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Alianzas:

Calidad:

GLOSARIO

Acuerdos con otras organizaciones para asumir proyectos

conjuntos en los cuales ambas partes pueden salir ganando.

Conjunto de las propiedades y caracteristicas de un producto
(proceso, bien o servicio) que le confiere su aptitud para
satisfacer las necesidades del cliente, establecidas o implicitas.

Calidad total: Aplicacion de los criterios y valores de calidad a todos los

Clientes:

Directivos:

Eficacia:

EFQM:

aspectos del centro educativo.

Aquellos que los cuales trabaja el centro educativo. Los que
reciben (clientes externos actuales) o pueden recibir (clientes
externos potenciales) sus servicios. Los clientes pueden ser, en
funcion del servicio considerado, los estudiantes, sus familias, las

empresas y las organizaciones que los contratan.

Todos aquellos que tienen responsabilidades de Direccién, es

decir qgue toman decisiones, clpula directiva.

Eficacia es la relaciébn entre los objetivos establecidos y el

impacto, efecto o resultado alcanzados.

Fundacion Europea para la Gestion de Calidad.



Liderazgo

REDER

Proceso.

Actitud y rol que han de jugar los buenos directivos: dando

ejemplo de coherencia en sus acciones y en su comportamiento.

Es el método de puntuacion empleado por EFQM para realizar
evaluacion. Los elementos enfoque, despliegue, evaluacion y
revision, se abordan en cada uno de los criterios agentes (1 al 5)
y el elemento resultado, (los indicadores) deben presentarse en

los criterios resultado (6 a 9).

Conjunto de recursos Yy activaciones interrelacionadas que
transforman elementos de entrada e elementos de salida, con

valor afiadido para el cliente (destinatario del proceso).



RESUMEN

La realizacidon de la presente investigacion se basa en la metodologia del
Modelo EFQM. (European Foundation for Quality Management) o Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad. Se caracteriza por ser un referente de
como las organizaciones deben de definirse y organizarse para alcanzar la
excelencia, basandose en el concepto de calidad total. Con la premisa “La

satisfaccion de clientes y el impacto en la sociedad”.

Su objetivo es ayudar a las organizaciones a conocerse mejor a si mismas
y en consecuencia a mejorar su funcionamiento. Proporcionando una
herramienta de mejora de su sistema de gestion. La herramienta no es
normativa ni prescriptiva: no dice como hay que hacer las cosas, respetando asi

las caracteristicas de cada organizacion y la experiencia de sus miembros.

La implantacion del modelo EFQM compromete a cada uno de los
integrantes de la organizacién, para mejorar su ambiente laboral y su relacion
con el usuario, debido a que el modelo toma muy en cuenta la satisfaccion del

cliente.

Con la realizacion del diagnéstico en el centro educativo privado la
situacién actual en cuanto a la gestion de la calidad del servicio al cliente,
aplicando el modelo EFQM de la excelencia, véase figura 3, se determiné que
los principales factores que influyen en la insatisfaccion de la calidad del
servicio al cliente es la falta de atencion administrativa a padres de familia, falta

de liderazgo de parte de las autoridades y falta de actualizacion docente.

Xl



Con la excelencia del modelo EFQM, muestra al centro educativo a
través del perfil V.4.0. (Mediano, 2005). Tabla VI, la relacion de los ejes entre si,
y su correspondencia con los nueve criterios del modelo, para aplicar las
mejoras en coherencia con los resultados de la autoevaluacion, mediante la
elaboracion de planes de mejora, que han marcado la linea base en la que se

encuentra el centro educativo.

En la aplicacion del modelo EFQM de la excelencia en el centro educativo
privado muestra en la vision global del plan de mejora, las fichas de accién de
mejoras donde especifica los objetivos a conseguir de modo realista, concretos

y evaluables.
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INTRODUCCION

La gestion de un centro educativo es una tarea cada vez mas compleja.
Ademas de tener que realizar tareas de gestion comunes a cualquier otra

empresa, se debe atender a las caracteristicas especificas del sector educativo.

El objeto de estudio de esta investigacion se basa en la “Gestion de la
calidad del servicio al cliente en un centro educativo privado, aplicando modelo

EFQM de excelencia”

Las funciones administrativas deben trabajarse conjuntamente y en forma
armoniosa para obtener los resultados deseados, por lo que es de suma
importancia el liderazgo del equipo directivo de la organizacién escolar. Véase
tablas VIII, 1X, X, XI.

El modelo EFQM adaptados al ambito de la educacion, establece nueve
criterios basicos. Véase figura 3. Cinco son agentes facilitadores (liderazgo,
planificacion y estrategia, personal del centro educativo, colaboradores y
recursos, procesos). Los agentes (criterio 1 al 5) son aspectos del sistema de
gestion de la organizacién, son las causas de los resultados. Cuatro se
refirieren a los resultados (resultados en los usuarios del servicio educativo,
resultados en el personal, resultados en el entorno del centro educativo y
resultados clave del centro educativo). Representan lo que la organizacion

consigue para cada uno de sus actores.
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Con la implantacion del modelo EFQM comprometen a cada uno de los
integrantes, para mejorar su ambiente laboral y su relacion con el usuario,
debido a que el modelo toma muy en cuenta la satisfaccion del cliente, la cual

se vera reflejada con las encuestas que se realizaran.

A través del perfil V.4.0, Véase tabla VI, la relacion de los ejes entre si, y
su correspondencia con los nueve criterios del modelo, para aplicar las mejoras
en coherencia con los resultados de la autoevaluacion, mediante la elaboracion
de planes de mejora, que han marcado la linea base en la que se encuentra el

centro educativo.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el centro educativo privado objeto de estudio no existe ningun sistema
gue se enfoque a la gestidon para la calidad del servicio al cliente, que garantice
que el servicio se preste en forma efectiva, lo que conlleva a la falta de
estandarizacion en los procesos; que la calidad del servicio no sea medida
estadisticamente, lo cual no se controla y por lo tanto, no se mejora; ausencia
de indicadores de evaluacion que puedan medir y mejorar el desempefio del
personal; asi la atencion al cliente se hace en forma empirica, por la falta de
aplicacion de una técnica adecuada de servicio, lo que provoca insatisfaccion y

malestar al cliente.

Para el desarrollo del trabajo se plantea el siguiente problema:

¢La carencia de un sistema de gestion de calidad del servicio al cliente en

el centro educativo privado provoca insatisfaccion al cliente?

A consecuencia del tema, surgen las siguientes preguntas de

investigacion:

¢,Cual es la situacion actual del servicio al cliente en el centro educativo
privado?

¢,Cuales son los principales factores que influyen en la insatisfaccion del
servicio al cliente?

¢, Cudles seran las mejoras en el servicio al cliente para la instituciéon al

aplicar la gestion de calidad, a través del modelo EFQM de excelencia?
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¢, Cudl es la percepcion de los padres de familia, sobre servicio al cliente

gue se presta en el centro educativo?
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OBJETIVOS

General

Gestionar la calidad del servicio al cliente, tomando como base los

principales factores que influyen en la insatisfaccion, en un centro educativo

privado, aplicando el modelo EFQM de excelencia.

Especificos:

Diagnosticar la situacion actual del servicio al cliente en el centro educativo

privado.

Identificar los principales factores que influyen en la insatisfaccion del servicio al

cliente.
Describir cuales son las mejoras en el servicio al cliente para la institucion
educativa aplicando la gestiéon de calidad, a través del modelo EFQM de

excelencia.

Determinar cual es la percepciéon que los padres de familia del centro educativo

tienen sobre el servicio al cliente que se presta.
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RESUMEN DE MARCO METODOLOGICO

La linea de estudios que se utilizara para realizar la investigacion es
del tipo descriptivo, segun Grajales trabaja sobre realidades de hecho y
su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta,

se desarrollara en las fases en siguientes:

o Fase exploratoria y descriptiva: se realiz6 un analisis de las
investigaciones relacionadas con el tema en distintos aspectos y
enfoques, tomando en consideracion las condiciones en que fueron
abordados los temas sobre gestion para la calidad del servicio al cliente,
como el estado de arte, asi como la bibliografia elegida; su desarrollo fue
a través de los procesos de recoleccion de informacion directamente de

las fuentes primarias y secundarias en el campo de estudio.

o Fase demostrativa y de comprobacion: Aplicando la férmula de muestreo
estadistico, se determind que el tamafio de la muestra a un 95 % de nivel
de confianza, con un error de muestreo de 5 %, sobre una poblacién de
300 personas, sera de 168 personas, la cual fue elegida mediante el

método de muestreo aleatorio simple.

Se realizé una encuesta, la cual estuvo dirigida a los elementos que
intervienen en el servicio al cliente del centro educativo objeto de estudio, la
cual se desarroll6 a través del trabajo especial de investigacion, utilizando un
cuestionario para la autoevaluacién del centro educativo, de acuerdo con el
Modelo de Excelencia de la EFQM (Lozada, 2005).

XIX



Esto fue aplicado a 17 profesionales del centro educativo, 168 padres de

familia y 200 alumnos.

Con la recoleccion de los datos, se procedié a la tabulacion de la
informacion, este proceso implic6 el ordenamiento de toda la informacion
recopilada en forma de tablas, asi mismo, se uso el programa de Microsoft
Excel 2012 con sus herramientas estadisticas para realizar un mejor analisis de
la informacion mediante una serie de graficos, tales como: diagramas de barras
por puntos o por porcentajes, radar por puntos o por porcentajes, para visualizar
los resultados de la autoevaluacion y dar validez cientifica a la investigacion, lo
cual permitié a la comprobacién o refutacion de las variables expuestas en la

hipétesis al confrontarlas con la realidad, a través de la investigacion de campo.

o Fase expositiva: Se desarrollé a través del informe del trabajo de
investigacion  presentado, en el cual se planteardn los resultados
obtenidos.

A través del perfil V.4.0, véase tabla V, la relacion de los ejes entre si, y
su correspondencia con los nueve criterios del modelo, para aplicar las mejoras
en coherencia con los resultados de la autoevaluacién, mediante la elaboracién
de planes de mejora, que han marcado la linea base en la que se encuentra el
centro educativo, por medio de las fichas de accion de mejoras y conseguir de

modo realista, concretos y evaluables los objetivos planteados.
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1. ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

Hablar de calidad es hablar de historia, desde sus origenes del hombre,
donde constantemente ha evolucionado, pero su aceleracion se da en el siglo
XX con la acumulacion de ideas nuevas. Canti menciona a Derming y Juram,
como los impulsores en Japdén para tener un mejor control de calidad...y
concluye que: “en la década de los sesenta surge en forma simultanea en los
Estados Unidos y en El Japon, la idea de que la calidad se obtiene no solo
mediante el uso de un conjunto de técnicas y procedimientos de tipos
administrativos sino también interviene el factor humano, las actitudes y cultura
para orientar esas técnicas hacia ser las cosas bien a la primera vez y hacia el
mejoramiento continuo de todos los procesos de la empresa” (Cantu Delgado,
1997, pag 27).

Cantt menciona Kaoru Ishikagua como el principal precursor de calidad
total en El Japdén. Quien tuviera una gran influencia en el resto del mundo, al
destacarse como el primero en resaltar las diferencias culturales entre las

naciones como factor importante para el logro del éxito en calidad (pag 34).

Gryna hace mencion que la segunda corriente fue el realce que se dio a la
calidad del producto en la mente del publico. Varias tendencias convergieron en
este énfasis; los casos de demanda sobre el producto, la preocupacion sobre el
medio ambiente, algunos desastres enormes y otros casi desastre, la presion
de las organizaciones de consumidores y la conciencia del papel de la calidad

en el comercio, las armas y otras areas de competencia internacional



Gryna F. Et al. 2007. Refiere: “Llegd el siglo XX, se acelerd el paso con una
larga procesion de actividades nuevas e ideas que surgieron con un arreglo
cautivador de nombres: control de calidad, mejoramiento continuo de la calidad,
prevencion de defectos, control estadistico de proceso, ingenieria de
confiabilidad, analisis de costo de la calidad, cero defectos, control total calidad,
certificacion del proveedor, circulos de calidad, auditoria de la calidad,
aseguramiento de la calidad, funcion despliegue de calidad, métodos de

Taguchi, comparacion competitiva.” (36) (F.M, Herrero, & al, 2007)

1.1. Evolucién de la calidad

La Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM), fue creada
en 1988, por 14 grandes empresas europeas bajo el patrocinio de la Comisiéon
Europea, con el objetivo de promocionar y ayudar a mejorar la competitividad
de las organizaciones europeas mediante la mejora de su gestidon. Actualmente
cuenta con mas de 800 miembros, desde pequefias compafiias hasta grandes
multinacionales, institutos de investigacién, escuelas de negocios Yy

universidades.

En 1991, publico el Modelo Europeo de Gestion o Modelo EFQM de
Excelencia, como modelo de referencia para ayudar a las empresas europeas
en su gestién a través de la aplicacion de los principios de Calidad Total. En
sucesivos afios, realizaron modificaciones al Modelo, y publicaron versiones

especiales para Pymes y organizaciones de servicios publicos.

En 1992, se cred el European Quality Award, un premio que reconoce a
las organizaciones mas destacadas y avanzadas en el ambito de la gestién y

que permite la difusidon de las mejores practicas existentes a nivel europeo.



Actualmente hay numerosos premios nacionales y regionales que utilizan el

modelo EFQM cémo referencia.

