con la no
satisfaccion del cliente y las consecuencias que esto puede generar como es la no continuacion de
los estudiantes en el plantel, afectando esta decision la sostenibilidad de las instituciones en el
mercado y por ende la estabilidad de los docentes en su trabajo.

Desde este contexto se pretende identificar cuales factores afectan la calidad en el servicio, como
estrategia para fidelizar y conquistar los clientes internos y externos en una institucion educativa y
diagnosticar si la implementacion de la gerencia de servicios en los planteles educativos del sector
privado favorece la competitividad y la sostenibilidad en el mercado.

PALABRAS CLAVE: Competitividad y sostenibilidad, calidad en el servicio, sostenibilidad
necesidades de los clientes internos y externos, satisfaccion del cliente.

MANAGEMENT SERVICES STRATEGY FOR COMPETITIVENESS
AND SUSTAINABILITY EDUCATION IN PRIVATE SECTOR

ABSTRAC

This article presents a study about the favorability of the creation and implementation of service
management in the private sector education as a strategy for sustainability in the market and it is
important to recognize as being perceived quality in service internal and external educational
institutions in private sector clients.

The research articulates with the research of the Military University Nueva Granada, from the core
problem-oriented Decision Making, trying to support the importance of the implementation of the
Management Services as an alternative to centralize the diverse needs of internal customers and
external and optimize the solution of the same , this dependence being a business strategy to
optimize communication , competitiveness and sustainability in educational institutions in the
private sector.

This project also seeks to identify factors that threaten to non customer satisfaction and the
consequences it may generate as non- continuing students on campus , affecting this decision the
sustainability of market institutions and thus stability of teachers in their work.



Since this context is to identify which factors affect the quality of service as a strategy for loyalty
and conquer internal and external customers in an educational institution and diagnose whether the
implementation of service management in educational institutions in the private sector promotes
competitiveness and sustainability in the market.

KEYWORDS: Competitiveness and sustainability quality of service , sustainability needs of
internal and external customers , customer satisfaction .

INTRODUCCION

La calidad en el servicio es concebida como una de las estrategias de mayor impacto en la
competitividad de un negocio, en la educacion se ofrecen servicios los cuales no se pueden medir
como se hace con un producto ya que el talento humano , juega un papel primordial el cuél se centra
en los estudiantes, padres de familia, docentes, administrativos y servicios generales, todos hacen
parte de la misma comunidad, a partir de esta dindmica cada grupo requiere de la atencién en
diferentes areas en la institucion, sin embargo se refleja que para la comunicacion de las
percepciones, necesidades y expectativas en cuanto al servicio no hay un lugar, area o departamento
especifico para focalizar esta informacion, ya que dependiendo la necesidad requiere de una
dependencia especifica, se si trata de convivencia se debe dirigir a la respectiva coordinacién asi
como en lo académico, o lo relacionado con las finanzas etc,.

La sociedad tiene unas necesidades e intereses que busca satisfacer mediante los servicios que
ofrece el mercado, es asi como la educacion se ubica dentro de las necesidades bésicas de las
familias, de acuerdo con la Ley 115 de 1994, corresponde al Estado, la sociedad a la familia velar
por la calidad en el servicio y promover el acceso al servicio educativo, es asi como las familias
deciden en que sector quieren que sus hijos reciban su formacién. El sector privado en la educacion
hace parte del sector productivo por lo tanto la competitividad, es uno de los factores que conlleva a
la postura de las diferentes filosofias, politicas y modelos que ofrecen las instituciones como
estrategia de diferenciacion en el mercado.

La calidad en el servicio garantiza la permanencia de los estudiantes en las instituciones siendo el
resultado de la satisfaccion de los clientes externos e internos, desde esta perspectiva se hace
necesario realizar un diagnéstico sobre el procedimiento que realizan los clientes internos y
externos para comunicar sus percepciones sobre la calidad del servicio que reciben en los planteles
educativos, y a partir de alli identificar si la calidad en el servicio en las instituciones educativas
privadas responden a las necesidades de los clientes internos y externos, permitiendo establecer si
es o no favorable la implementacion de la Gerencia de Servicios, como estrategia para canalizar
todas las necesidades de los clientes. Para ello se buscara dar respuesta a las preguntas:

¢Cuadles factores afectan la calidad en el servicio, como estrategia para fidelizar y conquistar los
clientes internos y externos en una institucién educativa? Y ¢La implementacion de la gerencia de
servicios en los planteles educativos del sector privado favorece la competitividad y la
sostenibilidad en el mercado?

