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GLOSARIO

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las

expectativas de los clientes.

Servicio al cliente: interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de vida de un

producto o un servicio.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

(1SO 9000, 2015)



INTRODUCCION

En la actualidad el cliente es el propdsito del trabajo diario de las compafiias, las empresas deben
satisfacer de alguna manera sus necesidades, una de ellas es brindandoles un buen servicio que
cuente con algunos elementos como rapidez de respuesta, amabilidad, profesionalismo y
credibilidad, elevando asi el nivel de percepcion hacia el producto y ademas aumentando su
valor. Esto con lleva a determinar la calidad del servicio, por medio de la medicion de la

satisfaccion del cliente.

Especialistas definen la satisfaccion al cliente como:

Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados
son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura
de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el

cliente queda muy satisfecho o encantado (Kotler & Keller, 2006, p. 144).

Por otra parte la norma NTC 9001:2015 en su numeral 5.1.2 establece que la gestion de la
calidad tiene entre sus objetivos satisfacer las necesidades de los clientes y esforzarse en superar

las expectativas de los mismos.

En la presente investigacion se hace una propuesta metodologia basado en la NTC 9001:2015
numeral 5.1.2 para evaluar la satisfaccion al cliente por medio de instrumentos de recoleccion de
informacion por parte de los docentes, estudiantes y padres de familia de la Institucion Educativa
Trochas. Esta evaluacion se considera muy importante a la hora de identificar las
inconformidades y falencias para proponer planes de accion para el mejoramiento en la calidad

del servicio a los clientes actuales y futuros.
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1. GENERALIDADES

1.1 ANTECEDENTES

En relacion al presente trabajo, se seleccionaron las siguientes investigaciones realizadas:

1.1.1 Antecedentes tedricos.

En estudios tedricos, figuran los siguientes:

1. Gonzélez, Carmona & Rivas (2007): en su libro Guia para la medicion directa satisfaccion al
cliente, afirman: “Por medio de la satisfaccion del cliente se pueden lograr dos grandes objetivos:
conocer cuales son los requerimientos del cliente y analizar el grado de cumplimiento de los

mismos”.

2. Oliver Richard (2010): en su libro Satisfaction a behavioral perpective on the consumer define
la satisfaccion como: “Una evaluacion que los consumidores realizan, para determinar las
diferencias entre las expectativas percibidas y el rendimiento real del producto tal como la

percibe después de su consumo, estos puede generar satisfacciones de consumo malas o buenas”.

3. Giese & Cote (2002): en su articulo Defining Consumer Satisfaction, definen tres componen

importantes en el concepto de satisfaccion del cliente:

1) La satisfaccion del consumidor es una respuesta emocional o cognitiva.

2) La respuesta del consumidor tiene que ver con las expectativas de los productos y experiencia

de consumo.

3) La respuesta se produce en un momento determinado puede ser después del consumo, en la

eleccion o basada en la experiencia.
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1.1.2 Antecedentes de campo.

Los trabajos de campo que estan relacionados con este proyecto investigativo son:

1. Porras (2013): en colegios publicos del municipio de Villavicencio, desarrollo un trabajo
titulado: “Implantacion del sistema de gestion de calidad en las instituciones publicas de
educacion preescolar, basica y media del municipio de Villavicencio (Colombia). Estudio de

casos multiples”.

La investigacion fue presentada a la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de
Educacién a Distancia (Espafia), es una tesis de tipo Doctoral. El objetivo general consistié en
identificar las variables de tipo administrativo, organizacional, cultural y de conocimientos sobre
gestion de la calidad, que condicionan la implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) en las instituciones publicas de educacion preescolar, basica y media, del Municipio de
Villavicencio (Colombia). Este trabajo es un estudio de caso, su metodologia consistié en dos
etapas, la primera divida en 4 fases: 1. Caracterizacion de las instituciones antes de la
implementacion del SGC, para esto se necesitaron dos técnicas de recoleccion de informacion: la
encuesta y la validacién de informacidon por parte de directivos y docentes. 2. Formacion del
recurso humano. 3. Acompafiamientos en la implantacion del SGC en las instituciones publicas
y la altima fase configuracion de un plan integral de la Calidad. La segunda etapa consistio en
tres fases, la primera diagnostico de las instituciones a partir de informacion documentada, la
segunda retroalimentacion en torno a los procesos de autoevaluacion y plan de mejoramiento y la

Ultima fase formacion del recurso humano.
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Esta tesis tiene un enfoque cuantitativo, se utiliza un instrumento de recoleccion de datos que es
la encuestas, abordando una de las etapas mas importantes del SGC, siendo el enfoque al cliente,

se aplican tres instrumentos diferentes para docentes, estudiantes y padres de familia.

La relacidn entre esta tesis y el presente trabajo, fue evidente, ya que el uso de instrumentos de
recoleccion de informacion, favorece al conocimiento de la satisfaccion de las partes interesadas
en la institucién, comprendiendo asi sus requisitos, expectativas y fomentando mejoras en los

colegios.

2. Velasquez (2011): se trata de un informe técnico que se realiz6 en la Universidad del Valle, en
el cual se explica una metodologia implementada para medir la satisfaccion de los usuarios de la
universidad del valle, con el fin de determinar la percepcion de los usuarios con respecto a los
servicios que les son ofrecidos. Para ello se utiliz6 el modelo SERVQUAL Y 5Qs, con escalas
Likert de medicion de cinco valores y se aplicaron muestras de diferentes tamafios de los tipos de

usuarios existentes en la universidad.

La relacion con el presente trabajo de investigacion y dicha tesis es relevante, le medicién de la
percepcion por los diferentes usuarios, ayuda a determinar la insatisfaccién en areas especificas

para asi proponer planes de mejora.

3. Tumino & Poitevin (2013): en su articulo cientifico Evaluacion de la calidad de servicio
universitario desde la percepcion de estudiante y docentes: caso estudio, plantean la evaluacion
de la calidad de los servicios universitarios de una universidad privada de Argentina. Este

estudio es de corte cuantitativo, transversal y correlacional. La metodologia utilizada fue:

1. Escoger la poblacion y la muestra: la muestra estaba conformada por 454 estudiantes y 64

docentes.
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2. Construccion y validacion de instrumentos: basados en el modelo SERVQUAL, se elaboraron
dos cuestionarios, uno para medir percepciones de estudiantes y otra para docentes. El

cuestionario utilizo una escala de tipo Likert de 5 puntos.

3. Realizar los diferentes analisis para poder determinar las inconformidades por partes de los

grupos de clientes.

La relacién con el presente trabajo de investigacion y dicha tesis es positivo, por medio de
encuestas se puede medir la percepcidn que tiene diferentes grupos clientes de dicha institucion,
haciéndose necesario la implementacidn de mejoras para mantener los clientes satisfechos y su

permanencia.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Descripcién del problema.

Las organizaciones publicas se ven enfrentadas a constantes cambios del entorno y a una
demanda creciente por parte de los usuarios, obligandolas actualizarse y a buscar una mayor
eficiencia en su gestion y por tanto aumentar sus niveles de calidad. Palominos, Quezada,

Osorio, Torres & Lippi (2016)

Para el caso de los colegios publicos se tiene la necesidad de redefinir y perfeccionar su proceso
de gestion de calidad de los servicios educativos, teniendo en cuenta un enfoque de satisfaccion
al cliente para sus partes interesadas como docentes, padres de familia y principalmente de

estudiantes.

Asi mismo surge la tarea de los Rectores de buscar servicios que puedan satisfacer a sus clientes,

de acuerdo a sus exigencias, teniendo como objetivo de retener a sus clientes, alcanzando una
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estrecha relacion, su fidelizacion y su permanencia logrando asi que la institucion pueda

sobresalir frente a su competencia y crear una cultura de mejora continua.

Para conocer estos requerimientos de los usuarios se hace necesario de la medicion de la
satisfaccion del cliente que autores como Alves y raposo (2004) mencionan que “Es relevante,
porque condiciona a que los alumnos permanezcan en la institucion, y la reputacién de esta

mejore a través de la valoracion positiva del boca a boca”

Segun Brennan y Williams (2004) citado por Suarez (2013) “La calidad de las instituciones de
educacion depende, cada vez mas, de la retroalimentacidn que se reciba y que, por ello, realizar

encuestas de opinion debe ser prioridad en este tipo de organizaciones”

Por ello surge la necesidad proponer una metodologia en la cual se disefie y ejecute una
evaluacion para las partes interesadas con el fin de identificar requerimientos, establecer

debilidades y disefiar planes correctivos que ayuden al mejoramiento del servicio al cliente.