La evolucién del modelo EFQM en resumen como se describe:

o Presentacion del Modelo EFQM de Gestién de la Calidad en 1991
o Premio europeo a la calidad en 1992
o Adaptacion del modelo para el Sector Puablico y organizaciones no

lucrativas en 1995

o Adaptacion del modelo para Pymes en 1996
o Aparicion de la revision del Modelo EFQM de Excelencia en 1999
o Aparicion de la revision del Modelo para Pymes en 2002

) Revision del Modelo EFQM 2010
o Revisién del Modelo EFQM 2013 (Lozada, 2005)

1.2. ¢Qué es lacalidad?

Cantu (1986) quién cita a Deming “La calidad ha sido la herramienta
mediante la cual las organizaciones industriales y comerciales han podido
ajustar su desempefo a las nuevas politicas comerciales, y poder asi cumplir

mejor con su mision” (Canta Delgado, 1997.pag 24).

La calidad es un cambio de cultura organizacional para lograr la eficacia y
la eficiencia del acto educativo, aplicando nuevos modelos de organizacion,
planificacion y estrategia para el logro de los objetivos con éxito. (Nilda, 2005).

1.3. Niveles de calidad

Entre los niveles de calidad se pueden mencionar los siguientes:

3



1.3.1. Nivel de inspeccion

En este nivel se define que toda institucion produce efectos de calidad, y
siempre habra una persona o grupo de personas encargadas de trabajar para

que la calidad del servicio se lleve a cabo.

1.3.2. Control de calidad

Es la intervencion por la cual el resultado de un procedimiento o de una

actividad se mide para comparar los datos con los objetivos propuestos.

1.3.3. Aseguramiento de la calidad

La direccidon verifica el buen funcionamiento del proceso y de los

resultados de los procedimientos para alcanzar los resultados previstos.

1.3.4 Calidad total

La calidad total es la mejoria permanente del aspecto organizacional, el
gerencial, donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el funcionario de mas
bajo nivel jerarquico esta comprometido con los objetivos empresariales. Para
lograrla es necesario rescatar los valores basicos de la sociedad. (Lozada,
2005)



1.4. Calidad del servicio

Por otra parte, la calidad la hacen las personas, tanto directivos, técnicos,
administrativos, como docentes, quienes conociendo el uso y aplicacion de las
técnicas actuales de calidad para que puedan aplicarlas mejorando
permanentemente su gestidn. Incluso los alumnos y sus padres son actores de

un sistema de calidad.

Ademas la calidad la hacen las personas que estdn sensibilizadas,
entrenadas, motivadas y preparadas para aplicar una serie de sencillos
principios racionales que persiguen el ahorro de esfuerzos y el logro de

resultados. Por lo que se debe tomar en cuenta:

1.5. Consecuencias de la falta de calidad

Se debe a la falta de organizacién de parte del equipo directivo del Centro
Educativo. (Zeithaml, 1993)

1.5.1. Deficiencia 1: No saber lo que esperan los usuarios

Causas: a) inexistencia de una cultura orientada a la investigacion de
marketing; b) insatisfactoria comunicacion ascendente desde el personal
en contacto con la direccién; ¢) demasiados niveles jerarquicos de
mandos que crean barreras entre el personal de contacto y la alta
direccién. (Zeithaml, 1993)

1.5.2. Deficiencia 2: Elaboracién de normas de calidad equivocadas
Causas: a) orientacion hacia el logro de beneficios a corto plazo; b) la
indiferencia de la direccién; c) deficiencias en el compromiso que asume

la Direccion para prestar un servicio de calidad; d) percepcion de



inviabilidad de los directivos para satisfacer las expectativas de los
usuarios; e) errores en el establecimiento de normas para ejecutar las
tareas (nivel de uso de la tecnologia para estandarizar la prestacion de
los servicios); f) ausencia de objetivos de calidad basados en las

expectativas de los clientes.

1.5.3. Deficiencia 3: Deficiencias en la realizacion del servicio

Causas: a) ambigiedad de funciones, b) conflictos funcionales, c)
desajustes entre empleados, tecnologia y funciones, d) sistemas
inadecuados de supervision y control, e) falta de control percibido por

parte de los empleados y f) falta de sentido de trabajo en equipo.

1.5.4. Deficiencia 4. Discrepancia entre lo que se promete y lo que se

hace.

Causas: a) la organizacibn promete demasiado y se crean falsas
expectativas; b) la empresa no informa a los clientes de los esfuerzos

gue hace para mejorar la calidad.

Estas causas tienen frecuentemente su origen en deficiencias
tanto enla comunicacion interna, interdepartamental, como en la
externa. Por ejemplo, a menudo las empresas difunden mensajes sobre
servicios antes que los empleados se enteren de la publicidad o de la
misma existencia de los servicios. Los clientes pueden solicitar el servicio
y los trabajadores no tienen la informacion del mismo. La deficiencia 4

afecta mucho la calidad percibida por parte de los clientes. (zeithaml, 1993).



2. SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE

Philip Kotler, (2001) define la satisfaccion del cliente como "Grado en que
el desempeiio percibido de un producto concuerda con las expectativas del

comprador”, (Pag. 7).

Actualmente, lograr la plena "Satisfaccion del cliente” es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende,
en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente
ha traspasado las fronteras del area de mercadotecnia para constituirse en uno

de los principales objetivos de todas las empresas exitosas.

2.1. Cliente

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para Si mismo,
para otra persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y

servicios. (Nilda, 2005)

Senlle (2005), describe que la calidad en los servicios educativos, hace
ver que el cliente primario de la educacion, la familia el secundario y la
sociedad el terciario. El alumno recibe unos conocimientos que le preparan o no
para actuar en la sociedad, lograr un empleo, formar una familia o educar a sus

hijos. (Nilda, 2005)



2.1.1. Cliente primario

Son los alumnos un cliente fundamental, ya que reciben el servicio
de forma directa, estan permanentemente en contacto con ellos y pueden
trasladar informacion muy valiosa acerca del funcionamiento de

practicamente todos los servicios ofrecidos por los centros. (Monfort, 2013)

2.1.2. Cliente secundario

Son los padres de familia y pueden expresar sus deseos,
expectativas 0 necesidades que esperan sean satisfechas por la

educacion.

Son las familias que en muchos casos “decide” sobre la
continuidad ono  en el centro educativo, menos cuanto mayor es el
alumno, tiene sus propias necesidades, que fundamentalmente van
orientadas a que los servicios prestados a que los alumnos sean
excelentes, también otras relacionadas con la informacién, trato,

comunicaciéon que se mantiene con ellos en general, etc. (Monfort, 2013)
2.1.3. Cliente terciario
Es la sociedad, tiene un conjunto de necesidades y expectativas

gue deben ser cubiertas; ya que de ellas dependen los elementos

sustanciales para la vida y hacer de la propia sociedad. (Nilda, 2005)



2.2. Servicio

Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que
es basicamente intangible y no tiene como resultado la propiedad de algo.
(Kotler P. y., 2001).

2.3. Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y

lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

2.4. Elementos y componentes del servicio al cliente

Es uno de los conceptos basicos y claves que se deben tener en
consideracion. En el término satisfaccion del cliente destacan tres elementos

caracteristicos: (Lozada, 2005).

2.4.1. Elemento psicoldgico
La satisfaccion es una valoracion emocional y personal de

caracter subjetivo, no es una medida objetiva.

2.4.2. Elemento experimental

Es un juicio posterior al servicio.

2.4.3. Elemento relativo
Es un proceso comparativo entre la experiencia subjetiva en base

a una referencia inicial.



2.5. Caracteristicas de servicio al cliente

2.6

El servicio al cliente tiene las siguientes caracteristicas:

2.5.1. Laintangibilidad

Es un proceso de prestacion de servicio. Los usuarios no pueden

tocar, mirar o degustar un servicio, sino sélo experimentarlo.

2.5.2. La simultaneidad

La persona se encuentra presente en el momento que se le brinda

el servicio.

2.5.3. La heterogeneidad

Son servicios brindados por personas que van dirigidos a
personas.

Importancia del servicio al cliente
Conocer la opinion de sus clientes es una importancia
fundamental para toda organizacién que pretenda ser exitosa. Lo que

le permitirh posteriormente establecer acciones de mejora en la
organizacion.
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2.7. Cultura del servicio

Es indispensable establecer parametros para ofrecer una cultura

de servicio a los clientes.

2.7.1. El producto

Se refiere principalmente a lo que cada centro educativo proyecta

cada ciclo escolar.
2.7.2. Los procedimientos

Hace referencia a los mecanismos y planificaciones que los
centros educativos utilizan para establecer las satisfacciones de la
sociedad, la promocién de los estudiantes, las actividades curriculares,
extracurriculares los pagos y demas procedimientos.
2.7.3. Las instalaciones

Es el lugar donde se da el servicio y es importante tomar en
cuenta aspectos que van a proyectar la manera de brindar su servicio,
en este sentido, puede mencionar el acceso, parqueo, seguridad de las
instalaciones, ubicacion.

2.7.4 Tecnologia

La importancia de contar con tecnologia para el conocimiento de

los estudiantes es fundamental, pero su funcionalidad debera reflejarse
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en la capacidad que tenga los estudiantes para hacer uso de este

recurso.

2.7.5. Informacioén

La informacién de doble via es fundamental para que el servicio
en el sistema educativo, siendo este uno de los temas de mayor prioridad

para resolver los conflictos dentro y fuera de los establecimientos.

2.8. Valor del cliente

Es la evaluacion que hace el consumidor de la capacidad general del
producto para satisfacer sus necesidades. Esto es, la diferencia entre el
valor total del cliente y el costo total para el cliente de una oferta de

servicio, es decir la utilidad para el cliente.
2. 9. Medicion de la calidad en el servicio y satisfaccion del cliente
Igual que los niveles de calidad, costos y productividad, los niveles
en la satisfaccion del cliente son el resultado de una serie de factores

gue interactlan entre si y dan origen a mayores o menores niveles, mas

0 menos aceptables.
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2.10. El ciclo del servicio al cliente

2.10.1. Ciclo de operacién

Es la secuencia de pasos que tiene que dar un cliente para

efectuar una compra de algun producto o servicio.

2.10.2. Ciclo de producto o servicio

Son los pasos que da el cliente para adquirir un producto o
servicio, desde ingresa al negocio y adquiere el servicio y hasta que lo

utiliza.

2.11. Satisfaccion de las necesidades del cliente

Es el grado hasta el cual el desempefio percibido de un servicio es

igual a las expectativas del cliente.

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

2.11.1 Insatisfaccion:
Se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente

2.11.2 Satisfaccion:
Se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del cliente.
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2.11.3 .Complacencia:
Se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente. (Kotler Philip, 1998).

2.12. Estrategias del servicio al cliente

Excelencia en todo el proceso directivo, operacional vy
administrativo, potenciar la idea de superarse continuamente en
cualquier area, compromiso con todos los empleados, practicas

organizativas.

2.13. Estrategia para fidelizar al cliente

La fidelizacién es la retencion de los clientes actuales de una
empresa, la fidelidad expresa la lealtad de éstos mediante la repeticion
de sus compras para satisfacer sus necesidades y deseos, es la medida

de la vinculacién de los clientes.

Tres factores fundamentales de la fidelidad:

2.13.1 La Satisfaccién del cliente
Con el servicio que se ofrece el que lo mantendra como
cliente  durante  afos. Esta  satisfaccion dependera
fundamentalmente de la comparacion que realiza cada cliente
entre las expectativas que tenia antes de usar los servicios del

centro educativo y la percepcion.
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2.13.2 Las barreras de salida

Aunque alguna familia no esta satisfecha con los servicios
que presta el centro, la dificultad a la hora de cambiar de centro,
costes econémicos, psicologicos o de tiempo, puede hacer que se

mantengan fieles de modo forzado.

2.13.3. El valor percibido de las ofertas de la competencia
La evaluacion del servicio del centro, el cliente lo realiza
comparandolo con la valoracién del servicio ofrecido por los
competidores. La valoracién dependera de las opciones que tenga
a la hora de elegir diferentes centros y de coémo perciban los

productos y servicios que ofrece el centro educativo actual.
(Malabar).2014.

2.14. Causas de fidelidad

2.14.1. El precio

Lo primero que se mira de un producto es el precio, pero

no por ser mas econémico fideliza mas.

2.14.2. La calidad

La decision de compra en el sector servicios no se mide
estrictamente por el precio. En el Sector educativo tiene mucho
peso la calidad que ofrecen los centros en sus serviciosy la

excelencia en la gestién de los mismos.

15



2.14.3. El valor percibido

Es ese valor percibido subjetivamente por el consumidor

el que emplea para seleccionar ofertas.

2.14.4. Laimagen

El consumidor no es estrictamente racional sino que suele
guiarse  por percepciones subjetivas, por sentimientos,
emociones y por diferentes rasgos de personalidad que asigha a
los servicios, por ello es muy importante ofrecer una imagen
coherente con la percepcién que queremos que tenga el centro

educativo.
2.14.5. La confianza

La credibilidad es uno de los aspectos fundamentales en la
evaluacion de alternativas de compra por parte del consumidor.
De especial importancia es la confianza en el sector servicios.
2.14.6. Inercia

La comodidad o los obstaculos a la salida son una de las

razones para mantenerse fiel a un servicio aunque sea de un

modo artificial.
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2.14.7. Costes no monetarios
En muchas ocasiones el coste es mas el coste psicoldgico,
de tiempo y esfuerzo para realizar el cambio. (Malabar) 2014.