Con todo y lo anterior se plantea como objetivo general Proponer como estrategia de competitividad
y sostenibilidad la implementacién de la gerencia de servicios en las instituciones de educacién del
sector privado.

REVISION DE LA LITERATURA

La Gerencia de Servicios es una estrategia que favorece la competitividad, y la diferenciacion
siendo el servicio que se le da al cliente, el eje principal para desplegar todas las acciones que
conlleven a una efectiva calidad en el servicio que presta la institucion.

La competitividad de una institucion educativa se evidencia en el posicionamiento que tiene frente a
las otras (Fernandez, Montes, & Vasquéz, 1997) sustentan que si se quiere mejorar la
competitividad de una empresa se deben introducir cambios en el entono institucional, desde los
organizativo y estratégico.



Desde este contexto el servicio es concebido como una actividad en la cual alguien estd a
disposicion del otro para realizar lo que exige u ordena, asi mismo busca responder a las
necesidades de la gente Existen diversidad de servicios de acuerdo a las necesidades, o industria en
el que se requiera el servicio,

Paz, (2005) define el servicio al cliente como todas las actividades que ligan a la empresa, con sus
clientes, es asi como todas las actividades que aseguren un servicio eficiente al cliente, conllevan a
fidelizar y darle sostenibilidad a la institucion. Autores como (Ulacia, & Llevat 2014) argumentan
gue una efectiva gestion del servicio implica la transformacion de toda organizacion con un enfoque
orientado al cliente.

Es asi como la educacion vista desde el sector productivo requiere estrategias de mercadeo efectivas
para fidelizar sus clientes internos y externos, diversas investigaciones destacan el marketing de
servicios, con el cual se enfoca la satisfaccion de los clientes fortaleciendo las relaciones personales
con el fin de crear un relacién mas alla de lo comercial con los clientes y asi convertirlos en socios.
(Munuera & Rodriguez, 2012) Sostienen que una efectiva estrategia debe conllevar a tener una
ventaja competitiva.

Castellanos, (2012) en su ensayo destaca la importancia de analizar el mercado, plantear estrategias
e ideas innovadoras que conlleven a responder a este desafio eficaz y eficientemente para darle la
calidad de servicio a todos los clientes.

La satisfaccion del cliente centra las estrategias de mercadeo ya que es quien da el sostenimiento de
un mercado segln su actividad, asi mismo (Goss, 2008) define la satisfaccion como un estado de
animo resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la
empresa. Desde esta mirada los clientes externos como los son los padres de familia, siempre
realizan estan comparaciones de acuerdo a lo ya existente en el mercado y su percepcion desde la
experiencia.

La busqueda de calidad como “eje y objetivo permanente en la institucion educativa” (Senlle &
Guitierrez, 2005) , conlleva a la necesidad de aplicar técnicas ya establecidas como lo es la 1ISO
9001, La European Foundation for Quality Management (EFQM) por mencionar algunos buscan
desde sus diferentes modelos la satisfaccion del cliente a partir de elementos diferenciadores que
hacen parte de la estrategia empresarial.

La gerencia de Servicios permite abordar la compleja dindmica de la organizacion, implementando
y diseflando estrategias para favorecer la motivacion, el trabajo en equipo, la comunicacion, la
negociacion, la promocion, el servicio formativo o la evaluacion de desempefio. (Gento & Delgado,
1998)

Con base a lo anterior (Hugo, Sepulveda, & Rojas, 2002) resaltan que la sostenibilidad y la
competitividad de un mercado viable, en este caso en el sector de la educacién, se sustentan en
principios, éticos, morales, culturales, sociales, econémicos e institucionales.

La eficacia de todo lo debidamente planeado organizado por la alta direccién con el fin mejorar la
calidad y centralizar las necesidades de los padres de familia, estudiantes y docentes, depende en
gran medida de la eficiencia del personal que labora en la institucién, ya que el primer servicio que
recibe el cliente externo sera determinante en la satisfaccion del cliente, en este caso los padres de
familia y su éxito como estrategia de diferenciacion y posicionamiento esta mediada por la
capacitacion dptima y acertada de quienes apoyan el proceso operativo.