1.2.2 Formulacion del problema.

¢De qué forma se puede implementar una metodologia que permita proponer planes de accion
para incrementar la satisfaccién de los clientes en la Institucién Educativa Trochas basado en la

norma NTC ISO 9001:2015 numeral 5.1.2?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general.

Proponer una metodologia para la medicion de la satisfaccion al cliente en la Institucion
Educativa Trochas, bajo lineamientos de la NTC 9001:2015 numeral 5.1.2, que permita

desarrollar planes de accion en el mejoramiento del servicio.
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1.3.2 Objetivos especificos.

e Disefiar un instrumento para medir la satisfaccion de los clientes como estudiantes,
docentes y padres de familia de la Institucion Educativa Trochas.

e Realizar la medicion del sistema de educacion y servicio para los usuarios en la
Institucion Educativa Trochas bajo los lineamientos de la NTC 9001:2015 numeral 5.1.2.

e Elaborar planes de accion para el mejoramiento del nivel de satisfaccion de los clientes

de la Institucion Educativa Trochas.

1.4 JUSTIFICACION

1.4.1 Justificacion tedrica.

Este trabajo tiene un gran aporte para la Institucion Educativa Trochas, en lo referente a la
medicion de la satisfaccion del cliente por parte de los docentes, estudiantes y padres de familia,
si se tiene en cuenta que en el caso de esta institucion, en su afios de funcionamiento no se
aplicado ningin método para la medicion del servicio, autores como Mejias (2009), afirma que
“Medir la satisfaccion del cliente tiene sentido siempre que se acompafie de acciones que

induzcan a la mejora y a la innovacion”.

La tesis sirve como referencia tedrica y antecedentes para proximas investigaciones sobre la
medicion de la satisfaccion del cliente en el sector educativo y la importancia que tiene este
método para las diferentes empresas tanto de productos como prestadoras de servicios que se

desenvuelven en cada uno de los sectores econdémicos existentes.

En cuanto a la definicion de conceptos y alcances de la satisfaccion del cliente y su medicion,

este trabajo ayuda a definir sus términos. Con la medicion de la satisfaccion de los usuarios se
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demuestra que es importante a la hora de conocer sus expectativas porque esto ayuda a que las

organizaciones sean mas competentes y exitosas.

1.4.2 Justificacion metodoldgica.

Con el objetivo de establecer el nivel de satisfaccion del cliente por parte de estudiantes, docentes
y padres de familia de la Institucion Educativa Trochas, se propone una metodologia que permita
abordar una de las etapas bésicas en el Sistema de Gestion de Calidad, relacionada con el enfoque
la cliente *(numeral 5.1.2 de la NTC 9001:2015).

Se establecid que la manera de identificar el nivel de satisfaccion es partir de un instrumento de
medicion de informacion que es la encuesta. Las cual dard un acercamiento directo con la

poblacion objetivo y permitira realizar su respectivo anélisis.

1.4.3 Justificacion préctica.

Una herramienta muy valiosa para la medicidn de la satisfaccion son las encuestas, porque
suministra informacién sobre el grado de satisfaccion de los clientes en cuantos a los servicios
prestados.

Autores como Massip, Ortiz, Llanta, Pefia & Infante (2009) manifiestan que: “Para ofrecer
servicios de mayor calidad, favoreciendo la creacion de instituciones de excelencia, se debe
contar con instrumentos que constantemente estén contribuyendo datos que muestren la situacion
actual y, a su vez, que denoten las falencias existentes en el sistema”.

De esta forma para la Institucion Educativa Trochas traera las ventajas de conocer que

percepcion que tienen las diferentes partes interesadas de la institucion acerca del servicio

! La Guia Técnica colombiana GTC 200 de 2011 (implementacion de la norma ISO 9001 en establecimientos de educacion
preescolar, basica y media), sefiala: ‘Las necesidades y expectativas de los beneficiarios y de las partes interesadas, son
denominadas requisitos, los cuales se deberian identificar, traducirse en caracteristicas de la prestacion del servicio y medirse
para determinar si son satisfecha’.
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educativo, para tomar las correctivas necesarias y poder cumplir con las necesidades y sus
requerimientos, manteniendo su permanencia en el establecimiento, que el usuario comunique
experiencias positivas, dejar competencia a un lado, tener una buena posicion en el mercado y
finalmente atraer nuevos clientes.

1.5 DELIMITACION

La presente investigacion presenta la siguiente delimitacion

-Delimitacion espacial: la investigacion se desarrolla en la Institucion Educativa Trochas,
ubicado en el municipio de la Paz, del departamento de Santander (Colombia). Cuenta con 250

estudiantes distribuidos en doce sedes rurales.

-Delimitacion temporal: la investigacion se desarrollé en el periodo comprendido entre agosto

del 2016 y junio del 2017.

-Delimitacion del contenido: se han considerado los siguientes temas ejes: satisfaccion al
cliente, NTC 9001:2015 numeral 5.1.2, medicion de satisfaccion al cliente por medio de la
elaboracion de tres encuestas correspondientes a cada una de las partes interesadas la Institucion
Educativa Trochas, para luego realizar los anélisis necesarios, obtener los resultados

correspondientes y finalmente realizar las propuestas para la mejora del servicio en la institucion

Alcance: El alcance abarca la medicién de la satisfaccion del cliente en el la Institucion
Educativa Trochas ubicado en el municipio de la Paz, andlisis, elaboracién de acciones

correctivos y desarrollo de conclusiones en funcion de los resultados.
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1.6. MARCO REFERENCIAL

1.6.1 Marco teérico

1.6.1.1 Satisfaccion al cliente

Actualmente en las diferentes compafiias, el usuario se ha convertido en su piedra angular. Desde
esta perspectiva, el rendimiento de las organizaciones esta dado por la satisfaccion de los clientes.
Rubén Rico (2001) citado por Vivas (2010) precisa “La satisfaccion como un estado de animo que
crea agrado y complacencia por la realizacion completa de las necesidades y expectativas creadas.
El estado de animo de los clientes surge de relacionar las necesidades y expectativas versus el

valor y los rendimientos percibidos”.

Asi mismo Grande (2000) afirma que “La satisfaccion de un consumidor es el resultado de
comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos.

Si este concepto se expresara de forma matematica se tendria lo siguiente:

Satisfaccion = Percepciones — Expectativas”. (Pontdn 2009)

Segln Lehman & Winer (2007): “La satisfaccion crea lealtad y retencion de cliente”

Resumiendo, este pardmetro es de vital importancia para las empresas, permite visualizar su
posicionamiento en el mercado y la oportunidad de disefiar estrategias que ayuden a lograr un alto

desemperio en el sector donde se desenvuelven (p. 159)

1.6.1.2 Medicién de la satisfaccion al cliente.

Una de las mejores maneras de descubrir la satisfaccion y lealtad de los clientes, es teniendo un
acercamiento directamente con ellos, asi dando a entender sus necesidades. Para medirlas, es por

medio de la medicién de la satisfaccién del cliente.
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Investigadores como Kotler & Keller (2006, p 146), exponen que “Existen diversos métodos
para medir la satisfaccion del cliente, entre los cuales destacan encuestas regulares, seguimiento

del indice de abandono de clientes, entre otros”, también Best (2005, p 9) afirma:

Que una de las formas de medir la satisfaccion de los clientes, es el indice de satisfaccion
de los clientes (ISC), que se construye a partir de niveles de satisfaccion en aspectos concretos

(rendimiento de méaquinas, servicio técnico entre otros).

Walker, Boyd, Mullins & Larrech (2005) sustenta para que las medidas de satisfaccion al cliente
sean de utilidad; se deben considerar dos aspectos: las expectativas y preferencias de los clientes
respecto a las diversas dimensiones de calidad de producto y servicio. Las percepciones de los

clientes acerca de qué tan bien esta satisfaciendo la compafiia esas expectativas.

Por ultimo, Lehmann et al. (2007) hacen referencia que “Hoy en dia la satisfaccion se mide en
tres aspectos: expectativas, desempefios y la diferencia entre ambos. Asi mismo abundan las
medidas de esta satisfaccion como comentarios personales, quejas y la mas importante la compra

o ausencia de la misma.”