2.15. Ventajas de fidelidad:

Algunas de las ventajas que tendria un centro educativo con clientes

“familias” fidelizadas serian los siguientes:

2.15.1 Facilita el incremento de ventas:

Es mas sencillo vender nuevos productos, actividades o

servicios a familias satisfechas con nuestros servicios.

2.15.2 Reduce los costes de promocion:

Es mas econémico vender un nuevo producto a nuestros

clientes fieles que invertir en captacion de nuevos clientes.

2.15.3 Menor sensibilidad al precio:

Los clientes fieles y satisfechos son menos sensibles al

precio. (Malabar)

2.15.4 Los consumidores fieles actian como prescriptores:

Unos de los aspectos mas importantes de tener clientes
fieles es que comunican a los demas las bondades de nuestra

empresa. Esto es especialmente verdad en los servicios que
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tienen un elevado componente social y se basan en la credibilidad,

como es el caso de un centro educativo. (Malabar)
2.16. Modelo de fidelizacién
Este nuevo modelo de fidelizacion para lograr la lealtad de los
clientes es muy sencillo de aplicar. Figura 1 y 2. Tan sélo se deben

seguir los siguientes pasos:

Figura 1. Modelo de la fidelizacion

Estrechar la
relacién con
el cliente

Premiar la
|ealtad

Ganarse la

confianza

Fuente: Fidelizacion de clientes, marketing educativo. Malabar.

Figura 2. Modelo descriptivo de la fidelizacion

Ganarse la confianza # Estrechar la relacion # Premiar la lealtad

Superar expectativas Reqalos
Credibilidad Tratar como socio y 9
. Descuentos
Imagen de empresa y amigo
L Cupones
marcas Programa comunicacion Eventos
Fiabilidad 24 horas y 7 dias : o
- Financiacion
Seguridad Sorprender i
. e e Formacion
Honestidad Facilitar informacién L
. o Publicaciones
Interesarse por el cliente Personalizacion . e
. . Tarjetas fidelizacion
Buscar beneficio mutuo Solucionar errores .
- . Club de clientes
Gestionar quejas

Fuente: Fidelizacion de clientes, marketing educativo. Malabar
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2.16.1 Plan de fidelizacion
Implementar un plan de fidelizacién y que todo el personal
del centro que tenga contacto con las familias tenga constancia

del mismo. (Malabar)

2.16.2 .Gestion de clientes
Conocer bien a los clientes del centro educativo y sus

consumos para poder ofrecerles los servicios.

2.16.3 .Satisfaccion del cliente
Generar una atencidn personalizada y hacer que los
servicios del centro educativo se cumplan con las expectativas

que tiene el cliente antes de inscribir a su hijo.

2.16.4 .Generar valor
Tras el consumo de los servicios, interesarse por la opinion
de las familias con respecto al mismo, conocer la percepcion

siempre con el animo de mejorar la calidad.

2.16.5 .Comunicacion
Disponer de diferentes herramientas de comunicacion para
llegar a las familias del centro, como por ejemplo, correos

electronicos, redes sociales, pagina web, entre otros.

2.16.6 .Imagen de marca
Cuidar todos los aspectos en los que interfiere la
percepcion que tienen las familias del centro educativo y sus

Servicios.
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2.16.7 .Participacion del cliente
Crear actividades que inviten a las familias a venir al centro
para generar un aumento de buena percepcion del mismo.

Festivales, Jornadas de puertas abiertas, Eventos deportivos.

2.16.8 .Producto
Trabajar en la mejora del proyecto educativo cada afio,

renovando los servicios y calidad de los mismos. (Malabar)

2.16.9 .Politica de precios
Implantar politicas de descuentos a familias con mas hijos

en el centro a realizar promociones.

2.16.10. MarKeting interno
Desarrollar un plan de marketing interno para lograr que los
empleados tengan una vision comercial y logren la satisfaccion del

cliente. (Malabar)
2.17. Ventajas de un buen servicio al cliente
Segun Juan Carlos Alcade en su libro “Alta Fidelidad”, ESIC, 2002. Existen
15 beneficios que fueron comprobados a través de andlisis y estadisticas en
empresas que implementaron mejoras en la atencion al cliente.

Algunos son:

2.17.1 Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los

mismos clientes, usuarios o consumidores.
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2.17.2. Un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente,
consumidor o usuario (los clientes satisfechos compran méas de los

MismMos servicios y productos).

2.17.3. Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas
dispuestos a comprar los otros servicios o productos de la

empresa.

2.17.4 Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacién boca-
a-boca, las referencias de los clientes satisfechos, etcétera.

2.17.5 .Menores gastos en actividades de marketing (publicidad,
promocion de ventas y similares): las empresas que ofrecen baja
calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones en

marketing para "reponer"” los clientes que pierden continuamente.

2.17.6 .Menos quejas y reclamos y en consecuencia menores gastos
ocasionados por su gestiéon

2.17.7 .Mejor imagen y reputacion de la empresa.

2.17.8 .Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus
competidores (aunque sean productos y servicios similares a los
de los competidores, los clientes los perciben como diferentes e,

incluso, como ricos).
2.17.9 Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan

presionados por las continuas quejas de los consumidores,

usuarios y clientes.
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3. MODELO EFQM DE EXCELENCIA

3.1. Antecedentes

El modelo EFQM surge en la década de los 80, en el &mbito de las
empresas, ante la necesidad de ofrecer a los clientes, productos y servicios de
mayor calidad, como Unica forma de supervivencia ante la competencia

internacional, procedentes sobre todo de Japon y Estados Unidos.

El afio 1988 se crea la Fundacién Europea para la Gestion de Calidad por
los presidentes de las catorce mayores compafias europeas, con el apoyo de la
Comisién Europea, con el objeto ya sefialado, de impulsar la mejora de la
calidad, cuatro afios mas tarde, en 1992, se presenta el Modelo Europeo de
Gestion de Calidad, mas conocido como modelo EFQM de autoevaluacion. A
marzo de 2010, son miembros de esta fundacion méas de 500 organizaciones,
desde multinacionales o importantes compafiias de ambito nacional hasta

universidades e institutos de investigacion.

Las virtualidades del modelo determinaron que el Ministerio de Educacion
del Gobierno Espafiol llevase a cabo en 1997 una adaptacién del mismo al

mundo de la educacion.

Este modelo ha experimentado una serie de modificaciones con el fin de

adaptarlo a las peculiaridades del mundo educativo y de los centros escolares.

Desde su creacion, la Comision Europea, la Organizacion Europea para la

Calidad y la Asociacion Europea para la Gestion de la Calidad, han promovido
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su utilizacion en las organizaciones empresariales y de otro tipo, incluidas las

educativas, para la introduccion de los principios de Gestion de Calidad Total.

Las administraciones publicas promueven la aplicacion del Modelo.
Asimismo, organismos privados como la Confederacion Espafiola de Centros
de Ensefanza, el Club Gestion de Calidad (CGC) y la EFQM, promueven su
aplicacion en los centros educativos, apoyados desde la administracion publica
gue supervisan su aplicacién y entrega premios y reconocimientos. (Lozada,
2005)

La Comisién Europea, desde 1997, promueve la utilizacion del Modelo
EFQM para la evaluacion de instituciones educativas, y son muchas las
administraciones educativas publicas que lo han adaptado. En Espafia, desde
esa fecha, el Club Gestion de Calidad (CGC), representante en Espafia de
EFQM, con el Instituto de Técnicas de Estudio de la Confederacién Espafiola de
Centros de Ensefianza (ITE, CECE) y el Ministerio de Educacion, Cultura y
deporte (MECD), hicieron una adaptacién del modelo para su aplicacién en los
centros educativos, actualizada en el 2001 que ha sido revisada en afos

posteriores. (Mediano, 2005)

Las administraciones educativas, los sistemas educativos y las
instituciones educativas publicas y privadas participan del interés por el
movimiento de la calidad total, para el logro de la excelencia, a través de la
implicacién de todos los miembros de la institucion, en sus distintos niveles de
responsabilidad, en los procesos de gestion y autoevaluacion para la mejora y

rendimiento de cuentas a la sociedad. (Mediano, 2005)

En Colombia el Ministerio de Educacién, ha ido introduciendo en el

ambito de la educacion la urgencia de mejorar la calidad del servicio que
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se presta, desde esta perspectiva, son muchas las instituciones educativas
que han implementado alguno de los modelos de gestion de calidad que

han sido aceptados en el contexto de la calidad y de la mejora continua.

El Ministerio de Educacién tiene avalados sistemas de calidad que aplican
a la educacion, dentro de los cuales en el afio 2007, valida el modelo EFQM
mediante resolucién numero 2900 para que los establecimientos educativos que
se certifiqguen en ese modelo se clasifiquen en el régimen de libertad regulada

para la fijacion de tarifas del servicio educativo.

En la actualidad el auge de los centros educativos privados genera una
gran competencia por obtener el mayor nimero de clientes posibles, ya que sin
ellos no existirian, por lo que no sélo se preocupan por la calidad de los
productos o servicios que les proveen, sino también por la atencién que deben
brindarles para mantenerlos satisfechos, cumplir con sus expectativas y con la

demanda que existe de calidad en el servicio al cliente.

El modelo EFQM de Excelencia tiene como objetivo ayudar a las
organizaciones a conocerse mejor a si mismas y en consecuencia, a mejorar su
funcionamiento. Para ello, tiene como premisa, la satisfaccion del cliente, la

satisfaccion de los empleados y un impacto positivo en la sociedad.

En el centro educativo objeto de estudio no existe una metodologia para la
gestion de la calidad en el servicio al cliente, que permita evaluar si las
expectativas de los clientes son satisfechas, que sirva de base para mejorar

continuamente el servicio.

A pesar de esta deficiencia, la cantidad de clientes desde sus inicios ha

ido en incremento cada afio, por lo mismo, se hace necesario prestar mas
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interés en los aspectos del servicio al cliente, para lograr diferenciarse de la
competencia y obtener exclusividad ante sus consumidores, lo cual en un
momento determinado le permitird establecer mayores precios en sus servicios

gue proporcionen y lograr mayores margenes de rentabilidad.

Esta investigacion se fundamenta en la disposicion de la direccion del
centro educativo privado, para lograr ampliar su cartera de clientes satisfechos,
gue se conviertan en portavoces de la calidad de servicios que se prestan en la

misma.

3.2. Definicién

El Modelo EFQM de Excelencia, Figura 3, tiene como objetivo ayudar a
las organizaciones (empresariales o de otros tipos) a conocerse mejor a si
mismas y, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento. Para ello, tiene como
premisa, la satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un
impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y
estrategia, una acertada gestion de personal, el uso eficiente de los recursos y
una adecuada definicibn de los procesos, lo que conduce finalmente a la

excelencia de los resultados empresariales. (L6épez Cubino, 2002)

Se trata de un modelo de aplicacién continua en el que cada uno de sus 9
elementos (criterios) se desglosan en un cierto numero de subcriterios,
pudiendo utilizarse de forma independiente o0 conjunta. Estos subcriterios se
evalian y ponderan para determinar el progreso de la organizacion hacia la
excelencia. (L6pez Cubino, 2002)

La base del modelo es la autoevaluacion, entendida como un examen
global y sistematico de las actividades y resultados de una organizacion que se

compara con un modelo de excelencia empresarial (normalmente una
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organizacion puntera). Aunque la autoevaluacion suele ser aplicada al conjunto
de la organizacion, también puede evaluarse un departamento, unidad o

servicio de forma aislada.

La autoevaluacion permite a las organizaciones identificar claramente sus
puntos fuertes y sus areas de mejora y a su equipo directivo, reconocer las
carencias mas significativas, de tal modo que estén capacitados para sugerir

planes de accién con los que fortalecerse. (L6épez Cubino, 2002)

El modelo europeo o modelo EFQM se caracteriza porgue un equipo
(liderazgo) actia sobre unos agentes facilitadores para generar unos procesos
cuyos resultados se reflejaran en las personas de la organizacién, en los

clientes y en la sociedad en general

Figura 3. Modelo Europeo de Gestion de Calidad

‘ Modelo Europeo de Gestién de Calidad ‘

< RESULTADOS >

AGENTES FACILITADORES

R
E
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E S
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z o
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\4
E
S

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Fuente: Esquema del Modelo, flechas indican sentido dinamico., (Modelo EFQM Nilda, 2005)
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3.3. Esquema l6gico REDER

El modelo EFQM de Excelencia utiliza un esquema légico, denominado
REDER Figura 4. Este modelo establece lo que una organizacidn necesita
realizar sistematicamente en su proceso de mejora continua. EI modelo l6gico
REDER, (RADAR en inglés) sintetizado en el grafico determina unos agentes

facilitadores y unos resultados. (Lopez Cubino, 2002)
Los agentes facilitadores son: Enfoque (planificar), Despliegue (hacer),
Evaluacion (verificar) y Revision (actuar).Este esquema légico establece lo que

el Centro Educativo necesita realizar.

Figura 4. Esquema REDER

Lo que la organizacion
consigue

Resultados

Lo que hace la

R Lo que la

organizacion — SR
: Evaluacion y organizacion
para revisar el o Enfoque :
revisiéon piensa hacer y

enfoque y el

- sus razones

despliegue —_——

Despliegue

Lo que realiza la
organizacioén para poner
en practica el enfoque

Fuente: elaboracién propia.
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3.4. Fundamentos

El modelo EFQM de excelencia tiene como horizonte permanente la idea
de una organizacion eficaz, operativa, evaluable y capaz de responder a su
mision. Para ello, se fundamenta en una epistemologia, una metodologia y una
ética. (L6pez Cubino, 2002)

3.4.1. Fundamento epistemolégico

Abarca a las organizaciones forma global. Se analizan los distintos

niveles, se estudian los procesos y se insertan en el todo al que pertenecen

3.4.2. Fundamento metodoldgico

La realidad se analiza desde datos y evidencias. Es un procedimiento

cientifico y auto correctivo
3.4.3. Fundamento ético
Revaloriza la ética de la responsabilidad. Busca la satisfaccion de las
personas que intervienen en el proceso. Subraya la adhesién del personal
implicado a un proyecto colectivo e individual de mejora. (Lépez Cubino, 2002).