Es asi que logar una cultura del servicio, se convierte en una estrategia de gran impacto no sélo para
la institucion sino también para la comunidad externa.



(Pérez, 2006) argumenta que la cultura del servicio es aguella que influye en la gente para
comportarse y relacionarse con métodos orientados hacia el servicio, dandole la prioridad en la
atencion al cliente, en este caso a los padres de familia y estudiantes.

METODOLOGIA

La metodologia es abordada desde lo cualitativo la cual “busca conceptuar sobre la realidad con
base en los comportamientos, conocimientos, actitudes y valores de las personas estudiadas, y
ademas, explora de manera sistematica los conocimientos y valores compartidos en un contexto
espacial y temporal” citado por (Bonillay Rodriguez, 1997,47), en el texto de (Moreno G, 2005).
Se buscard hacer un diagnostico sobre las espectativas, necesidades y percepciones de los clientes
externos e internos de planteles educativos del sector privado y apartir de el estudio de las diferentes
variables estudiar la problematica desde diferentes perspectivas.

Por otra parte es inductiva ya que se realizara una exploracion, de tal forma que permita describir e
ir comprendiendo los hallazgos.

Figura 1. Tipo de estudio

TIPODE ESTUDIO

DESCRIPTIVO

Identificar Describir

Los distintos factores que ejercen influencia en el
fenémeno estudiado

Esta figura presenta los objetivos del tipo de estudio cuando es descriptivo como lo es identificar y describir.

Segun (Toro & Rubén, 2006) el tipo de Investigacién a trabajar sera descriptiva ya que permitira
reconocer los factores que determinan si la calidad en el servicio en las instituciones educativas
privadas responden a las necesidades de los clientes internos y externos y por otra parte identificar
las necesidades, expectativas y percepciones que tienen en cuanto a la calidad en el servicio y asi
mediante la descripcion de estas causas justificar o no la pertinencia de la implementacién de la
Gerencia de servicios en los planteles educativos.

Asi mismo teniendo en cuenta que el disefio se centra en un disefio no experimental ya que se
realiza sin manipular deliberadamente variables, se observard, y analizara los factores,
circunstancias, caracteristicas del fenébmeno tal y como se dan en su contexto natural.

Por otra parte es una investigacion participativa, teniendo en cuenta el postulado de (J. Elliott,
1981) citado por (Folgueiras, 2009) quien define la investigacion accion participativa como un
estudio de una situacion social con el fin de mejorar la calidad de la accion.

Y teniendo en cuenta que:

“El objeto de la Investigacion-Accion lo constituye la transformacion de la  préactica
educativa y/o social, al mismo tiempo que procurar una mayor comprension de la misma.



Existe una articulacion permanente de la investigacion, la accion y la formacién a lo largo
del proceso de investigacion.

El elemento de la “formacion” es esencial como motor de cambio

La Investigacion-Accion es un proceso reflexivo que vincula dinamicamente la
investigacion, la accion y la formacion” (Folgueiras, 2009)

Desde este contexto se puede estudiar las relaciones laborales: empleador, empleado, empresa,
cliente.

Por otra parte también tendra un enfoque hermenéutico en marketing ya que este permite
interpretar las necesidades de los clientes acerca de los servicios que recibe.

A partir de lo anterior, se establecen las estrategias para la recoleccion de datos y la informacion
necesaria para posteriormente poder tener unos hallazgos y resultados, para este fin se establecen
las siguientes estrategias para la recoleccion de datos

Estrategias para la recoleccion de datos

Tabla 1. Estrategias para la recoleccién de datos

TIPO DE DATOS DATOS FUENTE

Primarios Se buscard la obtencion de datos de | Entrevista estructurada
permitan identificar las necesidades,
expectativas y percepciones de los clientes
internos y externos de algunos planteles
educativos del sector privado.

Datos sobre el procedimiento que realizan | Observacién de tipo
los clientes internos y externos para
comunicar sus percepciones sobre la | Focalizada y selectiva
calidad del servicio que reciben en los
planteles educativos

Secundarios Datos de estudios ya realizados tedricos y | Investigaciones relacionadas en la revision
cientificos de la literatura.