Este pardmetro es muy importante que se mida con frecuencia, ayuda a la mejora continua de la
compafiia, conocer nuevos clientes y define estrategias para mantenerse en un mercado exigente

y cambiante.
1.6.1.3 Modelos para la medicion de la satisfaccion al cliente
1.6.1.3.1 Modelo ACSI de Satisfaccion del cliente.
The American Customer Satisfaction Index (ACSI) fue creado en el afio 1994, es un método que

mide la satisfaccion de los ciudadanos de EEUU, el modelo se representa en la figura 1.
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La informacion se obtiene a partir de llamadas telefonicas y se representan en 4 niveles?:

=)

f//\'alc.\ Satisfaccion

percibido del

1 X Adene ]

del |

del /
. / (,lcrty
cliente

Ow:ja\

del |

J
rlwry

Figura 1.Modelo ACSI de Satisfaccion del cliente

Fuente: American Customer Satisfaction Index (2017)

Valor del indicador a nivel nacional

Valor del indicador en sectores econdmicos,

Valor del indicador en industrias diferentes

Valor del indicador en més de empresas y agencias del gobierno.
Los componentes del modelo se describen a continuacion®:

Expectativas del cliente: es la suposicion que tiene el cliente por la calidad de los productos y
servicios que la organizacion ofrece. Estas expectativas se formas por diferentes situaciones

como experiencias de compras anteriores, opiniones de otras personas, entre otras.

Calidad percibida: se refiere a la calificacion que le da el cliente a un producto o servicio. Este

término se considera asociado a dos términos la personalizacion y la fiabilidad, el primero se

2 www.theacsi.org. Recuperado el 26 de Octubre del 2016, de http://www.theacsi.org/about-acsi/the-science-of-customer-
satisfaction
3 www.theacsi.org. Recuperado el 26 de Octubre del 2016, de http://www.theacsi.org/about-acsi/the-science-of-customer-
satisfaction
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refiere a la medida en que el producto se adapta al cliente y el segundo con qué frecuencia cree

que el producto o servicio va a fallar.

Valor percibido: es el resultado de la comparacion que hace el cliente entre el precio y la calidad
de un producto o servicio. Una vez realizada la compra el cliente realiza un balance entre sus
expectativas y lo que ha recibido, comparado con el precio de la compra, esta evaluacion hace

que le cliente vuelva o no a ejecutar esta experiencia.

Quejas del cliente: es una medida de insatisfaccion, se hace a través de la medicion de porcentaje
de dos maneras: porcentajes de clientes que presentan quejas por un producto o servicio en

particular o el porcentaje de quejas en un lapso de tiempo determinado.

Fidelidad del cliente: es el componente méas importante del modelo, se refiere a la lealtad que

tiene un cliente por un producto, este pardmetro es la plataforma de la rentabilidad del negocio.

1.6.1.3.2 Modelo de satisfaccién del cliente de Kano

Este modelo fue propuesto en el Japon en el afio 1984 por el profesor Noriaki Kano, la figura 2
representa el modelo. Se basa en que la satisfaccion del cliente depende Gnicamente de la
capacidad que tiene la empresa para hacer sus productos y prestar sus servicios; buscar clasificar

las necesidades de sus clientes en tres categorias, las cuales se muestran a continuacion:

e Requisitos basicos: estas caracteristicas son las que el cliente considera obligatorias son
No aumentan la satisfaccion del cliente, pero causan una insatisfaccion si se da
incumplimiento a ellos, la gréfica presenta un comportamiento asintatico.

e Requisitos de desempefio: estas caracteristicas aumentan proporcionalmente la
satisfaccion del cliente. Cuantas mas se afiaden o més funcionalidades ofrecen, més

satisfecho est el cliente.
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e Requisitos de deleite: son las innovaciones para el cliente y causan una gran satisfaccion.

Como no son esperadas, no provocan insatisfaccion si no se aportan. Kanomodel (2014)

Alta satisfaccion

Requerido
Atractivo

Manffiestos

Expresados
Medibles
_/ técnicos
4 T - "
Desempeio bajo K- I \ Desempedio alto

/
~- Obligatorio
/ Inverso

Baja satsfaccion

Figura 2. Modelo de satisfaccion del cliente de Kano

Fuente: Ramirez & Mejia (2014)

Este modelo utiliza herramientas como la matriz funcional/dis-funcional, descrita en la tabla 1,

en la cual los clientes deciden en que grupo deben clasificar sus respuestas

Tabla 1. Matriz funcional/disfuncional del modelo Kano

CARACTERISTICA X
ME GUSTA
:(l . . . DEBERIA INCORPRORARLO
z ¢,Como se siete si el
o producto incorpora esta NORMAL
(2) caracteristica? PUEDO TOLERARLO
)
L NO ME GUSTA
L ME GUSTA
D g
oz _ ol DEBERIA INCORPRORARLO
(@) ¢ COlmMo se siete si e
O| producto no incorpora esta NORMAL
:Z> caracteristica? PUEDO TOLERARLO
o
NO ME GUSTA

Fuente: Pereiro, 2008
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Con base a las respuestas de la Matriz funcional/disfuncional del modelo Kano, los productos y
servicios pueden ser clasificados en cualquiera de las dimensiones de la calidad. El cliente debe
intersectar las respuestas de cada par de preguntas para identificar la dimensién en la tabla kano

mostrada en la tabla 2

Tabla 2. Tabla Kano

FUNCIONAL
4 <
o [
< <% |2 |02 |2
9\ xO | s Q< 3
3 o T O
(O] [aalya o S L
v |Bz |9 |23 |%
= O = 9
= Pz
ME GUSTA C INV | INV [ INV INV
2 DEBERIA
= INCORPORARLO D C | INV | INV | INV
g NORMAL D IND C INV INV
7 | PUEDO TOLERARLO
5 D IND | IND C INV
a NO ME GUSTA L B B B c
Fuente: Pereiro, 2008
Donde:
B: basica L lineal (requisito de desempefio)
D: deleite INV: inversa
C: cuestionable (respuesta contradictoria) IND: indiferente (no afecta a la satisfaccion dl cliente)

Para poner en marcha este método lo primero que se debe hacer es reunir un equipo de personas
y disefiar el instrumento de recoleccion de datos. Luego realizar una lista de todas las

caracteristicas, identificando las de deleite de los clientes, esta etapa del proceso se realiza por
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medio de diagramas de pescado, lluvias de ideas entre otras. Finalmente se aplica el cuestionario

y la opinién més frecuente sera la que decida la clasificacion de cada caracteristica.

1.6.1.3.3 Modelo Servqual

El modelo SERVQUAL fue creado en el afio 1985 por Parasuraman, Zeithaml y Berry, este

modelo sirve para medir las percepciones que el cliente tiene de la calidad del servicio.

Su herramienta es un cuestionario que se compone de dos partes: la primera consta de 22
preguntas que miden las expectativas de los clientes y la segunda 22 items para medir las
percepciones o experiencias de los clientes. Para evaluar la calidad del servicio se calcula la

diferencia entre las expectativas y percepciones.

En este modelo se describen 5 dimensiones las cuales sirven para evaluar la calidad del servicio

y son descritas a continuacion

1. Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

2. Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio ofrecido de forma honesta y meticulosa.

3. Capacidad de respuesta: disposicién y voluntad para ayudar a los clientes.

4. Seguridad: conocimientos y atencidn por pare de los empleados y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza.

5. Empatia: grado de atencién personalizada

Las dos ultimas dimensiones quedaron en representacion de siete items: profesionalidad,
cortesia, credibilidad y seguridad (estan dentro del factor de seguridad), accesibilidad,

comunicacion y compresion del usuario (estan dentro del factor empatia) (Gelvez, 2010)
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La diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente puede darse de tres formas,

como se describe a continuacion:

1. expectativas > percepcion: la calidad que percibe el cliente no es satisfecha (Bajo nivel de

calidad)

2. Expectativas =percepcion: la calidad que percibe el cliente es satisfactoria (Nivel moderado

d calidad)

3. Expectativas < Percepcidn: la calidad que percibe el cliente genera gran satisfaccion. (Alto

nivel de calidad)

En la figura 3 se muestran las diferencias o gaps para cada uno de los casos del modelo

SERVQUAL, que a continuacion son definidas

b

Comunicacian booa l [ Neoeskfades personakes J [ Experiencia pasada
A

Ardarician y peolarione) pasada

|1

Conwersiin de pETTEpGEONSS BN
espacificaciones de cabidad o servicia

|

AP 2
Parcapaitit dis o aivprea acans da ks
mapmrtativan de b conmamidores

-~ \
- Enrega del sendcio (inchese contacios Experiencia W

Figura 3. Modelo SERVQUAL

Fuente: Vargas, Zazueta & Guerra (2010)
Gap 1: indica la diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones gque se

forman los directivos sobre lo que espera el cliente

Gap 2: mide la diferencia entre las percepciones de los directivos y las normas de calidad.
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Gap 3: calcula la diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y la prestacion que

realiza a empresa de este.

Gap 4: mide la discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa hacia el

cliente
Gap 5: mide el cumplimiento de las expectativas que los clientes.