3.5. Conceptos que fundamentan el modelo

El modelo EFQM de excelencia es un marco de trabajo que se sustenta

sobre ciertos conceptos que sirven de base al modelo.

3.5.1. Orientacion hacia los resultados
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La excelencia depende del equilibrio y la satisfaccién de todos los grupos
0 sectores relacionados con la organizacion: personal de la organizacion,
proveedores, clientes externos, sociedad en general, accionistas, etc. (Lopez
Cubino, 2002).

3.5.2. Orientado al cliente
El cliente es el arbitro final de la calidad del producto o servicio. La mejor
forma de mantener al cliente es ampliar la cuota de mercado es mediante una
orientacion clara hacia las necesidades actuales y futuras del cliente actual y
potencial.

3.5.3. Liderazgo y constancia en los objetivos

Un adecuado liderazgo suscita en la organizacion seguridad en el

funcionamiento, claridad en los objetivos, confianza en las metas, etc.
3.5.4. Gestion por procesos y hechos
El funcionamiento de la organizacién es mas efectivo cuando las
actividades se coordinan y las decisiones se toman a partir de informacion fiable
con la participacion de los grupos afectados. (Lozada, 2005).

3.5.5. Desarrollo e implicacion de las personas

El potencial de cada una de las personas de la organizacién

aflora mejor cuando se comporten valores, existe una cultura de
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confianza y se asumen las responsabilidades que Ile

corresponden.

3.5.6. Aprendizaje, innovacidén y mejora continuos

La organizacion alcanza su maximo rendimiento cuando
gestionan y comparten su conocimiento dentro de una cultura

general de aprendizaje, innovacion y mejora continuos.

3.5.7. Desarrollo de alianzas

La organizacioén trabaja de un modo mas efectivo cuando
establece alianzas con otras organizaciones unas relaciones
basadas en la confianza, en compartir conocimientos y

integracion.

3.5.8. Responsabilidad social

El mejor modo de servir a los intereses a largo plazo de la
organizacion y las personas que la integran es adoptar un
enfoque ético. (Lopez Cubino, 2002)
3.6. Caracteristicas
El modelo EFQM se caracteriza porque:
Permite establecer un marco de referencia o excelencia global, que

recoge las pautas o practicas que debe seguir una organizacién que

quiere dirigirse hacia la excelencia.

31



Proporciona, a través de la autoevaluacion, un enfoque objetivo, riguroso
y estructurado para el diagnoéstico y la mejora continua.

Posibilita, en cualquier momento, obtener una vision de la situacién en
gue se encuentra la organizacion e identificar los logros alcanzados en
cada una de las areas de mejora. Favorece la formacion e implicacion de

los miembros en la mejora continua. (Lépez Cubino, 2002)

3.7. Estructura

El modelo EFQM adaptados al ambito de la educacion, establece nueve

criterios basicos.

Cinco son agentes facilitadores (liderazgo, planificacion y estrategia,
personal del centro educativo, colaboradores y recursos, procesos). Los
agentes (criterio 1 al 5) son aspectos del sistema de gestion de la organizacion.

Son las causas de los resultados. Figura 3.
Cuatro se refieren a los resultados (resultados en los usuarios del servicio
educativo, resultados en el personal, resultados en el entorno del centro

educativo y resultados clave del centro educativo). Representan lo que la

organizacién consigue para cada uno de sus actores. (Lépez Cubino, 2002).

3.7.1. Criterios y subcriterios del bloque de los agentes facilitadores

Los agentes (criterio 1 al 5) Fig. 3, son aspectos del sistema de gestidn

de la organizacion, son las causas de los resultados. (L6pez Cubino, 2002).

32



Criterios del modelo EFQM

Figura 5. Criterios del modelo EFQM

<I§ENTES FACILITADOR§> <

RESULTADOS
CRITERIO Il CRITERIO VII
Personal del Resultado en las
centro educativo personas
CRITERIO CRITERIO Il CRITERIO CRITERIO VI CRIT)I(ERIO
Liderlaz . Plant|f|(ia0|_on y Pro;/esos Resullt_ad(t) en los Resultados
g estrategias clientes claves
CRITERIO IV CRITERIO VI
Colaboradores y Resultado en la
recursos sociedad

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Fuente: Esquema del Modelo, flechas indican sentido dinamico., (Modelo EFQM Nilda, 2005)
3.7.1.1. Criterios y subcriterios del bloque de los agentes facilitadores

Los agentes (criterio 1 al 5) Fig. 5 son aspectos del sistema de gestion de

la organizacion, son las causas de los resultados. (L6pez Cubino, 2002)

3.7.1.2 Liderazgo
Comportamiento y la actuacion de equipo directivo y del resto de
los responsables guiando el centro educativo hacia la mejora continua

Los subcriterios del liderazgo son:
o la. Desarrollo de los fines, objetivos y valores por parte del equipo y de

los otros responsables y actuacion de estos teniendo como modelo de

referencia un planteamiento de mejora continua.
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o 1b. Implicacién personal del equipo directivo y de los otros responsables
para garantizar el desarrollo e implantacion de los procesos de mejora

continua en el centro.

o 1c. Implicacion del equipo directivo y de los otros responsables con los
beneficiarios del servicio educativo, con otros centros educativos e

instituciones del entorno y con la administracién educativa.

o 1d. Reconocimiento y valoracién por parte del equipo directivo y de los
otros responsables de los esfuerzos y los logros de las personas o

instituciones interesadas en el centro educativo.

3.7.1.3. Planificacién y estrategia

Se entiende el conjunto de fines, objetivos y valores del centro educativo,
asi como la forma en la que estos se formulan e integran en los proyectos
institucionales. Refleja cobmo en la planificacion y estrategia del centro educativo
se asume el concepto de mejora continua. (Lopez Cubino, 2002)

Los subcriterios de planificacion y estrategia son:

o 2a. La planificacion y la estrategia del centro educativo se basa en las
necesidades y expectativas de todos los sectores de la comunidad
educativa: profesores, padres, alumnos y personal administrativo y

Servicios.

o 2b. La planificacion y la estrategia se basan en la informacién procedente

del andlisis y de las mediciones que realiza el centro sobre sus
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resultados y sobre el proceso de aprendizaje del personal, propio de las
practicas de mejora.

o 2c. La planificacion y estrategia del centro educativo se desarrollan, se

revisan y se actualizan.

o 2d. La planificacion y estrategia se desarrollan mediante la identificacion

de los procesos clave.

o 2e. La planificacion y estrategia se comunican e implantan.

3.7.1.4. Personal del Centro Educativo

Se refiere a cdmo gestiona, desarrolla y aprovecha el centro educativo la
organizaciéon, el conocimiento y todo el potencial de las personas que lo
componen, tanto en aspectos individuales como el equipos o de la organizacion
en su conjunto; y cdmo organiza estas actividades en apoyo de su planificacién
y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos, considera al personal
del centro educativo a cualquier persona, sea cual fuere su responsabilidad y su
especialidad, que presta sus servicios en él y la autoevaluacion debera mostrar
cOmo se actua para mejorar las condiciones del personal y el modo en que este
se implica y participa en actividades para la mejora continua del centro. (Lopez
Cubino, 2002)

Los subcriterios del personal del centro educativo son:

o 3a. Planificacion, gestion y mejora del personal.
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o 3b. Identificacién, desarrollo, actualizacion y mantenimiento del
conocimiento y la identificacion de la capacidad de las personas en el

centro.

o 3c. Implicacién, participacion y asuncion de responsabilidades por parte
del personal del centro.

o 3d. Comunicacion efectiva entre el personal del centro.

3e. Reconocimiento y atencion al personal del centro.

3.7.1.5. Colaboradores y recursos

Se refiere a al modo en que el centro educativo gestiona eficazmente los
recursos disponibles y las colaboraciones externas para realizar sus
actividades, en funcion de la planificacion y estrategia en el centro; en el que la
autoevaluacion debera mostrar si el centro distribuye eficazmente los recursos
disponibles, cdmo actia para mejorar la gestién y el modo en que cada uno de

ellos contribuye a la mejora continua del servicio educativo.

Los colaboradores externos son: Ministerio de Educacion, Supervision
Educativa, programas educativos, ONG’S, padres de familia, alumnos. (Lopez
Cubino, 2002)

Los subcriterios de colaboradores y recursos son:

° 4a. Gestion de las colaboraciones externas.

. 4b.Gestion de los recursos econdémicos.
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o 4c. Gestion de los edificios, instalaciones y equipamiento.

o 4d. Gestion de la tecnologia.

o 4e. Gestion de los recursos de la informacién y del conocimiento.

3.7.1.6. Procesos

Es el conjunto de actividades que sirve para lograr la formacion del
alumno y la prestacion de los servicios que ofrece el centro educativo. Alude a
como se gestionan y evalian los procesos y a como se revisan a fin de
asegurar la mejora continua en todas las actividades del centro educativo, en
consonancia con la planificacion y la estrategia del centro y para satisfacer
plenamente a sus usuarios y colaboradores. En el centro educativo hay una
serie de procesos clave que necesitan ser diseflados y requieren una atencion

singular. (L6pez Cubino, 2002)

Los subcriterios para los procesos son:

o 5a. Disefio y gestion sistematica de todos los procesos identificados en el

centro educativo.

o 5b. Se introducen en los procesos las mejoras necesarias, mediante la
innovacion, con objeto de satisfacer plenamente a los usuarios e

interesados.

o 5c. Los servicios y prestaciones del centro se diseflan y desarrollan

teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los usuarios.
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3.7.2. Criterios y subcriterios del bloque de los resultados

Representan lo que la organizacidon consigue para cada uno de sus

actores. Figura 5

3.7.2.1. Resultados en los usuarios del servicio educativo

Se refiere a la eficacia en la prestacion del servicio en relacion a los logros
con los usuarios del servicio educativo, siendo este todo aquel que se beneficia
directamente de las actividades del centro. Son usuarios directos, el alumno y
su familia.

Por logros en relacion con los usuarios se entiende la percepcion del
cumplimiento por parte del centro educativo de sus fines, objetivos y valores,
asi como las medidas internas que muestran los resultados del centro, y por
servicio educativo se entiende la formacion que recibe el alumno,
concretamente los conocimientos y las habilidades que le sirven para su
desarrollo personal, asi como los servicios complementarios que resulten

necesarios. (L6pez Cubino, 2002).

Los subcriterios de los resultados en los usuarios del servicio educativo

son:

o 6a. Medidas de percepcion: Se refieren a la percepcion que tienen los
usuarios, padres y alumnos, sobre el centro y se obtienen entre otros
medios, a través de las encuestas a los propios usuarios, a los miembros
de los 6rganos de participacion en el centro (asociaciones de padres de
alumnos, asociaciones de antiguos alumnos...) y a través del estudio de

los reconocimientos y de las reclamaciones sobre la labor realizada.
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o 6b. Indicadores de rendimiento: son las medidas internas y directas sobre
las realizaciones y procesos del centro. EI Centro compara los datos de
las mediciones obtenidas con los objetivos fijados en la planificacion, para
supervisar, entender, prever y mejorar su rendimiento, asi como para

predecir las percepciones de padres y alumnos.

3.7.2.2. Resultados en el personal:

Se refiere a los logros que esta alcanzando el centro en relacion con el
personal que lo integra. Es el grado en que se da la adecuada respuesta a las
necesidades y expectativas de las personas que trabajan en la organizacion.
Esta atencion integra campos como el ambiente laboral, la formacion continua,
la salud o la seguridad.

Los subcriterios de los resultados en el personal son:

o 7a. Medidas de percepcidon: motivacion y satisfaccion
o 7b. Indicadores de rendimiento: logros, motivacion, satisfaccion y
servicios

3.7.2.3. Resultados en el entorno del centro educativo:

Se entienden los logros y la eficacia del centro educativo a la hora de
satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad en general y de su
entorno en particular. Medirda el impacto del centro educativo en otras
instituciones y personas distintas a los usuarios directos y al personal del
centro. (Lopez Cubino, 2002)

39



Los subcriterios de los resultados en el entorno del centro educativo son:

o 8a. Medidas de percepcion: por resultados clave del centro educativo se
entiende lo que consigue el centro respecto a los objetivos previstos en la
planificacion y estrategia, concretados en los procesos mas significativos,

utilizando para ello los medios de que dispone.

Los resultados del centro educativo constituyen en primer término
pruebas de la eficiencia y la efectividad en la formacion del alumno. En su
valoracion se tendran en cuenta las circunstancias particulares que

concurran en cada centro.

o 8b. Indicadores de rendimiento: son medidas internas y directas sobre
las realizaciones y procesos del centro.

3.7.2.4. Resultado clave del centro educativo:

Por resultados clave del centro educativo se entiende lo que consigue el
centro respecto a los objetivos previstos en la planificacion y estrategia
concretados en los procesos mas significativos, utilizando para ello los medios
de que dispone .Los resultados del centro educativo en primer término pruebas

de la eficiencia y la efectividad en la formacion del alumno.