Los tipos de datos pueden ser primarios o secundarios y las fuentes seran las entrevistas estructuradas o enfocadas, la observacion de
tipo focalizada o selectiva., que permite obtener la informacién pertinente para realizar el analisis requerido y asi evaluar el alcance del
objetivo general.

La entrevista como fuente primaria para la recoleccion de datos, es definida como “Técnica
orientada a obtener informacién de formal oral y personalizada sobre acontecimientos vividos y
aspectos subjetivos de los informantes en relacion a la situacion que se esta estudiando” (Francierli,
2013) Asi mismo (Rojas, 1996) menciona que la entrevista es una técnica que permite realizar
estudios de tipo exploratorio, ya que permite adquirir informacion y datos abundantes sobre el
objeto en estudio.

Para la elaboracion de este instrumento se tendra en cuenta las siguientes fases:

Determinar el objetivo de las entrevistas
Seleccionar el muestreo de las personas a entrevistar
Organizacion y secuencia de las preguntas
Contenido y naturaleza de las preguntas
Formulacion de las preguntas




Se presentan las etapas de la investigacion considerando importante abordar cada una con
rigurosidad para asi buscar alcanzar el maximo alcance en los objetivos planteados en la
investigacion.

Etapas de la investigacion

Formulacion del problema y objetivos de la investigacion
Elaboracion de la metodologia

Disefio de los instrumentos para la recoleccion de datos
Aplicacion de las técnicas de invstigacion seleccionadas
Andlisis e interpretacion de datos

Conclusiones

SoarLNE

Observacion
En el texto de (Folgueiras, 2009) define la observacion método de andlisis de la realidad que se
vale contemplacion de los fendmenos, acciones, procesos y situaciones.”

Se realizara observaciones focalizadas las cuales permiten indagar sobre conductas y situaciones de
interés del fendbmeno a estudiar y selectivas las cuales se enfocan a aspectos concretos de conductas
y situaciones especificas.

Analisis e interpretacion de datos

En esta etapa se hace necesario realizar una categorizacién de la informacion obtenida realizando
una matriz que permita la elaboracion de graficas, para asi llegar a una interpretacion mas fiables y
de esta foma poder llegar a las conclusiones aunque la investigacion es de corte cualitativo, en esta
etapa se utilizara también la investigacion cuantitativa, ya que las entrevistas arrojaran datos que
requieren de este tipo de analisis.

Presentacion de resultados y conclusiones

A partir de los analisis de los datos primarios y secundarios obtenidos, se procede a elaborar la
presentacién de los resultado la confirmacion de la tesis expuesta y dar respuesta a si es pertinente,
viable y positivo la implementacion de la gerencia de servicios en los planteles educativos del
sector privado como estrategia para favorecer la sostenibilidad y competitividad en el mercado.

Muestra

Teniendo en cuenta que una muestra es un subconjunto de una poblacion, donde esta se elige 0 no
al azar buscando que esta seleccion sea representativa para asi obtener la informacion necesaria para
el analisis de la hipotesis y el alcance de los obejtivos planeteados se tendra en cuenta a los clientes
internos, cliente externo y asi mismo miembros de la alta direccion del colegio Agustiniano Norte,
el cual pertenece al sector privado y catélico su modelo se centra en la promocion de los valores y
principios catolicos, bajo la doctrina de San Agustin, esta situado en la ciudad de Bogota presta el
servicio educativo desde los grados de preescolar al grado 11°.

RESULTADOS

Desde el diagnostico realizado mediante la observacion focalizada, desarrollada en el colegio
Agustiniano Norte, la cual consiste en centrar la atencidn en los aspectos relacionados con el objeto
de estudio, para este se toma el tratamiento que se le da al cliente externo (padres de familia)
cuando solicita un servicio, asi como la atencion recibida por el mismo.

En la observacion realizada se evidencia un buen servicio en términos generales, tomando como
base la dependencia de atencidn al cliente, que se ve reflejada en el &rea administrativa, compuesta
por: pagaduria, tesoreria, secretaria y recepcion, resultado de este se evidencia que la institucion
cuenta con un sistema de calidad, donde se establecen las caracterizaciones de cada proceso, asi
como los procedimientos que se deben realizar en busca de la prestacion de un servicio de calidad.