Autores como Jain & Gupta (2004) precisan que la parte cuantitativa de este modelo se denota

por medio de la siguiente ecuacion:
K
Qu = ) (Pij = Ej)
J=1

Donde

Q1i: calidad percibida dl servicio de la dimension i.

K: nimero de atributos o items. Para este modelo se tienen en cuenta 22 items.

Pij: percepcion del resultado de la dimension i con respecto al atributo j

Eij: expectativa de calidad de servicio del atributo j para la dimensién i
1.6.1.3.4 NTC ISO 9001:2015

Es un modelo para el aseguramiento de la calidad en el desarrollo, el disefio, el servicio, la
produccién y la instalacion de un producto o servicio de cualquier empresa y sector. Su ultima
actualizacion se llevo a cabo en el afio 2015, un cambio muy importante que se realizo fue la

inclusion en concepto del riesgo. En su numeral 5.1.2 establece en el enfoque al cliente: que la
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organizacion debe demostrar compromiso a la hora de cumplir con los requisitos del cliente,

comprendiendo asi con sus expectativas.
1.6.1.3.5 NTC ISO 10002:2005

Esta norma internacional es una orientacion al disefio e implementacion de un proceso de
tratamiento de quejas eficaz y eficiente, para todo tipo de productos y servicios en cualquier

organizacion, aumentando asi la satisfaccion del cliente.

Con la informacidn obtenido se pueden encontrar las areas a mejorar en las organizaciones, esto
lleva consigo a la mejora en los productos y a un mayor reconocimiento de la organizacion en el

sector donde se desenvuelve.
Algunas de las ventajas en la implementacidn de esta norma son:

e Ayuda a solucionar reclamaciones por medio de un enfoque al cliente mas centrado
e Brinda al personal nuevas oportunidades de servicio al cliente.

e Integrar esta norma con otras, ayuda a una mayor eficiencia en las organizaciones.

1.6.2 Marco conceptual
Plan de accion: es un conjunto de medidas, acciones y metas disefiadas que permiten corregir

las falencias y debilidades encontradas en la satisfaccion de los clientes.

Parte interesada: este término fue propuesto por Edward Freeman (1984) y tiene su origen en
los trabajos sobre gestion estratégica de las organizaciones. Se refiere a cualquier grupo o

individuos que pueden afectar, o es afectado por, la consecucion de una organizacion.

(Pulido, 2010)
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Figura 4. Partes interesadas en una organizacién

Fuente: Romero (2014)
Encuesta: conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de la

poblacidén o instituciones con el fin de conocer estados de opinidn o hechos especificos.

Servicio de Educacion: comprende instituciones de educacion formal, informal o por niveles
(privadas o publicas), donde existen normas juridicas y programas curriculares para cumplir
funciones educativas, culturales, y recreativas, las cuales junto a una gran variedad de recursos

logran alcanzar los objetivos de formacion.
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1.6.3 Marco legal

Tabla 3. Marco legal

LEY NUMERAL DE QUE TRATA

La educacion es un derecho de la persona y un servicio publico que tiene

Constitucién Articulo 67
- funcidn social: con ella se busca el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la
politica de
. técnica y a los demas viene y valores de la cultura.
Colombia y y

La educacidn tendra por objeto el pleno desarrollo de la personalidad humana

y el fortalecimiento del respeto a los derechos humanos y a las libertades

Declaracion de
fundamentales; favorecerd la comprensién, la tolerancia y la amistad entre
los derechos Pagina 7
todas las naciones y todos os grupos étnicos o religiosos; y promover el

humanos
desarrollo de las actividades de la Naciones Unidas para el mantenimiento de

la paz.

Fuente: propia del autor, 2016
1.7 METODOLOGIA
1.7.1 Tipo de estudio

El tipo de estudio fue descriptivo, segin Hernandez, Fernandez & Baptista (2006) consiste en
medir, evaluar o recolectar datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones, 0
componentes del fendmeno a investigar. Para este caso se seleccionan una serie de cuestionarios,

se mide o recolecta informacién sobre cada una de ellas.

Asi mismo tiene un enfoque cuantitativo, (Hernandez et al., 2006) definen que en este enfoque se

usa la recoleccion de datos para probar una hipotesis, con base en la medicién numérica y el
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andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias. En esta

investigacion se hace necesario recoger y analizar los resultados de las encuestas aplicadas a

cada parte interesada (estudiantes, docentes y padres de familia) para medir la satisfaccion en el

sistema educativo de la Institucién Educativa Trochas. (p. 5)

1.7.2 Fuentes de informacion

Para el desarrollo de esta investigacion, se consultaran diversas fuentes de informacion, las

cuales se dan a conocer a continuacion:

Tabla 4. Fuentes Primarias

FUENTES PRIMARIAS

ENFOQUE DE
INVSTIGACION

METODO DE
CONTACTO

PLAN DE LA MUESTRAS

INSTRUMNTO DE
INVESTIGACION

Encuesta

Directamente con el
cliente, en este caso
seran estudiantes,
padres de familia y

docentes

Para esta investigacion, en la
poblacién de estudiantes y padres
de familia, se escogera una
muestra aleatoria para cada una,
en el caso de los docentes la
poblacion sera la misma muestra
debido a que se cuenta con una
cantidad pequefia de profesores.
A cada quien se le aplicara un
cuestionario para medir su
satisfaccion por los diferentes
servicios

prestados en la

institucion.

Se desarrollard un
cuestionario con
cierto cantidad de
preguntas para cada
parte interesada
(estudiantes, padres
de familia 'y docentes)

de la Institucion

Educativa Trochas
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Fuente: propia del autor, 2016

Fuentes secundarias

Dentro de las fuentes secundarias encontramos revistas cientificas, normas técnicas, tesis de
estudiantes de posgrado y articulos con temas especializados como satisfaccion del cliente y

medicion de la satisfaccion del cliente entre otros.

1.8 DISENO METODOLOGICO

En la presente investigacion se utilizaron tres tipos de disefio (Hernandez et al., 2006):

e Disefio no experimental: consiste en los estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para después analizarlos. (p. 205)

Con ello se busca observar los factores criticos para medir la satisfaccion de los
diferentes clientes en la Institucion Educativa Trochas y previamente determinarlos.

e Disefio transversal: en este tipo de disefio se recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico y tienen como propdsito describir las variables y analizar su incidencia e
interrelacién en un momento dado (p. 208)

e Disefio descriptivo: tiene como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o

niveles de una o mas variables de la poblacion (p.210).

EL desarrollo de esta investigacion se llevo a cabo como se muestra en la figura 4.
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[

ROPUESTA METODOLOGICA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE, BASADO EN LA NORMA ISO 9001:201

NUMERAL 5.1.2 PARA LA INSTUTICON EDUCATIVA LAS TROCHAS.

)

FASES

1.Luego del andlisis de las respuestas
se encamna a plantear planes de
accion para el mejoramiento  del
servicio en la Institucion  Educativa
Trochas.

FASES

1. Medir la sabsfacckn de los

clientes, aplicando el

cuestionario definido.

2. Por medio de  herrammentas
di se li las

; \
3 Determinar ™ Disefiar un instrumento para | respuestas de cada uno de los
escala para '/ medir |a satisfaccion de los cuestionarios aplicados. Elaborar planes de accion para
implementar en las / cllentes: estudiantes, el mepramiento del nivel de
encuestas % docentes y padres de famiia satisfaccion de los clientes del
del  Institucidon  Educativa Institucsdn Educatva Trochas.
\ Trochas. [
\\ Realzar la  medcion  del '\\
\~ sistema  de educacion y
/ senicio para los usuarics enel |
El instrumanto \ ?o'.'?: I”‘.'m‘ma" Edu.um El instrumento a wtiizar es
wtilzado as o8 &mo?zo 5 o / nformacion decumentada
infoamacion ge‘I; 2015 nurmeral
documentada v

-

Los nstrumentos  implementados
son:  encuestas para cada parte
interesada e informacion
documentada.

Ademas 5@ necesitan de
herramientas de andlisis de datos.

Figura 5. Disefio metodoldgico

Fuente: propia del autor.
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2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

La comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas tiene en cuenta la
recoleccion de datos lo que hace significativo implementar técnicas e instrumentos oportunos
que permita la obtencion de informacion exacta. Los instrumentos aplicados se estructuran a
partir de los requerimientos de los clientes, identificando las necesidades y expectativas para asi
proponer 10 preguntas en cada una de ellos y proseguir aplicarlas con el fin de detectar

inconsistencias en el servicio de educacion.
2.1 Identificacién de la poblacién y muestra

Las poblaciones objeto de estudio fueron: los estudiantes, padres de familia y docentes de la
institucién educativa Tochas; para los calculos del tamafio de la muestra se escogié muestreo

probabilistico aleatorio simple* con tamafio de poblacion conocido.