En su valoracién se tendran en cuenta las circunstancias particulares que
concurran en cada centro. Son por tanto los resultados del centro educativo
cualquier logro en el terreno de la educacion, la gestion o de la accion social, a

corto, medio y largo plazo, que contribuya al éxito mismo. (Lopez Cubino, 2002)
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Los subcriterios del resultado clave del centro educativo son:

(@]

9a. Resultados clave del rendimiento del centro educativo:

Resultado de los procesos clave
Resultado de la gestidon del equipo directivo
Resultados en la planificacion y estrategia

Resultados de la gestion de los recursos y de las colaboraciones

9b. Indicadores clave del rendimiento del centro:

Procesos clave

Clima escolar

Proceso de ensefianza— aprendizaje

Evaluacion de los alumnos

Orientacion y tutoria

Gestion del equipo directivo

Consecucion de los fines, objetivos y valores del centro educativo
Gestion de los recursos y de las colaboraciones (Lopez Cubino,
2002).
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Diagnostico de la situacién actual del servicio al cliente en el

centro educativo

El centro educativo “Snorker’S”, es una institucion educativa ubicada en la
22 calle 2-99 de la zona 1, del municipio de San Miguel Petapa, departamento
de Guatemala, atiende a una poblacion escolar en los niveles de preprimaria y
primaria completa en jornada matutina, el nimero telefonico es el 6631-7282 y

Su correo electronico: centroeducativosnorker@hotmai.com.

Representante de la titularidad, Ingeniero Industrial Rodolfo Mauricio Pirir
Mancur.

Directora Técnica y Administrativa del Nivel Preprimario: MEPP, Aura Villegas
Rojas.

Directora Técnica y Administrativa del Nivel Primario. MEPU Perla Yolanda
Resinos Garcia.

Segun resoluciones: DDEGS/361-2012/STP/C.D. de fecha 4/05/2012 vy
DDEGS/789-2013/STP/A.S.E. de fecha 2/12/2013.

4.2. Breve descripcion de las caracteristicas del centro

El centro educativo SnorkerS fue creado en el afio 2011 para brindar
servicios educativos en los niveles preprimaria y primaria, es una institucion
educativa que atiende a la poblacién escolar comprendidas en las en las etapas
educacion inicial, y Primaria completa integrada en la zona central del

municipio de San Miguel Petapa.
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El centro educativo se define como una institucion firme de principios
basicos que dicta el CNB, basado en competencias que demuestran la

absorcion de contenidos actitudinales, declarativos y procedimentales.

4.3. Misién

“‘Somos un centro educativo que promueve la participacion de las
comunidad educativa, apoya la iniciativa y facilita sus recursos para realizar
actividades encaminadas a promover la educacion integral de los y las
estudiantes, nos preocupa la formacién y actualizacién docente como motor de
las transformaciones necesarias para suscitar una formacién en armonia con su
entorno familiar, social y natural, que le permite ser futuros profesionales de

éxito pleno”. Tomado de PEI, SnorkerS (2010) Guatemala. Pagina 13.

4.4.Vision

“Ser un centro educativo que egrese estudiantes seguros de si mismos
gue puedan desenvolverse adecuadamente en su hogar y en la sociedad en
general. Estudiantes y profesionales productivos, competentes, eficientes, con
actitud de servicio, solidaridad y responsabilidad, capaces de enfrentar los
desafios de un mundo globalizado. Que proyecten con brillo al colegio
Snorker’s, destacando en los lugares que decidan continuar sus estudios de
niveles superiores, como una institucion educativa lider a nivel regional,
reconocida por la eficiencia y la calidad de sus servicios, en los aspectos
cientifico, humanistico tecnoldgico y deportivo, enfatizando valores asi como la
excelencia académica” Tomado de PEI, SnorkerS (2010) Guatemala. Pagina
13.
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4.5. Objetivos

Aplicar sistematicamente los planes y programas del Ministerio de Educacion.
Promover la sélida formacion humanistica, técnica y cientifica como base
fundamental para la plena realizacion personal, el trabajo productivo y el
desarrollo del municipio.

Ofrecer recursos educativos modernos e innovadores a profesores vy
estudiantes, involucrandose con la comunidad para promover la cultura los
valores, el intelecto y el trabajo comunitario.

Infundir el respeto y la practica de los Derechos Humanos, la solidaridad, el

pluralismo inherente a la vida en democracia y la cultura de paz.

4.6. Situacion general del centro

El centro educativo es una Institucion privada que brinda servicios
educativos con la finalidad de egresar estudiantes seguros de si mismos, que
puedan desenvolverse adecuadamente, en su hogar y en la sociedad en
general, siendo productivos, competentes eficientes, con actitud de servicio,

solidaridad y responsabilidad.

Su proyeccion es con énfasis de calidad, y liderazgo a nivel regional y que
sea reconocida por eficiencia y la calidad de sus servicios. Sin embargo existen
ciertos indicadores que atentan con la proyeccion al dejar por un lado la mision
y vision que promueve la participacion de la comunidad educativa. Estas
debilidades si no se fortalecen a tiempo debilitaran cada politica y la calidad

del servicio que promueve.
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4.6.1. Areas especificas

Nivel académico, cada docente y personal administrativo
contratado dentro de la institucion posee una especializacion adecuada
enelarea que desarrolla pero, se necesitan fortalecer la formacion y
actualizacion administrativa y docente que es el motor de las

transformaciones curriculares y de desarrollo.

4.6.2. Convivencia integral del alumnado

Actualmente el establecimiento cuenta con una poblacion
aceptable desde el nivel preprimario y primario, con programas
integrales que se rigen por valores y principios generales que regulan y
establecen el quehacer diario en los salones y las actividades extra-
aula, la institucibn promueve actividades y espacios de  convivencia

entre alumnos, padresy docentes.

46.3 Fracaso escolar

La institucion proyecta actividades motivaciones de aprendizaje

para evitar el ausentismo o repitensia.
4.6.4 Interaccion del centro educativo con su entorno
El establecimiento promueve actividades deportivas y culturales

de convivencia con otros centros educativos del sector, mas no amplia su

cobertura fuera del mismo u otras instituciones de otros lugares.
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4.6.5 Participacién de las familias:
El establecimiento genera espacios y mecanismos de
didlogo y convivencia entre padres y madres de familia, cuerpo

docente y administrativo con los estudiantes.

4.6.6 Equipamiento

El establecimiento cuenta con la infraestructura adecuada
para cubrir las necesidades de ambos niveles educativos, el
mobiliario se encuentra en buen estado y adecuado a la edad de
cada nivel, asi mismo con los servicios prioritarios como agua
potable, energia eléctrica, Cuenta a la vez con ambientes y
recursos didacticos que promueven el interés por el aprendizaje,

como también procesos tecnolégicos.

4.6.7 Instalaciones
El establecimiento cuenta con amplias instalaciones desde
salones de clases, laboratorio de computacion, servicios
adecuados para cada nivel. Oficinas administrativas, recepciéon de
padres, cafeteria, bodega, y ambientes de recreacion para juego y

cancha polideportiva.

4.7 Estructura organizacional

Se disefila una estructura, y se formaliza a través de un
organigramay un Manual de Funciones, dando una vision global y al mismo
tiempo las  funciones que deben realizar los miembros de la Institucion. Figura
6
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Figura 6. Estructura organizacional del centro educativo

COORDINADOR

GENERAL
Direccioén técnica y Padres
administrativa de familia
— Secretaria
I 1
Personal Docentes Estudiantes

Operativo

Fuente: elaboracion propia.

4.7.1. Direccion técnica y administrativa

El Director es la autoridad unipersonal maxima de la institucién, quien
ejerce su autoridad, tanto técnica como legal sobre el todo el personal de su

institucion. Figura 6. Algunas de sus funciones son:

o Encargado de planificar, organizar, dirigir y controlar todas las
actividades tanto administrativas como docentes a realizarse durante el
ciclo escolar.

o Ejercer una funcién especial que es la verificacion de que se cumpla por
parte de todo el personal a su cargo con los objetivos trazados para
lograr las metas.

o Asumir en conjunto con el personal que labora en la institucion la

responsabilidad de que el proceso de ensefianza —aprendizaje se realice
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en el marco de los principios y fines de la educacion y cumpliendo con la
visién y mision del establecimiento.

o Mantener informado al personal de las disposiciones emitidas por las
autoridades ministeriales.

o Representar al Centro Educativo en todos aquellos actos oficiales vy

extraoficiales que son de su competencia.

o Propiciar las buenas relaciones entre los miembros de la comunidad
educativa.
o Promover acciones de actualizacion, capacitacion y profesionalizacion

técnico-pedagogico y administrativa en coordinacion con el personal que

labora en el centro educativo.

4.7.2. Secretaria

Depende directamente del director, no ejerce autoridad sobre ningun
miembro de la institucién a no ser que asi se lo deleguen. . Figura 6. Algunas

de sus funciones son:

o Atender con prontitud y cortesia a todas las personas que realicen

gestiones relacionadas con su cargo.

o Mantener el orden y resguardo los expedientes de los estudiantes
inscritos.
o Entregar por conocimiento los expedientes de estudio de los alumnos

gue se retiran del establecimiento por cualquier motivo.

o Elaborar cuadros finales y certificados.
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4.7.3. Docentes

Es quien se dedica a la ensefianza con caracter general, especializado en
una determinada area de conocimiento, asignatura disciplina académica. Asi
también su labor consiste en facilitar el aprendizaje para que el alumno lo

alcance de la mejor manera posible. . Figura 6. Algunas de sus funciones son:

o Desarrollar su labor docente de acuerdo con los planes y programas

establecidos en el centro educativo.

o Cumplir con los reglamentos y manuales del centro educativo.

o Identificarse con visién, mision y valores del centro educativo.

o Acatar 6rdenes emanadas de las autoridades educativas.

o Cumplir eficientemente con las comisiones de trabajo que se le designen.
o Vestir adecuadamente, utilizando uniforme estipulado.

o Cumplir con la labor formativa e informativa en su trabajo docente.

o Actuar con justicia y ética profesional.

o Velar por el buen rendimiento de sus estudiantes.

o Mantener una comunicacion clara, directa y profesional con sus

compairieros de trabajo, estudiantes y padres de familia.
4.7.4. Estudiantes
Son los que constituyen el centro del proceso educativo. .Véase figura 6.

Se les percibe como los sujetos y agentes activos en su propia formacion.

Algunas de sus funciones son:

o Respetar a las autoridades que laboran en el establecimiento
o Asistir puntualmente debidamente uniformado a sus clases regulares.
o Permanecer en orden dentro de su aula de clases
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o Cumplir con las tareas asignadas

o Participar en las actividades académicas, civicas, deportivas y sociales
programadas dentro y fuera del establecimiento.

o Guardar el comportamiento necesario dentro del establecimiento y con
Sus compairieros.

o No agredir fisicamente o de palabra a ningin compafiero u otra persona.

o No manchar escritorios ni paredes.

4.7.5. Padres de familia

Son los primeros educadores y estan directamente involucrados con la
educacion de sus hijos e hijas. Apoyan a los docentes en la tarea de educar. .
Figura 6. Algunas de sus funciones son:

o Asistir a reuniones del establecimiento cuando le sea requerido
o Colaborar en la organizacion de algunas actividades del establecimiento.
o Ayudar para el buen comportamiento de sus hijos dentro y fuera del

establecimiento.
o Aportar ideas y sugerencias para la realizacion de actividades dentro del
establecimiento.

o Participar en diversas actividades

4.7.6. Personal operativo

Depende directamente del director, y todo el personal docente en forma
indirecta a quien debe respetar, es su responsabilidad mantener limpia y

aseada la Institucion. . Véase figura 6. Algunas de sus funciones son:
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o Vestir en forma apropiada para el trabajo que desemperie

o Mantener relaciones respetuosas con el personal y alumnado

o Colaborar con las actividades del plantel cuando sea requerido

o Colaborar con mantener en buenas condiciones el edificio y mobiliario.
o Mantener debidamente limpio todas las areas del edificio.

o Llevar correspondencia u otro documento cuando le sea requerido.

4.8. Elementos del servicio al cliente

Son los que determinan el éxito del centro educativo. Véase Figura

4.8.1. Elementos materiales

Son los soportes béasicos sobre los que cuentan los demas.

Espacios y recursos.

4.8.2. Elementos personales

Son los mas importantes. Es el capital humano. Alumnado,

profesorado, personal, familias.

4.8.3. Elementos formales y funcionales

Son factores que marcan las pautas y regulan las actuaciones.
Proporcionan el marco idéneo de trabajo. Sistema escolar, clima, horario,

evaluaciones, relaciones.

52



4.8.4. Elementos auxiliares y complementarios

Contribuyen a un mejor desarrollo de los anteriores y los
complementan desde instancias externas. Actividades
extraescolares, servicios complementarios de apoyo a la escolarizacion,

relaciones centro- comunidad.

Figura No. 7. Elementos del servicio al cliente del centro educativo

Elementos Materiales
e Espacios
e Recursos

Elementos Personales
Profesores
Familias
Alumnos
Administrativo

Elementos Formales y Funcionales

Sistema escolar
Planificacion

Horarios

Equipos de trabajo
Relaciones Humanas
Sistema de Evaluacion
Clima Disciplinario

Elementos Auxiliares y Complementarios

e Servicios complementarios y de apoyo a
la escolarizacién

Cafeteria

Transporte

Servicio de apoyo externos

Actividades extraescolares

Relaciones centro educativo con
comunidad

noHdHzZzmmr m

Fuente: elaboracion propia.
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4.9. Descripcion de los procesos

Los procesos son el conjunto de recursos Yy actividades

interrelacionadas que transforman elementos de entrada en elementos

de salida con valor afiadido para el cliente. Figura 8 (Hernandez, 2007).