Por otra parte al realizar un comparativo entre la atencion dirigida al cliente externo e interno, se
evidencia que los servicios no son de la misma calidad, ya que no se cuenta con una inmediata
respuesta de las diferentes dependencias como son: coordinacion general, de convivencia,
académica, orientacion, pastoral y servicios complementarios; esto debido a que el cliente
(docentes) no es prioritario, pasando a un segundo plano y dandole la mayor importancia a los
padres de familia, situacion que genera inconformidades con la institucion y como consecuencia
produce desmotivacion laboral y poca eficiencia en el trabajo, o que puede ser un factor de riesgo
en la sostenibilidad de la institucion.( Ver figura 2)

Con esta técnica se refleja la urgencia de una dependencia que no este sectorizada y pueda recibir
todas las necesidades de los clientes internos y externos con la misma importancia.

Posterior a esto se a aplico el instrumento de recoleccién de informacion (entrevista), dirigidas a
los diferentes tipos de clientes para conocer sus percepciones frente a la calidad del servicio que
brinda la institucion.

Como resultado del aplicativo, el colegio Agustiniano Norte se percibe como un buen prestador de
servicio; sin emabargo no hay una éptima conformidad con: las instalaciones donde se presta este,
el tiempo vy la puntualidad de respuesta a las peticiones de los padres de familia, el horario en que
se recibe la atencion personalizada; debido a que los horarios de los coordinadores y docentes no
son flexibles por motivos de sus labores diarias, siendo una debilidad ya que los padres de familia
en ocasiones no pueden cumplir con las citaciones realizadas para su atencion.

Desde del cliente interno se identificd que existe inconformidad en cuanto a la calidad con la que
son atendidos los requerimientos operativos, asi mismo se debe mejorar la solucién de conflictos y
ademas no se tiene total satisfaciion en cuanto a la coordinacién que se le da a la logistica diaria de
la institucion. (ver figura 4)

Desde la alta direccion se percibe que el personal que labora en la institucion trabaja de manera
eficiente y comprometida, aspecto que es importante para una buena sostenibilidad en el mercado,
se expresa que el sistema de gestidn de calidad que implementa la institucion debe aportar mas que
documentacion, con el fin de ser herramienta efectiva para la mejora de la competitividad desde una
excelente calidad educativa. ( ver figura 3)

CONCLUSIONES

La gerencia de servicios no es ain conocida como dependencia en el sector educativo privado, ya
que los procesos operativos se dirigen mediante una coordiacion, sin embargo es segmentada ya que
no posee la informacién necesaria en todos los procesos de la intitucion para dar su respectiva
solucion.

Con la aplicacion de la investigacion se logré identificar en que medida se esta cumpliendo con las
espectativas y necesidades de los clientes internos y externos a través de su operatividad.

Se presenta su implementacion viable como una excelente estrategia para el mejoramiento en el
servicio al cliente y ser asi un factor diferenciador en el mercado.

Es de resaltar que la atencion de calidad al cliente, como prioridad en una instituciéon conlleva a
fidelizarlo y eso asegura su permanencia en ella siendo una clave efectiva para la competitividad
con otras instituciones del sector educativo, la implementacion de la gerencia de servicios depende
de la toma de decisiones de la alta direccién permitiria centralizar las necesidades de los clientes
internos y externos.

El colegio Agustiniano norte, es un buen prestador del servicio educativo con altos niveles de
calidad, se preocupa por su actualizacién constante y por realizar mejoras de acuerdo a las
necesidades del mercado, es de menecionar que se presenta diversas inconformidades que quizas
por el no tramite no se les da solucion, desde esta mirada y con base a los resultados obtenidos se
considera que puede ser de gran impacto a la comunidad la implementacién de la gerencia de
servicios como estrategia para la competitividad y sostenibilidad en el sector educativo privado.



El grado de reconocimiento y aceptacion que la institucion logre en su comunidad a partir de la
estrategia de servicio al cliente, garantiza en gran medida la permanencia en la institucion de los
clientes internos y externos.