72 D *q * N
n_dz*(N—1)+Z2*p*q
Donde:
n Tamarfio de la muestra
n Tamafio de la poblacion conocido
1-a Nivel de confianza
Z Coeficiente de a asumiendo una distribucion normal
pPyq Probabilidad de que ocurra el hecho esperado

4 Muestreo aleatorio simple: se seleccionan n elementos de una poblacion cada miembro tiene igualdad de
oportunidades de ser seleccionado.
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e Poblacion y muestra de estudiantes

La poblacién de los estudiantes, estuvo conformada por 50 alumnos de la sede la Linternita
y 70 alumnos de la sede Trochas para un total de 120 alumnos® entre los grado de sexto a
décimo bachillerato de la Institucion Educativa Trochas. Para la eleccion de la muestra de los
estudiantes se utilizé un muestreo probabilistico aleatorio simple. El tamafio de muestra fue
calculado con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. Se realiz0 la

encuesta a 92 estudiantes entre los grados de sexto a decimo bachillerato.

e Poblacion y muestra de padres de familia

La poblacion estuvo conformada por 100 padres de familia® que corresponden al ndimero de
estudiantes matriculados desde primaria hasta bachillerato en la institucion. Para la eleccion
de la muestra de los padres de familia se utilizé un muestreo probabilistico aleatorio simple.
El tamafio de muestra fue calculado con un nivel de confianza del 95% y con un margen de
error del 5%. Se realiz0 la encuesta a 80 padres de familia de estudiantes que cursan entre

transicion y undécimo grado.

e Poblacion y muestra de docentes

La poblacion de estudio estuvo constituida por los 19 docentes’ distribuidos en 12 sedes de la
institucién educativa, quienes desempefian su labor en primaria y bachillerato. Con la
finalidad de darle una mayor validez a los resultados y siendo la poblacion de una magnitud
pequefia, se decidid que la poblacion fuese igual a la muestra. La muestra en este caso fue

representativa y adecuada a la poblacion debido a que en esta institucion educativa cuenta

5 Base de datos Institucion Educativa Trochas, enero 2017.
6 Base de datos Institucion Educativa Trochas, enero 2017.
7 Base de datos Institucion Educativa Trochas, enero 2017.
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con 19 profesores. En este sentido se aclara que la institucion educativa estd ubicada en zona
rural, donde la poblacion es escaza y por tanto el nimero de docentes es menor que zonas

urbanas.

2.2 Estructura de los instrumentos

e Encuesta estudiantes

El disefio de la encuesta para los estudiantes, se formulo teniendo en cuenta los requisitos para
poder medir objetivamente la percepcion de estos. Se tiene en cuenta 10 criterios para la

evaluacion del servicio, presentados en tabla 5

Tabla 5. Requerimientos estudiantes

PARTE INTERESADA REQUISITOS
Metodologias implementadas por docentes

Participacion en entes escolares
Progreso en la formacion académica
Participacion en actividades extraclase
Relaciones afectivas

Estructura fisica de la institucion
Labores de mantenimiento

Higiene

Seguridad

Servicios adicionales

ESTUDIANTES

Fuente: propia del autor, 2017

e Encuesta docentes

El modelo de los cuestionarios para los docentes, se estructura teniendo en cuenta sus requisitos
para poder medir imparcialmente la percepcion de estos. Se tiene en cuenta 10 juicios para la

evaluacion del servicio, presentados en tabla
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Tabla 6. Requerimientos docentes

PARTE INTERESADA REQUISITOS
Capacitacion para docentes

Funcionamiento gobierno escolar
Rendimiento académico

Desempeiio pruebas de estado
Apropiacion del programa educativo

DOCENTES institucional
Servicios complementarios

Infraestructura de la institucion

Higiene

Implementacion de recursos tecnologicos
Estabilidad laboral

Fuente: propia del autor, 2017

e Encuesta padres de familia

La encuesta para los padres de familia, se disefio teniendo en cuenta sus requisitos para poder
medir personalmente la percepcion de estos. Se tiene en cuenta 10 criterios para la evaluacion del

servicio, presentados en tabla 7

Tabla 7. Requerimientos padres de familia

PARTE INTERESADA REQUISITOS
Desempefio académico

Conocimiento del manual de convivencia
Atencidn en la reuniones

Escuela de padres

Participacion en los entes del gobierno escolar
Metodologias implementadas por docentes
Formacién de valores en los estudiantes.
Implementacion de recursos tecnolégicos
Estudiantes con condiciones especiales

Planta fisica de la institucion

PADRES DE FAMILIA

Fuente: propia del autor, 2017
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2.3 Escala de satisfaccion

Los cuestionarios definen una escala de tipo aditiva (Likert), tabla 5, que consiste en una serie de
items a modo de afirmaciones ante los cuales se requiere la reaccion del sujeto. El juico que se presenta
al encuestado, representa la propiedad que el investigador esta interesado en medir y las respuestas son
solicitadas en términos de grados de acuerdo o desacuerdo que el sujeto tenga con la sentencia en

particular. (Maldonado, Méndez & Pefia, 2007)

Tabla 8. Escala encuesta tipo Likert

CALIFICACION
Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

SN Eal Eol I L

Fuente: propia del autor, 2017

2.4 Validacion de los instrumentos

Los instrumentos descritos anteriormente fueron validados con el asesor de la presente
investigacion. Ademas se efectuaron cinco pruebas piloto para cada una de las encuestas antes de
aplicarlas a la totalidad de la muestra. La prueba piloto permite hacer algunos ajustes sobre las

encuestas.
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3. MEDICION DEL SERVICIO Y SISTEMA DE EDUCACION PARA LAS PARTES
INTERESADAS

Para determinar la percepcion de los clientes hacia el servicio de educacién en la Institucion
Educativa Trochas se hizo necesario implementar un anélisis estadistico para obtener los
resultados de los diferentes cuestionarios elaborados. Se utilizd la herramienta excel, realizando
la respectiva tabulacién para cada una de las preguntas propuestas, obteniendo su porcentaje y

finalmente cada una de las gréficas.

Se especifica que el estudio de los resultados no se realiz6 con las muestras propuestas en el
capitulo anterior, por las condiciones de localizacion de las diferentes sedes. Las muestras

implementadas para el analisis fueron docentes: 17, estudiantes: 51 y padres de familia: 43

3.1 ANALISIS DE SATISFACCION

3.1.1 DOCENTES

3.1.1.1 Oportunidad para los docentes de capacitarse

Grafica de satisfaccion sobre capacitacion
docentes

Excelente
Muy malo 0%

41%

Bueno
0%

Regular
47%

Malo
12%

M Excelente M Bueno M Regular Malo ® Muy malo

Figura 6. Gréafica de Satisfaccion sobre oportunidad de capacitacion para docentes

Fuente: propia del autor.
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Los resultados alcanzados por medio de las encuestas, muestran que hay un alto porcentaje de
insatisfaccion (47%) en cuanto a la oportunidad de capacitacion para los docentes. Teniendo en
cuenta que los profesores tienen la posibilidad de capacitarse pero la institucion se encuentra en

una zona rural, lo que dificulta el desplazamiento para realizarlas.

3.1.1.2 Funcionamiento del gobierno escolar

Grafica de satisfaccion sobre el funcionamiento del
gobierno escolar

Muy malo Malo M Excelente
0% 0% 8
- Excelente ™ BUe€NO
Regular .
35% 12% H Regular
Malo
Bueno B Muy malo

53%

Figura 7. Grafica de Satisfaccion sobre el funcionamiento del gobierno escolar

Fuente: propia del autor.

En la gréfica 6 se muestra un porcentaje sobresaliente (53%) de la satisfaccion que tiene los
docentes respecto al funcionamiento del gobierno escolar. Para este requerimiento se tiene en
cuenta que las personas que pertenecen al gobierno escolar son estudiantes de zonas rurales los

cuales son pocos activos en la participacion.

3.1.1.3 Desempefio pruebas de estado: 59y 11

Grafica de satisfaccion sobre el desempeiio pruebas

Excelente M Excelente
Muy malo 0% Bueno M Bueno
0% 6% Regular
4 ' Malo

Malo % ’ Regular B Muy malo
53% 41%
Figura 8. Grafica de Satisfaccion sobre el desempefio de pruebas de estado

Fuente: propia del autor.
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En las encuestas para los docentes se estimé que hay un nivel de insatisfaccion con un
porcentaje de 53% para el desempefio de las pruebas estados. Es uno de los puntos que necesita

mas atencion y trabajarlo dentro de los planes de acciones.