49.1

4.9.2

4.9.3

Procesos estratégicos

Son procesos que determinan directrices para el
funcionamiento del centro educativo. Casi siempre sus
elementos de entrada son informacion sobre el entorno,
recursos, etc. Y su producto final son los planes

operativos o de gestion. (Portero Ortiz).

Procesos clave

Son los procesos directamente relacionados con la
prestacion del servicio al cliente. Se suelen caracterizar por
ser los que mas valor afiade al cliente. Desempefiar mal
estos procesos significa una disminuciéon directa del valor

percibido por el cliente. (Hernandez, 2007).
Procesos de soporte
Sirven para suministrar todo aquello que la

organizacion necesita para desempefiar los procesos clave

con la mayor eficacia y eficiencia. (Hernandez, 2007).

54



4.10 Mapa de procesos del centro educativo:

El Mapa de Procesos es la estructura mediante la cual el

establecimiento expresa su gestion. (Portero Ortiz). Véase figura 8y 9.

Figura 8 Organizacion como conjunto de procesos

LA ORGANIZACION COMO CONJUNTO DE PROCESOS

(—— P. ESTRATEGICOS
(PLANIFICACION)
- E
Demandas @ X
Grupos
Interés: P. (,:LAVE T
Clientes (Atencién directa E
-Zegzqud al cliente) R
-Fropi
-Sociedad T [h) in) (];
-Legislacion
P. SOPO,RTE R
(GESTION)

Fuente: Herramientas para la mejora de centros educativos, Manuel Portero.
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Figura 9. Descripcion del Mapa de procesos del centro educativo

MAPA DE 2 INNOVACION PLANIFICACON PLURI ANUAL
PROCESOS e EDUCATIVA .
g o) GESTION
- o] §E DE
722 . CALIDAD
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|_
o
(]
& . =
n z ACCION TUTORIAL ABT\T;:;I::DLA 8
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= o GESTION DE LA INFORMACION ¥ =
E 8 CONVIVENCIA ATENCION A PADRES E
o )
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= ACTIVIDADES MARKETING E IMAGEN') (e 2 clONES EXTERIORES) |
=) EXTRAESCOLARES DEL CENTRO E
= 7]
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- <L
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=
0
— 58
g8 GESTION GESTION INFORMACION PREVENCION
g ADMINISTRATIVA Y SECRETARIA RIESGOS

Fuente: elaboracion propia, basado en (Edugés, 2006).

4.10.1. Catalogo de procesos

Es la definicibn completa de todos los procesos incluidos en los
diferentes procesos estratégicos, clave y soporte indicados en el mapa. El
siguiente catdlogo de procesos, tablas I, Il y Ill, como un mayor nivel de

concrecion de la informacion reflejada. (Edugés, 2006).

4.10.1.1 Procesos estratégicos

Son procesos que  determinan  directrices para el

funcionamiento del centro educativo. Casi siempre  sus

elementos de entrada son informaciéon sobre el entorno,
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recursos, etc. Y su producto final son los planes operativos o de gestion.
(Portero Ortiz).

Tabla I. Procesos estratégicos

PROCESOS ESTRATEGICOS (PE)

PLANIFICACION PLURIANUAL
01.1 Plan de Convivencia
PE.O1 | 01.2 Proyecto Educativo
01.3 Plan de Orientacion
01.4 Reglamento Interno del Establecimiento
01.5 Plan de accion de Proceso de Mejoramiento
01.6 Plan de Atencion a la Diversidad
01.7 Plan de Lectura
PLANIFICACION ANUAL
02.1 Programacion general anual y Memoria de labores
PE.02 | 02.2 Organizacion del Centro
02.3 Programacion de Proceso de Mejoramiento
02.4 Programaciones didacticas
ORGANIZACION DE CADA NIVEL
03.1 Distribucion de asignaturas, aulas y grupos
PE.03 | 03.2 Elaboracién de horarios
03.3 Elaboracién de calendarios de actividades y reuniones
03.4 Organizacion de Comisiones de trabajo
INNOVACION EDUCATIVA
PE.O4 | 04.1 Desarrollo de nuevos Proyectos
04.2 Planificacion y aplicacion de Comisiones de trabajo
GESTION DE LA CALIDAD
05.1 Planificacion de objetivos (Plan de Mejora)
PE.05 | 05.2 Desarrollo de objetivos (Grupos de Mejora)
05.3 Seguimiento y medicion de procesos
05.4 Evaluacion del Sistema
05.5 Revision por Direccion
05.6 Acciones correctivas y preventivas
05.7 Gestion de incidencias/no conformidades
05.8 Auditorias Internas
05.9 Satisfaccion de Cliente (Reclamos y Encuestas)
05.10 Grupo Coordinador de Calidad

Fuente: (Edugés, 2006).

4.10.1.2 Procesos clave

Son los procesos directamente relacionados con la prestacion del
servicio al cliente. Se suelen caracterizar por ser los que mas valor
afaden al cliente. Desempefiar mal estos procesos significa una

disminucién directa del valor percibido por el cliente. (Hernandez, 2007).
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Tabla Il.

Procesos claves

PROCESOS CLAVE (PC)

ACCION TUTORIAL Y SEGUIMIENTO DE ALUMNOS

PC.01

01.1 Actividades de Tutorias

01.2 Informe individualizado del alumno
01.3 Evaluacioén psicopedagdégica

01.4 Orientacion de alumnos

01.5 Recepcién de alumnos

INFORMACION Y ATENCION A PADRES Y FAMILIAS

PC.02

02.1 Reuniones con padres de familia

02.2 Circulares infamativas

02.3 Entrevistas personales

02.4 Orientacion de Padres

02.5 Escuela de Padres

02.6 Actividades conjuntas (culturales, recreativas)

ATENCION A LA DIVERSIDAD

PC.03

03.1 Deteccibn, atencion y seguimiento de necesidades educativas especiales
03.2 Atencidn a las dificultades de aprendizaje

ACCION DOCENTE

PC.04

04.1 Programaciones de aula

04.2 Actividades docentes fuera del aula
04.3 Coordinacion vertical y horizontal
04.4 Metodologia

04.5 Evaluacién académica

ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES

PC.05

05.1 Planificacion e informacion
05.2 Organizacion y seguimiento de las actividades

GESTION DE LA CONVIVENCIA

PC.06

06.1 Normas de convivencia
06.2 Prevencion de conflictos
06.3 Comision de convivencia

RELACIONES EXTERIORES

PC.07

07.1 Relaciones con otros centros educativos
07.2 Antiguos alumnos
07.3 Actividades Civicas, culturales del pais

SERVICIOS

PC.08

07.1 Cafeteria

07.2 Recreos

07.3 Biblioteca

07.4 Transporte escolar
07.5 Gestién de accidentes

MARKETING E IMAGEN DEL CENTRO

PC.09

09.1 Decoracién y ambientacion

09.2 Uniforme

09.3 Material informativo y comunicaciones
09.4 Atencion al Publico

Fuente: (Edugés, 2006).
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4.10.1.3 Procesos soporte

Sirven para suministrar todo aquello que la organizacion necesita

para desempeiiar los procesos clave con la mayor eficacia y eficiencia.
(Hernandez, 2007)

Tabla Ill. Procesos de soporte

PROCESOS SOPORTE (PS)
PS.01 | GESTION DE PERSONAL
01.1 Planificacion y seleccién de personal
01.2 Competencia y sensibilizacién del personal
01.3 Atencién a nuevos docentes
01.4 Formacién del personal
01.5 Climay ambiente de trabajo
01.6 Motivacion y Reconocimiento
01.7 Comunicacién
01.8 Gestion de reemplazos y sustituciones
PS.02 | GESTION DE LA INFORMACION Y SECRETARIA

02.1 Gestién de la Estructura de documentos
02.2 Recoleccion y difusiéon de informacién externa
PS.03 | GESTION ADMINISTRATIVA

03.1 Gestién de mantenimiento de infraestructura
03.2 Limpieza

03.3 Obras nuevas y mejoras

03.4 Gestion de cobros

03.5 Presupuesto anual

03.6 Contabilidad

PREVENCION DE RIESGOS

04.1 Plan de prevencion

PS.04 04.2 Seguridad e higiene

Fuente (Edugés, 2006).

4.11 Andlisis de factibilidad mediante el Método DAFO

Como lo muestra la tabla IV. El DAFO es un diagndstico bastante

preciso de la situacion actual del entorno interno y externo de la
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organizacion. Es de gran ayuda para los gerentes

decisiones estratégicas y tacticas. (Pelaez, 2009).

Tabla IV. Andlisis de factibilidad

a la hora de tomar

MISION

LISTA DE FORTALEZAS

LISTA DE DEBILIDADES

Somos un centro educativo que promueve la
participacion de las comunidad educativa, apoya
iniciativa y facilita sus recursos para realizar
actividades encaminadas a promover la educacion
integral de los y las estudiantes, nos preocupa la
formacion y actualizacién docente como motor de
las transformaciones necesarias para suscitar una
formacién en armonia con su entorno familiar,
social y natural, que le permite ser futuros
profesionales de éxito pleno.

VISION

Ser un centro educativo que egrese
estudiantes seguros de si mismos que puedan
desenvolverse adecuadamente en su hogar y en
la sociedad en general. Estudiantes vy
profesionales productivos, competentes,
eficientes, con actitud de servicio, solidaridad y
responsabilidad, capaces de enfrentar los
desafios de un mundo globalizado. Que proyecten
con brillo al Colegio Snorker’s, destacando en los
lugares que decidan continuar sus estudios de
niveles superiores, como una institucion educativa
lider a nivel regional, reconocida por la eficiencia y
la calidad de sus servicios, en los aspectos
cientifico, humanistico tecnolégico y deportivo,
enfatizando valores asi como la excelencia
académica

Infraestructura adecuada

Importantes recursos

financieros

Personal docente joven vy
motivado

1. Poca integracién entre
educadores por falta de
liderazgo y conciencia de
trabajo en equipo

2. Falta de procesos
técnicos y administrativos
de calidad

3. Falta de compromiso de
los padres de familia y
desconocimiento de la
labor del Centro educativo

LISTA DE OPORTUNIDADES

F-O (MAXI-MAXI)......

D-O (MINI-MAXI)....

1. Entorno dinamico y complejo que obliga al
cambio continuo.

2. Financiamiento basado en objetivos.
3. Proyeccion del Centro educativo.

4. Necesidad de formacion continua.

Evaluar constantemente el
programa de mejoramiento
de la planta fisica y los
recursos de aprendizaje.

Verificar el cumplimiento de
los procesos docentes y
administrativos.

1. Satisfacer plenamente la
demanda de servicios que
plantean los padres de
familia, los educandos y
atender  progresivamente
sus necesidades
educativas en todas las
modalidades, ciclos y del

sistema.
LISTA DE AMENAZAS F-A (MAXI-MINI).... D-A (MINI-MINI)...
1. Perdida de personal clave. Fomentar la actualizacion | 1. Fomentar la

2. Alta competencia de otros Centros
educativos.

docente
Revisar e incrementar los
programas dirigidos a la

formaciéon y mejoramiento del
personal docente,
otorgamiento de estimulos y
apoyo que promueva Su
bienestar y participen en el
eficaz desempefio de sus
tareas.

autoevaluacion docente y
administrativa a través de
capacitaciones.

2. Definicion de funciones
en el manual  de
convivencia y propiciar
actividades que generen
gusto en su participacion.

Fuente: (Pelaez, 2009) elaboracion propia con base a fuentes diversas.
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El diagrama de causa efecto de Ishikawa, o diagrama de espina de

pescado, como se observa en la figura No. 10, ideado por Kaoru Ishikawa, fue

aplicado por primera vez (en todos sus procesos) por la Kawasaki Iron Fukiai

Works, en 1952. De las siete herramientas basicas de la calidad, es la Unica de

naturaleza no estadistica. (Cultura, 2002)

En su base esta la idea de que un problema puede estar provocado por

numerosas causas, contrarrestando la tendencia a considerar una sola de ellas.

(Cultura, 2002)

PROCESOS

Desintegracion
y desinterés en aplicar
planes estratégicos

Baja calidad
educativa

Deficiencia en
el aprendizaje

Figura 10. Diagrama de Ishikawa

PLANIFICACION Y
ESTRATEGIA

RESULTADOS EN
LOS CLIENTES

Poco desarrollo en
promocién y gestion

Inexistencia de médulos
y talleres para padres

Poco compromiso
social ante
padres y alumnos

A

Desactualizacion

Incumplimiento de Incumplimiento En el cargo
Reglamento y manual de metas
de funciones
~ Poco
Incumplimiento liderazgo
de funciones
Actividades
inconclusas
RESULTADOS EN EL PERSONAL DEL
CENTRO EDUCATIVO CENTRO EDUCATIVO LIDERAZGO

Fuente: elaboracion propia.

61

CARENCIA DE CALIDAD
DEL SERVICIO
AL CLIENTE



http://es.wikipedia.org/wiki/Kaoru_Ishikawa

Con base a los resultados del centro educativo realizados por medio de

diagnéstico situacional.

4.12 Datos del perfil de centro educativo

Es el resultado de los nueve criterios para orientar los planes de mejora.