ANEXO A
Figura 2: Resultados encuesta cliente interno

CLIENTE INTERNO

“ EN DESACUERDO

u PARCIALMENTE DE
ACUERDO

= DE ACUERDO

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

La figrura muestra los resultados de la encuesta, compuesta por 10 preguntas y 3 opciones Unicas de respuesta ,aplicada al cliente
interno, buscando identificar las diferentes percepciones que se tienen en cuanto a la prestacion efectiva del servicio.
Fuente: Elaboracion propia

Figura 3: Satisfaccion al cliente

SATISFACCION AL CLIENTE
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Se plica la encuesta con preguntas estructuradas y dirigidas a detectar como se da el servicio al cliente en la dependencia
administrativa, siendo la que en primera instancia tiene contacto con los clientes externos, 8 preguntas clasificadas en diferentes fases
del servicio y 5 opciones para calificarlas.

Fuente: (Alcaldia de Piedecuesta, 2009)



Figura 4. Alta Direccion
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En la figura se evidencia la aceptabilidad que tienen la propuesta de la implementacién de la gerencia de servicios como estrategia de

competitividad en el mercado.
Fuente: elaboracion propia

ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

Solicito su colaboracién diligenciando el siguiente cuestionario cuyos resultados pretenden
identificar la viabilidad en la implementacion de la Gerencia de Servicios en la institucion

educativa.

ANEXO B

A las siguientes preguntas marque con una X en el recuadro.

Calificaciones: Malo: 1.0 2.0 regular Bueno: 3.0 Muy Bueno 4.0: Excelente: 5.0

PREGUNTAS

CALIFICACION

1

2

3

4

1. Servicio
¢Como califica el servicio
educativo de la institucion?

2. Instalacionesy servicios
¢;Los espacios de atencion al
cliente estén aseados,
ventilados y el nivel del ruido
es adecuado?

3. Duracion de la atencion
¢La atencion que se le prestd
es oportuna y a tiempo?

4. atencidn en las oficinas
¢Cuando se acerca a nuestras
oficinas encuentra al personal?
amable, capacitado. Dispuesto
a colaborarle y respetuoso?

5. Horarios de atencion
¢;Los horarios de atencion al
publico son puntuales,
adecuados y respetados?

6. Atencion adudasy
sugerencias
¢La atencién a sus dudas,
sugerencias, observaciones y
dificultades es amable, inmediata,
clara 'y receptiva?

7. servicio telefonico
¢ Telefénicamente el servicio es
amable, puntual y eficiente?




8.  expectativas del servicio
¢ha llenado las expectativas por
las cuales usted escogi6
nuestro servicio?

Tomado del sitio web
http://www.alcaldiadepiedecuesta.gov.co/docs/20091106135811_encuestaasatisfaccionadelacliente.pdf?phpMyAdmin=aa889bfba9831fe
04bcal2c6120947b4

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA ALTA DIRECCION

Su opinién es muy importante, solicito su colaboracidn para el diligenciamiento de la presente
encuesta, por favor escriba una x para cada una de las respuestas

1. Considera usted que su personal rinde de manera eficiente y comprometida con la
filosofia del colegio?
[1De acuerdo x
[ ]Parcialmente de acuerdo
[ ]En desacuerdo

2. El sistema de calidad que emplea la institucion donde labora es efectivo y eficaz para
identificar los aspectos por mejorar y contribuir a la mejora de los procesos educativos.
[ ]De acuerdo x
[1Parcialmente de acuerdo
[]En desacuerdo

3. Cree usted que se da un manejo adecuado al sistema de quejas que reciben los
diferentes dependencias de la institucion

[1De acuerdo x
[ ] Parcialmente de acuerdo
[ ] En desacuerdo

4. Algunas de las estrategias que emplea para favorecer la sostenibilidad y competitividad
del plantel educativo en el mercado son:

5. Considera favorable la implementacion de la Gerencia de Servicios para centralizar las
necesidades de los clientes internos y externos en la institucion educativa.


http://www.alcaldiadepiedecuesta.gov.co/docs/20091106135811_encuestaasatisfaccionadelacliente.pdf?phpMyAdmin=aa889bfba9831fe04bca12c6120947b4
http://www.alcaldiadepiedecuesta.gov.co/docs/20091106135811_encuestaasatisfaccionadelacliente.pdf?phpMyAdmin=aa889bfba9831fe04bca12c6120947b4
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