3.1.1.4 Apropiacion del programa educativo institucional (PEI)

Grafica de satisfaccion sobre apropiacion PEI

Excelente
Malo 0%
0% Muy malo
Regular " 2 0%
24%
Bueno

76%
M Excelente ®Bueno M Regular Malo ™ Muy malo

Figura 9. Grafica de Satisfaccion sobre apropiacion del PEI

Fuente: propia del autor.

La poblacién muestra un grado de satisfaccion sobresaliente con un 76%. En este requerimiento
se debe tener en cuenta que se necesita unificar el PEI para cubrir todas las necesidades de las

sedes de la Institucion Trochas y asi dar conocimiento del programa a todo el personal.

3.1.1.5 Oportunidad de estabilidad laboral.

Grafica de satisfaccion sobre estabilidad laboral

Muy malo
0% Excelente
Malo 6%

12%

Regular
29%

Bueno
53%

M Excelente ™ Bueno M Regular Malo = Muy malo

Figura 10. Gréfica de Satisfaccion sobre estabilidad laboral

Fuente: propia del autor.
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Los docentes manifiestan un grado de satisfaccion bueno con porcentaje del 53% en la
estabilidad laboral. Para este requisito se debe tener en cuenta que la estabilidad laboral se logra

cuando los docentes son nombrados por el Ministerio de Educacion.
3.1.2 ESTUDIANTES

3.1.2.1 Progreso en su formacion escolar.

Grafica de satisfaccion sobre el progreso en la formacidén escolar

Vialo Muy malo M Excelente
6% — 0% M Bueno
Regular Excelente ¥ Regular
12% Bueno 23% Malo
59% B Muy malo

Figura 11. Grafica de satisfaccion del progreso en la formacion escolar

Fuente: propia del autor.

El 59% de los estudiantes encuestados expresaron gue el requerimiento de progreso en su
formacion académica es bueno, esto indica que los docentes avanzan en los temas
adecuadamente cumpliendo en gran parte el calendario académico. Pero de igual manera se trata

de alcanzar un excelente servicio, por ende se deben proponer planes de mejoramiento.

3.1.2.2 Participaciodn en actividades extraclase (danzas, teatro, etc.)

Grafica de satisfaccion sobre participacion en actividades

extraclase M Excelente
Excelente
Muy malo 8% Bueno
27% Bueno m Regular
20%__ Regular u Malo
Malo 35% B Muy malo

10%

Figura 12. Gréafica de satisfaccion sobre participacion en actividades extraclase

Fuente: propia del autor.
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En la figura 12, se visualiza una gran parte de insatisfaccion con un 37% de los estudiantes
debido a que no se les brinda una oportunidad para desarrollar diferentes habilidades, ademés
ocupar su tiempo en otras actividades fuera de clase, se hace indispensable proponer mejoras

para que los alumnos se sientas mas agradables con la institucion.

3.1.2.3 Relaciones afectivas con docentes y compafieros de clase.

Grafica de satisfaccion sobre relaciones afectivas con docentes y

compaiieros
H Excelente
Malo Muy malo

0% M Bueno

M Regular
Regular Excelt:nte g
33% 24% Malo
Bueno B Muy malo

P %

Figura 13. Gréfica de satisfaccidn sobre relaciones afectivas

Fuente: propia del autor.

El 65% de los estudiantes encuestados estan conformes con las relaciones afectivas entre
docentes y compaiieros de clases. Un 35% dice estar insatisfecho con este requerimiento. Las
relaciones afectivas son muy importantes, porque el estudiante hace agradable su estadia en la
institucién disminuyendo el bullying, el irrespeto y bromas entre los mismos alumnos y

profesores.
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3.1.2.4 Labores de mantenimiento, embellecimiento y limpieza de areas comunes, zonas
verdes, aulas etc.

Grafica de satisfaccion sobre labores de mantenimiento

Muy malo M Excelente
Malo 0% Excelente B Bueno
4% e 14% H Regular
Regular Malo
37% Bueno ® Muy malo

45%

Figura 14. Gréafica de satisfaccion sobre labores de mantenimiento

Fuente: propia del autor.

Un 37% de los estudiantes encuestados dice que la satisfaccidn en el requerimiento de
mantenimiento en las zonas verdes, comunes entre otras en la institucién es regular y un 59%
dice estar satisfecho. EI mantenimiento en las diferentes zonas de la institucidén ayuda a un mejor
desarrollo de diferentes actividades como: descanso, dictar las clases, jugar, embellecer el

entorno, etc.

3.1.2.5 Seguridad dentro de la institucion.

Grafica de satisfaccidon sobre seguridad en la

institucién
H Excelente
Excelente
12% B Bueno
Muy malo : M Regular
33% ueno
21% Malo
Malo Regular B Muy malo

12% 22%

Figura 15. Gréfica de satisfaccion sobre seguridad en la institucion

Fuente: propia del autor.

En la figura 15 se muestra que con un porcentaje del 33% los estudiantes estan insatisfechos con

la seguridad en la institucion. Esta inconformidad se presenta debido a que la institucion se
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presenta en una zona rural y los pisos, escaleras, pupitres entre otros no estan en buenas

condicion y puede haber riesgos en las zonas de juegos

3.1.3 PADRES DE FAMILIA

3.1.3.1 Conocimiento del manual de convivencia.

Grafica de satisfaccion sobre conocimiento del manual

Excelente de convivencia  Excelente
0% Bueno M Bueno
12% H Regular

Muy malo i Malo
NS " B Muy malo
28% Regular

30%

Figura 16. Gréfica de satisfaccion sobre conocimiento del manual de convivencia

Fuente: propia del autor.

En la figura 16 se muestra un grado de insatisfaccién con un 58% sobre el requisito de
conocimiento del manual de convivencia por parte de los padres de familia. Esta insatisfaccion
se debe a que ningln estudiante posee el manual porque no se ha unificado uno para cumplir los

requerimientos de todas las sedes de la Institucion Trochas.

3.1.3.2 Atencidn por parte de los docentes en las reuniones.

Grafica de satisfaccion sobre atencion por parte de los

docentes
Muy malo -
Malo 0% Regular Excelente
0% 0% M Bueno
H Regular
Buen Excelente Malo
ueno 28% B Muy malo

72%

Figura 17. Gréfica de satisfaccidn sobre atencién por parte de los docentes

Fuente: propia del autor.
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Para el requisito sobre la atencién por partes de los docentes, los padres de familia tienen una
satisfaccion con un porcentaje del 72%, este requerimiento es muy importante porque es el
puente de comunicacion para dar por enterado el comportamiento y desempefio de los

estudiantes hacia los acudientes.

3.1.3.3 Alcance de logros en las escuelas de padres.

Grafica de satisfaccion sobre alcance de logros en la

Excelente escuela de padres

0% Bueno

Muy malo 4 ' 16%

5%
Malo v Regular
56% 23%
M Excelente ® Bueno Regular Malo ® Muy malo
Figura 18. Gréafica de satisfaccion sobre alcance de logros en la escuela de padres

Fuente: propia del autor.

Los padres de familia expresan con un porcentaje del 61% que estan inconformes sobre el
alcance de los logros de las escuelas de padres. Este requerimiento es muy importante para los
padres de familia porque por medio de estas reuniones se dan charlas sobre la formacion para los

estudiantes, para ir de la mano con los docentes en este proceso.

3.1.3.4 Formacion de valores en los estudiantes.

Grafica de satisfaccion sobre la formacion en valores

M |
uyoma © Excelente
Malo 2% —— 5%
2% S
Regular
21% Bueno
70%
M Excelente M Bueno  Regular Malo B Muy malo

Figura 19. Gréfica de satisfaccion sobre la formacion en valores
Fuente: propia del autor.

47



Con un porcentaje del 70% los padres de familia expresan un grado de satisfaccion alto por el
requerimiento sobre la formacion en valores en los estudiantes. Los valores juegan un papel muy
importante para la convivencia con sus comparfieros de clases y docentes, ademas son

fundamentales para el crecimiento como persona integral.

3.1.3.5 Apoyo a estudiantes con condiciones especiales.

Grafica de satisfaccion sobre el apoyo a estudiantes con capacidades
especiales

M Excelente
Muy malo M Bueno
Malo 3%
9 . H Regular
| 0% Excelente &
Regular 23% Malo
23%

Bueno B Muy malo

51%
Figura 20. Gréfica de satisfaccion sobre el apoyo a estudiantes con capacidades especiales.

Fuente: propia del autor.