Tabla V. Perfil del centro educativo

Perfil del Centro Educativo
Criterios Valoracién Media %
Satisfechos | Insatisfechos
1. Resultados en los usuarios del servicio educativo 35% 65%
2. Liderazgo 36% 64%
3. Planificacidén y Estrategia 37% 63%
4. Personal del Centro 40% 60%
5. Procesos 45% 55%
6. Resultados en el personal 47% 53%
7. Resultados claves del Centro Educativo 48% 52%
8. Resultados en el entorno del centro educativo 60% 40%
9. Colaboradores y Recursos 75% 25%
TOTAL 47% 53%

Fuente: .Herramienta Perfil Version V.4.0 EFQM 2003 (Mediano, 2005).
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4.13 Perfil del Centro Educativo

Permite visualizar los resultados de la autoevaluacién mediante una serie

de gréficas.

Figura 11 Perfil del Centro Educativo

Perfil del Centro Educativo

W Satisfechos

Insatisfechos

Fuente: Diagrama de barras de la Herramienta Perfil V.4.0 (Club Gestién de Calidad).
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4.13.1. Criterio 1 Perfil del centro educativo

1. Resultados en los usuarios del
servicio educativo

70% 65%
60%
50%
40%
30% -
20% -
10% -
0% -

Satisfechos Insatisfechos

Fuente: elaboracion propia.

Resultados en los usuarios del servicio educativo:

El resultado de la muestra obtenida de padres de familia,
establece con un porcentaje del 35 % estan satisfechos de las medidas
de percepcion que tienen los usuarios, padres y alumnos, sobre el centro

educativo.

Y un 65 % indica insatisfaccion del servicio en los usuarios, por

padres de familia y alumnos,
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4.13.2. Criterio 2, Perfil del centro educativo

2. Liderazgo

70%

60%

50%

40% 36%

30% -

20%

10% -

0% -

Satisfechos Insatisfechos

Fuente: elaboracion propia.
Liderazgo:

Un 36 % de la muestra de docentes, indica que el Equipo directivo
del Centro educativo ejerce liderazgo, iniciativa y actualizacion en el
cumplimento de sus funciones.

Mientras que un 64 % de la muestra de docentes indica que el

Equipo directivo del Centro educativo no ejerce liderazgo, carece de

iniciativa y actualizacion en el cumplimiento de las funciones.
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4.13.3 .Criterio 3, Perfil del centro educativo

3. Planaificacion y estrategia

70%

63%

60%

50%

40% 37%

30% -

20% -

10% -

0% -
Satisfechos Insatisfechos

Fuente: elaboracion propia.

Planificacién y estrategia:

La muestra indica que un 37 % de los docentes se encuentran
satisfechos con el equipo directivo de cémo gestiona, desarrolla y aprovecha el
centro educativo la organizacion, el conocimiento y el potencial de las personas

gue lo componen.

Mientras que un 63 % de los docentes se encuentran insatisfechos con
el equipo directivo de cdémo gestiona, desarrolla y aprovecha el centro educativo
la organizacion, el conocimiento y el potencial de las personas que lo

componen.
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4.13.4 .Criterio 4, Perfil del centro educativo

4. Personal del centro

70%

60%

60%

50%

40%

40% -

30% -

20% -

10% -

0%
Satisfechos Insatisfechos

Fuente: elaboracion propia.
Personal del centro:

La muestra indica que un 40 % que los docentes son
profesionales capacitados en su area de especializacion, por lo que los
padres de familia se encuentran satisfechos.

Mientras que un 60 % de la muestra indica que los docentes no

son profesionales, por lo que se encuentra insatisfechos con la

preparacion académica y actualizacion de los docentes.
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4.13.5. Criterio 5. Perfil del centro educativo

5. Procesos

60%

50%

40% -

30% -

20% -

10% -

0%
Satisfechos Insatisfechos

Fuente: elaboracion propia.

Procesos:

Un 45 % de la muestra en la encuesta a docentes indica que
estan satisfechos con la disponibilidad del equipo directivo en crear
politicas de desarrollo que vayan enfocadas en los objetivos y politicas

de la institucion.

Un 55 % de la muestra en la encuesta a docentes indican que no
existe la disponibilidad de crear politicas de desarrollo que vayan
enfocadas en los objetivos y politicas de la institucion, por lo que se

encuentran insatisfechos.
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4.13.6 .Criterio 6, Perfil del centro educativo

6. Resultados en el personal

54% 53%
53%
52%
51%
50%
49%
48%
47% -
46% -
45% -
44% -

47%

Satisfechos Insatisfechos

Fuente: elaboracion propia.

Resultados en el personal:

Un 47 % de los docentes encuestados demuestran su satisfaccion ya
que los indicadores de rendimiento como lo son: los logros, la motivacion, la
satisfaccion y los servicios que ayudan a establecer una relacion con otras

instituciones son eficaces.

Un 60 % de los docentes encuestados establecen que los indicadores
de rendimiento como lo son: los logros, la motivacion, la satisfaccién y los
servicios que ayudan a establecer una relacion con otras instituciones son

completamente insatisfactorios.
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4.13.7 .Criterio 7, Perfil del centro educativo

7. Resultados claves del centro
educativo

53%

52%

52%

51%

50%

49%

48%

48% -
46%

Satisfechos Insatisfechos

Fuente: elaboracion propia.

5.5.7.1 Resultado clave del centro educativo

Un 48 % de la muestra obtenida de Padres de familia, indica que
los resultados de la gestion del equipo directivo, planificacion y estrategia
de los recursos y colaboraciones y consecucion de los fines, objetivos y

valores del centro educativo son satisfactorios.

Mientras que un 52 % de la muestra obtenida de Padres de
familia, indica que los resultados de la gestion del equipo directivo,
planificacion y estrategia de los recursos y colaboraciones y consecucién

de los fines, objetivos y valores del centro educativo son insatisfactorios.
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4.13.8. Criterio 8, Perfil del centro educativo

8. Resultados en el entorno del
centro educativo

70%

60%

60% -

50% -

40%

40% -

30% -

20% -

10% -

0%
Satisfechos Insatisfechos

Fuente: elaboracion propia.

Resultados en el entorno del centro educativo:

Un 60 % de la muestra obtenida de padres de familia indica que su
satisfaccion en los logros y eficacia del centro educativo a la hora de cubrir las
necesidades y expectativas de la sociedad en general y de su entorno en

particular.

Mientras que un 40 % de la muestra obtenida de padres de familia indica
la insatisfaccion en los logros y eficacia del centro educativo a la hora de cubrir
las necesidades y expectativas de la sociedad en general y de su entorno en

particular.
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4.13.9 Criterio 9, Perfil del centro educativo

9. Colaboradores y recursos
80% 75%

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -
20% -

10% -

0% -

Satisfechos Insatisfechos

Fuente: elaboracion propia.

Colaboradores y recursos:

Un 75 % de los docentes se encuentran satisfechos de la forma en que el
Equipo Directivo gestiona eficazmente los recursos disponibles y las
colaboraciones externas para realizar sus actividades, en funcién de la

planificacion y estrategia del centro educativo.

Un 25 % de los docentes se encuentran insatisfechos de la forma en que
el Equipo Directivo gestiona eficazmente los recursos disponibles y las
colaboraciones externas para realizar sus actividades, en funcién de la

planificacion y estrategia del centro educativo.
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5. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos en el diagnostico institucional y

encuestas a

docentes, alumnos, personal administrativo y padres de familia, aportan

informacion veridica y suficiente sobre los 9 criterios sobre la realidad del

Centro Educativo “Snorkers”.

5.1. Andlisis de factibilidad
Se requiere reforzar los espacios de aprendizaje colaborativo y de

relaciones humanas, véase la tabla IV, actualizar politicas, crear medidas de

prevencion.

Tabla VI. Analisis técnica causay efecto

CRITERIO SUBCRITERIO CAUSA EFECTO
RESULTADOS ) ) ) Poco compromiso social
EN 6a. Medidas de percepcién Inexistencias - de mOdUIOS”y ante padres de familia y
LOS CLIENTES talleres para padres de familia alumNos
LIDERAZGO la. Desarrollo de los fines, objetivos y | Desactualizacién en la | Poco liderazgo en el
valores por parte del equipo y de los otros | especialidad del cargo ejercicio de sus funciones
responsables, y actuaciéon de estos administrativas
teniendo como modelo de referencia un
planteamiento de mejora continua
PLANIFICACIO | 2c. La planificacion y estrategia del centro | Desintegracion y desinterés | Poco desarrollo en
N Y educativo se desarrollan, se revisan y se | en la aplicacion de planes | promociones y gestion de
ESTRATEGIA actualizan estratégicos calidad para personal
2e. La planificaciébn y estrategia se docente y administrativo.
comunican e implantan
PERSONAL 3a. Planificacién, gestibn y mejora del | Incumplimiento de metas Actividades  inconclusas,
DEL CENTRO personal monotonia en la
EDUCATIVO ensefianza, educacion
tradicionalista
PROCESOS 5a. Disefio y gestion sisteméatica de todos | Baja calidad educativa Deficiencias en el
los procesos identificados en el centro aprendizaje de los
educativo alumnos
RESULTADOS | 9b. Resultados clave del rendimiento del | Incumplimiento de reglamento | Incumplimiento de
EN EL CENTRO centro educativo interno y manual de funciones | funciones
EDUCATIVO del centro educativo

Fuente: elaboracion propia, con base a fuentes diversas.
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5.2. Criterios del modelo EFQM

Los resultados de los criterios: Resultados en los usuarios, liderazgo,
planificacion y estrategia, personal del centro educativo, procesos, y resultados
en el centro educativo, muestran insatisfaccion por parte de los usuarios, por lo
que se debe constituir en el centro educativo grupos de intereses, desarrollar

estrategias basadas en las necesidades y expectativas actuales y futuras.

El equipo directivo debe retomar su papel ya que es el elemento que
relne a la organizacién que gestiona y desarrolla el potencial de cada parte del
centro educativo, y actuar a través del manual de funciones y perfil de cada

uno de sus miembros.

Se muestra también en las graficas, que los colaboradores y recurso se
deben visualizar, para saber con qué cuenta el centro educativo y obtener todo
lo que se necesita por medio de coloraciones, tanto internas como externas, de
la misma manera verificar los procedimientos y procesos para su gestion,
definiendo cada uno de los objetivos propuestos en la elaboracién de

estrategias.
Se ve en los resultados, en torno del centro educativo, que se logra

satisfacer la necesidad y expectativa de la sociedad en general y de su entorno

en particular.
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6. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6.1. Propuestas de mejora

De acuerdo con el analisis DAFO, véase tabla IV, surge toda una gama

de planes de accidn estratégicos y proyectos para lograr el éxito del centro
educativo, de acuerdo al modelo EFQM. (DISERC, 2013). Véase tabla VII.

6.2. Plan de mejora

Tabla VIl Plan de mejora

PLAN DE MEJORA

Area b. Objetivos c. Criterio d. Estrategia
Satisfacer las expectativas del Promover la participacion
Calidad del Padre de Familia en cuanto a la | Resultados en | creciente y responsable de la
servicio calidad del servicio en el | los clientes comunidad en el fomento a la
cumplimiento de los fines, obra educativa y en el
objetivos y valores que brinda el desarrollo y mejoramiento de
centro educativo los servicios educativos.
Satisfacer las expectativas del Satisfacer  plenamente la
Padre de Familia en la calidad demanda de servicios que
del servicio del centro educativo, plantean los padres de
fijados por el establecimiento. familia, los educandos, en
todas las modalidades, ciclos
y nieles del sistema
educativo.
Promover la calidad del servicio Revisar e incrementar
Administrativ | a través de actualizaciones | Liderazgo programas
a tecno-administrativas donde
orienten la organizacién sobre el
desarrollo de la misién, vision y
principios.
Formular los principios del Desarrollo de un plan
Administrativ | Centro Educativo, el desarrollo, | Politicas y | estratégico

a —-docente

revision 'y mejora de la
Planificacion y la Estrategia
asumiendo la mejora continua

Estrategias

Formacién y
crecimiento

Fomentar la actualizacion
docente a través de las
capacitaciones por medio de las
metodologias de aprendizaje

Personas

Revisar e incrementar los
programas dirigidos a la
formacion y mejoramiento del
personal docente y al
otorgamiento de estimulos y
apoyos que promuevan su
bienestar y propicien el més
eficaz desempefio de sus
tareas.
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Continuacién de tabla VII, Plan de mejora.

Verificar el cumplimiento de los Mejorar la eficiencia interna del
Formacion procesos docentes y administrativos | Procesos sistema de manera que el
de cada Nivel. Con la finalidad de proceso de ensefianza
promover la permanencia y calidad aprendizaje se realice en
del servicio para garantizar el éxito. condiciones que permita el

cumplimiento de los objetivos que
persiguen los diferentes grados,
ciclos, niveles y modalidades de

la Educacion.
Convivencia Regular la convivencia pacifica y propiciar Consolidar el buen clima de
escolar un ambiente adecuado para la practica | Resultados claves | Convivencia Escolar a nivel de
educativa, buscando el bienestar de la delaorganizacién salon de clases y
g%n;ilg;gad respetando la integridad y establecimiento, potenciado las

Responsabilizar a la comunidad Educativa mejores practicas relacionales.

para humanizar los procesos de la
educacion.

Fuente: elaboracion propia.

6.3. Equipo de trabajo

El equipo de trabajo tabla VIII, IX, X y Xl, estd conformado por el
Coordinador General Ing. Rodolfo Mauricio Pirir Mancur, Directoras Técnico
Administrativas del nivel pre primario y nivel primario, maestros de los diferentes

niveles.