Con un porcentaje del 51% los padres de familia estan satisfechos con el servicio prestado a
estudiantes con capacidades especiales. Este requerimiento es muy importante para los clientes

de la institucién porque los alumnos requieren mas atencion por parte de los docentes.

3.1.4 DOCENTES, ESTUDIANTES Y PADRES DE FAMILIA

3.1.4.1 Infraestructura de la institucion.

Grafica de satisfaccion sobre la Infraestructura de la institucion

Muy malo Excelente H Excelente
15% 6%B Bueno
- ueno
27% - Regular
Malo
23% Regular ® Malo
29% B Muy malo

Figura 21. Gréfica de satisfaccion sobre infraestructura de la institucion.

Fuente: propia del autor.
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Las tres partes interesadas presentan una insatisfaccion con un porcentaje del 38% para la
infraestructura de la planta fisica de la institucion. Se hace necesario proponer planes de acciones

para el mejoramiento de este requisito.

3.1.5 DOCENTES Y ESTUDIANTES

3.1.5.1 Servicios complementarios como cafeteria, biblioteca y enfermeria.

Grafica de satisfaccidn sobre los servicios complementarios

Muy malo Excelente
16% 3%
Bueno
Malo 13%
0,
22% Regular
46%

M Excelente H Bueno Regular H Malo H Muy malo

Figura 22. Gréfica de satisfaccion sobre los servicios complementarios

Fuente: propia del autor.

En la gréfica 16 se observa que hay un grado de insatisfaccion con un porcentaje del 38%, esta
inconformidad se debe porque la institucion esta ubicada en zona rural, es poco el presupuesto

que recibe y se invierte una minima parte de este en los servicios complementarios.

3.1.5.2 Higiene

Grafica de satisfaccion sobre la higiene en los

Muy malo bafios Excelente g Excelente
0,
12% — 3% B Bueno
“‘ Bueno ® Regular
19%
Malo : P Z Regular Malo
28% ; 38% B Muy malo

Figura 23. Gréfica de satisfaccion sobre la higiene en los bafios
Fuente: propia del autor.
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En la figura 17 se presenta un porcentaje del 40% de insatisfaccién para el requerimiento de
higiene en los bafos. Este requerimiento es de suma importancia y solicita que se tracen planes

de mejoramiento.

3.1.6 DOCENTES Y PADRES DE FAMILIA

3.1.6.1 Implementacion de recursos tecnoldgicos.

Grafica de satisfaccion sobre la implementacion de recursos tecnoldgicos

Muy malo Excelente H Excelente
15% 0% B Bueno
(] -
N Bueno Regul
& i"',‘ 20% & Regular
‘ Malo
Malo w Regular

B Muy malo

32% 33%

Figura 24. Gréafica de satisfaccidn sobre implementacion de recursos tecnolégicos

Fuente: propia del autor.

Con un 47% los docentes y padres de familias expresan no estar satisfechos con la
implementacidn de los recursos tecnoldgicos. Esta insatisfaccion se debe porgue es una

Institucion que recibe poco dinero para invertir en tecnologia.

3.1.6.2 Rendimiento académico de los estudiantes.

Grafica de satisfaccion sobre el rendimiento académico de los
estudiantes

Malo Muy malo Excelente H Excelente
0% 2%
10%
Bueno H Bueno
30%
H Regular
Malo

Regular B Muy malo

58%
Figura 25. Gréfica de satisfaccion sobre rendimiento académico de los estudiantes.

Fuente: propia del autor.
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No existe un alto grado de satisfaccién para los docentes y padres de familia para el
requerimiento de rendimiento académico de los estudiantes, este aspecto es muy importante para

la institucion y se hace necesario implementar planes de accion.

3.1.7 ESTUDIANTES Y PADRES DE FAMILIA

3.1.7.1 Metodologias implementadas por los docentes.

Grafica de satisfaccion sobre metolodologias implementadas por docentes

Malo Muy malo B Excelente
3% o
0% B Bueno
Regular
18% Excelente  Regular
31% Malo
Bueno
48% B Muy malo

Figura 26. Gréfica de satisfaccion sobre metodologias implementadas por docentes.

Fuente: propia del autor.

La gréfica 26 muestra que los estudiantes y padres de familia expresan un grado de satisfaccion con un
porcentaje del 79%. Para aumentar los niveles de satisfaccion para los clientes se hace necesario proponer

planes de mejoramiento.

3.1.7.2 Participacion en el gobierno escolar

Grafica de satisfaccidn sobre participacion en el gobierno

escolar
Malo Mui;?alo Excelente H Excelente
16% 16% H Bueno
3 ' M Regular
Malo
Regular Bueno = Muy malo

[¢)
29% 38%

Figura 27. Gréfica de satisfaccion sobre participacién en el gobierno escolar.

Fuente: propia del autor.
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Aunque los estudiantes y padres de familia presentan satisfaccion con un porcentaje del 54% en
el requerimiento de participacion en el gobierno escolar. Es necesario aumentar el nivel de
satisfaccion porque el gobierno escolar es un ente muy importante, encargado de promover la

participacién de toda la comunidad educativa y asegura el mejoramiento de calidad en la

institucion educativa.

52



Los planes de mejoramiento permiten disefiar todas las acciones necesarias para lograr un

4. ELABORACION DE PLANES DE ACCION PARA MEJORAMIENTO DE LA

SATISFACCION.

incremento en la satisfaccion de las partes interesadas. Los resultados de la investigacion en la

Institucion Trochas arrojan una percepcion de muy baja satisfaccion para casi todos los

requerimientos evaluados en los cuestionarios, sin embargo esta percepcion por parte de los

clientes puede reformarse mediante oportunidades de mejora que se precisan a partir de planes de

accion.

Tabla 9. Planes de accion.

FECHA

MOTIVO DE ACCIONES DE
TEMA INSATISFACCION MEJORA CONTROL REPONSABLE SEGUIMIENTO
INICIO FIN
. Pocos recursos para | Nombrar un lider para Plgnlllas_ de
Oportunidad - asistencia a Cada vez que se
desplazarse a capacitarse y luego Rector y :
de - - las . realice la
N realizar las que retroalimente al L docente lider. L
capacitacion o capacitaciones capacitacion
capacitaciones. resto de docentes.
Por Medio de
Formar grupos de
En estudios de los correos, un
- Algunos docentes docente lider
curso Estabilidad . docentes que no han . -
no estdn nombrados intercambia Docentes Semestralmente
laboral presentado el examen . o
por el estado . informacion
para afianzar .
A con los demas
conocimientos
docentes.
Junio Seguridad Poca seguridad Brindar charlas a los _ )
estudiantes sobre los Planillas de Directores de .
dentro de la dentro de la . . - Cada seis meses
R T riesgos en las asistencias grupos
institucion institucion .
escaleras y pasillos
Desempefio . . itaci
P Se obtienen bajos Capacitaciones por
de pruebas oo parte de la Secretaria
rendimientos - .
de Educacion, para Planillas de
elaborar evaluaciones asistencia y Cada vez que se
. . - Rector de la ;
tipo ICFES en areas seguimiento S realice la
. - institucion .
Los estudiantes bésicas en las capacitacion
Rendimiento presentan bajas principalmente en capacitaciones
académico notas en las espafiol y
diferentes matematicas.

asignaturas

Se afianzara la parte
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Metodologias

de metodologias de
aprendizaje.

implementada Las metodologias Planillas de Rector de la
LT - . S Semestralmente
s por los no son dinamicas asistencia institucion
docentes
No se brinda
Programa PEI | capacitacién sobre . Reuniones Rector de la Mensual
el tema Reorganizar el PEI mensuales institucion
para cumplir con las
necesidades de ambas
sedes de la
Conocimiento Los padres de Pl Adeln:jas Planilla de
familia no conocen crear un manual de Directores de
del manual de el manual de convivencia donde se entrega del U0 En una semana
convivencia L dé a conocer el PEl en manual. grup
convivencia. R
la Institucion Trochas
Reorganizar el
Logrosenla | Variacion de temas programa de charlas Planillas de
escuela de en la escuela de para los padres de asistencia a Docentes Mensualmente
padres padres familia, abarcando las charlas
varios temas
Realizar
Los estudiantes Reforzar en la talleres,

Formacién en | tiene poca asignatura de ética los | videos, juegos Docentes de
- - . e Semanalmente
valores formacion en diferentes valores de y reflexiones ética
valores convivencia. sobre los
valores.
Apoyo a Se brinda poco Reforzar en todas las
estudiantes acompafiamiento a asignaturas con Asistencias a Docentes de
con los estudiantes con talleres y dedicacion todas las todas las Todas las clases
discapacidade | capacidades de mas tiempo por clases asignaturas
S especiales parte de los docentes.
Establecer los temas a
ver en las diferentes
Progreso en su | Incumpliendo en los asignaturas a Reuniones y Director de la
formacion temas en las comienzo de afio y planillas de institucion y Mensualmente
escolar asignaturas constantemente el asistencia docentes
rector revisar el
progreso del temario.
Participacion | Poca oportunidad Los docentes de Asistencia a Docentes de Cada vez que se
en actividades | de participar en educacion fisica y las clases de | areas de espafiol requiera
extraclase actividades espafiol permitan a los espafiol y y educacion
extraclase estudiantes realizar educacion fisica
sus clases mas amenas fisica
con actividades como
teatro y danza.
-Poca comunicacion Realizar actividades . . Directores de
. S Asistencias a
. con los docentes. de integracion tanto - grupos y
Relaciones - > . las diferentes
. - Poca integracion docentes-estudiantes L docentes de las Todas las clases
afectivas N - actividades de :
con sus compafieros como estudiantes- . 8 diferentes
- integracion R
de clase estudiantes. institucion
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Se realiza poco

-Formar diferentes
grupos con los
estudiantes y docentes
para realizar jornadas

Jornadas de
mantenimiento:

Labores de s o -
. mantenimiento en de mantenimiento. . trimestralmente
mantenimient . Planillas Docentes
o las diferentes zonas -Los docentes de Proyecto zonas
de la institucion biologia y quimica verdes:
realizar proyectos semanalmente
para mantenimiento
de zonas verdes
. - Brindar charlas a los
Seguridad Poca seguridad - . .
estudiantes sobre los Planillas de Directores de .
dentrodela | dentro de la - - - Cada seis meses
A AR riesgos en las asistencias grupos
institucion institucion ]
escaleras y pasillos
La planta fisica no
cuenta con . .
instalaciones Realizar gestiones a la
-, administracion Diligenciando
Planta fisica adecuadas para el municinal v a la rovectos Rector Semestralmente
desarrollo de obe?nag/ién proy
actividades g
académicas
-Biblioteca: solicitar
ayuda econémica
minima a los padres
de familia. -Reuniones y
-Cafeteria: llevar a planillas.
cabo gestionesen la | -Diligenciar el
administracion proyecto Biblioteca: solicitar
municipal. respectivo. el dinero a
Servicios Los servicios Conformar grupos Organizar un Directores de comienzo del afio
C adicionales son para vender cronograma grupos y escolar.
adicionales o - . .
ineficientes productos de facil mensual. estudiantes Cafeteriay
acceso econémico a — Formato de enfermeria:
los estudiantes y ingreso de mensualmente
docentes. dineroy
-Enfermeria: adquirir compras de
un botiquin 'y botiquin
medicamentos por
medio de un fondo de
ventas de cafeteria
-Dictar charlas de | -Carteleras
higiene y cuidados de | - Planillas de
Higiene en los | Poca higiene enlos | los bafios. asistencia a las
= ~ Docentes Mensualmente
bafios bafios -Proponer reglas para | charlas.
el uso adecuado del -Formato para
bafio. las notas.
-Participar en
proyectos como
La institucion no computadores  para | .. Anualmente o cada
Recursos educar Diligenciar
¢ 16ai cuenta con recursos wr. » t Rector Vez que se pueda
ecnoldgicos -Realizar la gestion de | Proyectos

tecnologicos

computadores a la
gobernacion

realizar.
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Participacion y
funcionamiento
del gobierno
escolar

Poca participacion
por parte de
estudiantes y padres
de familia

Fortalecer los
conceptos y funciones
de cada uno de los
miembros del
gobierno escolar en la
escuela de padres

Planillas
asistencia

de

Docentes de
sociales

Principio del afio
escolar

Fuente: propia del autor, 2017
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CONCLUSIONES

La metodologia disefiada permitio evidenciar que en la institucién Educativa Trochas todos los
aspectos evaluados presentan inconformidades para las partes interesadas, haciéndose necesario

proponer planes de mejoramiento con el fin de aumentar el grado de satisfaccion en los clientes.

La satisfaccion de los clientes permite asegurar el buen funcionamiento de la institucién y la
calidad de los servicios que se ofrecen a través de sus actividades escolares, una manera de
evaluar la satisfaccion es por medio de las encuestas que son una herramienta muy importante a

la hora de identificar las areas de mejora.

La investigacion también confirma que el mejoramiento de la gestidn es un proceso continuo
para la Institucion y los clientes constantemente indicaran aspectos por mejorar en el desempefio

actual de la institucion.

Las encuestas indican que la atencion por parte de los docentes hacia los padres de familia en las
diferentes reuniones es el aspecto con mayor satisfaccion para las partes interesadas con un 72%
para bueno y un 28% excelente. La amabilidad e interés que ofrecen los docentes a los padres es

una fortaleza que la institucion debe mantener y mejorar para dar un valor agregado.

57



En la investigacion se presentaron algunos obstaculos respecto a la recoleccion de la informacion
puesto que muchas de las personas a encuestar no estan dispuestas a ser parte del proceso de
investigacion y la ubicacién de la institucion dificulto el transporte a las sedes para realizar los

cuestionarios.
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ANEXOS



FECHA:

La siguiente encuesta tiene como fin medir la satisfaccion que tiene el cliente respecto a
diferentes servicios prestados por la institucion. Con el fin de tomar acciones que
permitan mejorar cada dia y asi ofrecer un servicio de la mas alta calidad.

Por favor marque con una X la casilla correspondiente y califique cada criterio segun
sea su nivel satisfaccion, tenga en cuenta la siguiente estimacion.

ANEXO 1

MODELO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION (DOCENTES)

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Excelente

CRITERIOS
v | Oportunidades para los docentes de capacitarse.
<
5 Funcionamiento del gobierno escolar
<
'6 Rendimiento académico de los estudiantes
w
o ~
ﬁ Desemperfio pruebas de estados: 5,9y 11
Apropiacién del programa educativo institucional
(PEI
Funcionamiento de servicios complementarios como
oy | biblioteca, enfermeria y cafeteria.
g Infraestructura de la institucion
<
O | Higiene en los bafios.
N
L — —
8 Implementacion de recursos tecnoldgicos.
z . —
Oportunidad de estabilidad laboral.
SUGERENCIAS:

65




MODELO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION (ESTUDIANTES)
FECHA:

La siguiente encuesta tiene como fin medir la satisfaccidon que tiene el cliente respecto a
diferentes servicios prestados por la institucion. Con el fin de tomar acciones que
permitan mejorar cada dia y asi poder ofrecer un servicio de la més alta calidad.

Por favor marque con una X la casilla correspondiente y califique cada criterio segun
sea su nivel de satisfaccion, tenga en cuenta la siguiente estimacion:

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Excelente

CRITERIOS 1 2 3 4 5

Metodologias empleadas por los docentes para el
aprendizaje.

Participacion en los entes escolares (consejo de
estudiantes).

Progreso en su formacién escolar.

Participacidbn en actividades extraclase (danzas,
teatro, etc.)

EXPECTATIVAS

Relaciones afectivas con docentes 'y compaiieros de
clase.

Planta fisica de la institucion.

Labores de mantenimiento, embellecimiento vy
limpieza de areas comunes, zonas verdes, aulas etc.

Higiene en los bafios.

Seguridad dentro de la institucion.

NECESIDADES

Servicios adicionales como cafeteria, enfermeria y
biblioteca.

SUGERENCIAS:
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MODELO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION (PADRES DE FAMILIA)

FECHA:

La siguiente encuesta tiene como fin medir la satisfaccidon que tiene el cliente respecto a
diferentes servicios prestados por la institucion. Con el fin de tomar acciones que
permitan mejorar cada dia y asi ofrecer un servicio de la mas alta calidad.

Por favor marque con una X la casilla correspondiente y califique cada criterio segun
sea su nivel satisfaccion, tenga en cuenta la siguiente estimacion.

1. Muy malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Excelente

CRITERIOS 1 2 3 4 5

El desempefio académico del estudiante.

Conocimiento del manual de convivencia.

Atencién por parte de los docentes en las reuniones.

EXPECTATIVAS

Alcance de logros en las escuelas de padres.

Participacién de los padres de familia en los entes del
gobierno escolar (asociacién de padres).

Metodologias ensefianza-aprendizaje.

Formacioén de valores en los estudiantes.

Implementacion de recursos tecnolégicos
(computadores, televisores, entre otros)

Apoyo a estudiantes con condiciones especiales.

NECESIDADES

Planta fisica de la institucion

SUGERENCIAS:
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