6.3.1. Equipo Directivo

Tabla VIII. Equipo directivo
No. NOMBRE COMPLETO CARGO

1. Rodolfo Mauricio Pirir Mancur Propietario/Coordinador General

Directora Técnica y Administrativa
Nivel Preprimario
Directora Técnica y Administrativa
Nivel Primario
4, Brenda Leticia Herndndez Lépez Secretaria

Fuente: elaboracion propia.

2. Aura Villegas Rojas

Perla Resinos
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6.3.2. Personal docente a nivel pre primario.

Tabla IX. Personal docente preprimaria

No. NOMBRE COMPLETO CARGO
1 | Anyeli Jazmin Aguirre Ramirez Maestra de Pre Kinder
2 | Wendy Edilma Hernandez Maestra de Kinder A
3 | Katherine Alejandra de la Rosa Maestra de Kinder B
4 | Katherine Paola Lima Rosa Maestra de Preparatoria

Fuente: elaboracion propia.

6.3.3. Personal docente nivel primario.

Tabla X. Personal docente primaria

No. NOMBRE COMPLETO CARGO
1 | Erika Georama Canté Maestra de 1°. primaria
2 | Candida Marisol L6pez Maestra de 2°. primaria
3 | Ana Gabriela Secay Pors Maestra de 3°. primaria
4 | Leira Carlo Valladares Momotic Maestra de 4°. primaria
5 | Lucy Maricel Gonzélez Veldsquez Maestra de 5°. primaria
6 | Ana Maria Gaitdn Velasquez Maestra de 6°. primaria
7 | Kevin Omar Tubac Maestro de Educacion Fisica
8 | Nicomedes Aldana Gémez Maestro de Formacion Musical
9 | Paula Geraldina Avila Sasvin Maestra de Idioma Inglés

Fuente: elaboracion propia.

6.3.4. Personal operativo

Tabla Xl. Personal operativo

No. NOMBRE COMPLETO CARGO
1 Delfina Mancilla Limpieza
2 Aura Marina Marroquin Portera

Fuente: elaboracion propia.
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6.4. Cronograma, vision global del plan de mejora y fichas descriptivas.

En la tabla Xll, se presenta la visidn global del plan de mejora del centro

educativo.
B C D E
Accién Propietario E;C;:Sgg Diagrama Gantt de acciones
on

Charle'ls informgtiva a padre; 'de familia de los v
servicios que brinda el establecimiento . % /
Libro de sugeren_cias de Padres de_FamiIia, para que —r Wy vy 7 .
gl Centro Educativo tenga la capacidad de respuesta Bgsgﬂ\t/:s‘ Octubre %% %% /
inmediata para resolver las demandas planteadas. 2014 %% %%
Eﬂiinggongi: Padres de Familia y Talleres Pﬁg:ﬁﬁi:e %§.§% %,/
Actividades Civicas, Culturales y deportivas. - /%7 7%/ — %%
Comentanda s et coma s seminare EEERCECEN

) - s I_Equipo Octubre / / 7 V
%!I%!
Talleres de actualizacién Docente / /
Conversatorios del personal docente y administrativo DI'EqUitPO Octubre % %

| acti luacié i6 irectivo,

(sjgblges Saﬂzztc:gg%nz\f uacion, correccion y estructura Docenten 2014 %% %
Capacitaciones respecto a planificacion y estrategias
de aprendizaje, para el eficaz funcionamiento de los
proceses. Equipo Octubre | | ? |
Capacitacion sobre la implementaciéon y Adecuacion Directivo, 2014 I
de metodologias de Aprendizaje. Docentes. L ,A |
Capacitacion sobre la utilizacién de diferentes | W/.W |
gsggﬁ?)?eﬁo,een ;I)?:::r:sr?)egfsens:ﬁeanz:tfpi;vr?(;lzoz;e. Y Equipo Octubre I% u |

- o o _ Directivo, 2014 /
thbd ”gl‘int‘:d'?" dtlb'cd posemes. _ ;%I// o
Elal or;_icién el Reglamento Interno de entro Equipo
o | e (0
Elaboracién de un Manual de Funciones Padres de 2014 [

Familia /% ]

Fuente. DOC/DER/007Guia del Solicitante v004.rev01 Pag.20 de 46.Club Excelencia en Gestién
Estado:

El despliegue no avanza segun lo acordado.

En Marcha y el despliegue avanza segun lo acordado

Concluido
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6.5.

Ficha descriptiva de una accién de mejora/procesos

informacion y atencion a padres y familias. Figura 5.

Tabla Xlll. Ficha descriptiva de medidas de descripcion.

clave,

A | Definicién de la accién Medidas de Percepcion
B | Propietario de la accion Equipo Directivo, Docentes, Padres de Familia.
C | Fecha de finalizacion octubre 2014
D | Prioridad en encuesta 1
Criterio del modelo:
RE . o
E 62. Medida de percepcion
SULTADO EN LOS
CLIENTES
F | Estado actual Ambar
Satisfacer las expectativas del Padre de Familia en cuanto a la
calidad del servicio en el cumplimiento de los fines, objetivos y
G | Enfoque valores que brinda el centro educativo, logrando asi:
e involucramiento y conocimiento de padres y alumnos en el
proyecto educativo.
Acciones Fecha
. . enero, junio y
e Charlas informativas a padres de
familia de los servicios que brinda el | octubre
establecimiento.
e Libro de sugerencias de Padres de
H | Despliegue Familia, para que el Centro enero a octubre
Educativo tenga la capacidad de
respuesta inmediata para resolver
las demandas planteadas.
e Actividades civicas, culturales y
deportivas.
e Escuela para Padres de Familia y marzo, mayo 'y
Talleres Motivacionales octubre
e Satisfaccién de padres y alumnos con los resultados
Resultados (del académicos del centro.
| e Satisfaccion de padres y alumnos por la actuacion
despliegue y globales) didéctica.
e Voluntad de inscribir a sus hijos y familiares y recomendar
a otras personas.
J | Evaluacién y revisién e Cobertura y permanencia de la poblacion en el centro

educativo.

Fuente: elaboracion propia.
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6.6. Ficha
administrativa y docente.

descriptiva de una accion de mejora en

ficha &rea

Tabla XIV. Ficha de Liderazgo

A | Definicion de la accién Liderazgo
B | Propietario de la accion Equipo Directivo, Docentes.
C | Fecha de finalizacién octubre 2014
D | Prioridad en encuesta 2
Desarrollo de los fines, objetivos y valores por parte del equipo
E Criterio del modelo directivo y de los otros responsables, y actuacion de estos
LIDERAZGO teniendo como modelo de referencia un planteamiento de
mejora continua
F | Estado actual Ambar
e Promover la calidad del servicio a través de actualizaciones
lectoras, metodologias, sobre el desarrollo de la mision y
G | Enfoque vision y principios, logrando asi:
e Bienestar y participacion el mas eficaz desempefio de
funciones en cada docente y personal administrativo.
Acciones Fecha
e Participacion en conferencias, enero, marzo,
actividades, seminarios, fomentando la | junio, agosto
) mejora continua
H | Despliegue
e Estimulacién y capacitacion para que el
personal docente y administrativo febrero, mayo
asuma con responsabilidad sus o
funciones. julioy octubre
e Personal docente, administrativo respetuoso, responsable
con amplio conocimiento de fines, objetivos y valores.
Resultados (del L
I e Excelente comunicacion entre personal docente
despliegue y globales) administrativo y Comunidad Educativa.
e Desempefio 6ptimo de las funciones y compromisos de todo
el personal del centro educativo.
» o e Resultados favorables en el conocimiento de leyes y
J | Evaluacion y revision

reglamentos del MINEDUC. Y centro educativo.
Personal eficiente y eficaz en sus funciones.

Fuente: elaboracion propia.
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6.7. Ficha descriptiva de una accion de mejora en planificacién y
estrategia. Figura 5.

Tabla XV. Ficha de Planificacidon y estrategia

A | Definicidn de la accion Planificacion y estrategia

B | Propietario de la accion | Equipo Directivo, Docentes.
C | Fecha de finalizacion octubre 2014
D | Prioridad en encuesta 3

Criterio del modelo 2c. La planificacion y estrategia del centro educativo se
E | Planificacién y | desarrollan, se revisan y se actualizan.

estrategia 2e. La planificacion y estrategia se comunican e implantan.
F | Estado actual Ambar

e Formulacion de los principios del centro educativo, el
desarrollo, revision y mejora de la planificacion y la
estrategia asumiendo la mejora continua a traves de:

G | Enfoque
¢ Elaboracion de proyectos institucionales con la
informacion relativa de avances tecnoldgicos e
innovaciones pedagdgicas.
. Acciones Fecha
Despliegue e Talleres de actualizacién Docente
enero,  marzo,
H e Conversatorios del personal docente y | junio y octubre
administrativo sobre la practica,
evaluacion, correccion y estructura de | febrero, abril,
las planificaciones. julio, octubre
Resultados (del e Conocimiento y manejo de la planificacién anual, unidad,

despliegue y globales) de clase.

., L e Calidad y rendimiento educativo de cada estudiante
J | Evaluacién y revision

e Promocion de los alumnos
Fuente; elaboracion propia.
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6.8. Ficha descriptiva de una accion de mejora del personal del centro
educativo. Figura 5.

Tabla XVI. Ficha del centro Educativo

A | Definicién de la accién Personal del centro educativo

B | Propietario de la accién Equipo directivo, docentes

C | Fechade finalizacién octubre 2014

D | Prioridad en encuesta 4
Criterio del modelo

E | PERSONAL DEL | 3a. Planificacion, gestién y mejora del personal
CENTRO EDUCATIVO.

F | Estado actual Ambar

Fomentar la actualizacion docente a través de las

capacitaciones por medio de las metodologias de

aprendizaje, logrando asi:

Aumentar la poblacion estudiantil del centro educativo.

e Brindar una educacién de calidad a la comunidad.

e Mantener el nivel académico del establecimiento

acciones fecha

e Capacitaciones respecto a
planificacién y estrategias de
aprendizaje, para el eficaz
funcionamiento de los procesos.

G | Enfoque

enero, abril y
octubre
H | Despliegue

e Capacitacién sobre la
implementacion y adecuacién de
metodologias de aprendizaje.

enero, abril,
agosto y octubre

e Docentes Capacitados en relacion a estrategias y

Resultados del
R ( metodologias de aprendizaje.

despliegue y globales)

e Promociones competentes para enfrentarse a la
realidad laboral

J | Evaluacién y revision

e Resultados favorables en las pruebas del MINEDUC

Fuente. elaboracion propia.
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6.9. Ficha descriptiva de una accién de mejora en procesos estratégicos.

Figura 5.

Tabla XVII. Ficha de procesos estratégicos

A | Definicién de la accion Procesos estratégicos
B | Propietario de la accion. Equipo Directivo, Docentes.
C | Fecha de finalizacion octubre 2014
D | Prioridad en encuesta 5
£ Criterio del modelo 52, Disefio y gestién sistematico de todos los procesos
PROCESOS identificados en el centro educativo.
F | Estado actual Ambar
Verificar el cumplimiento de los procesos docentes y
administrativos de cada nivel. Logrando asi:
G | Enfoque e Permanencia y calidad del servicio educativo
e Cumplimiento de objetivos
e Aplicacion de diferentes instrumentos de verificacion
Acciones Fecha

e Capacitacién sobre la utilizacion
de diferentes técnicas e
instrumentos de observacién y | enero, marzo,
desempefio, en proceso de | junio, octubre

H | Despliegue ensefianza aprendizaje.

e Revisiones periddicas de los | marzo, mayo,
indicadores establecidos a | agosto, octubre
través de instrumentos de
verificacion.

| Resultados (del | o Docentes actualizados sobre instrumentos y técnicas
despliegue y globales) de aprendizaje.

e Aprendizaje significativo en los estudiantes.

J | Evaluacién vy revision

Fuente: elaboracion propia.
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6.10. Ficha descriptiva de una accién de mejora en gestion de la

convivencia. Figura s

Tabla XVIII. Ficha de Gestién de la convivencia

A | Definicién de la accion.

Gestion de la convivencia

Propietario de la accién.

Equipo Directivo, Docentes.

Octubre 2014

B
C | Fechade finalizacion
D

Prioridad en encuesta 6
Criterio del modelo 9b. Indicadores clave del rendimiento del centro
E | RESULTADOS CLAVE DEL | educativo.

CENTRO EDUCATIVO

Clima cscolar.

F | Estado actual

Ambar

G | Enfoque

Reglar la convivencia pacifica y propiciar un
ambiente adecuado para la practica educativa,
buscando el bienestar de la comunidad respetando
la integridad y dignidad.

Responsabilizar a la comunidad educativa para
humanizar los procesos de la educacién.

H | Despliegue

Acciones Fecha
e Elaboracion del reglamento | enero
interno del centro educativo.
¢ Manual de funciones.
febrero

| | Resultados (del despliegue

y globales)

Satisfaccién de Padres y alumnos con el clima de
convivencia y relaciones humanas en el centro
educativo.

La eficiencia y efectividad en la formacion del

alumno.

Evaluacion y revisién

Cumplimiento de las expectativas de los padres de
familia hacia el centro educativo.

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

1. La gestion de parte del equipo directivo del centro educativo para lograr
la calidad de servicio al cliente, se aplico el modelo EFQM de
excelencia, continua, facilitando la interaccion sobre el desarrollo de
mision, vision, valores y principios éticos del personal docente,

administrativo y comunidad educativa.

2. Segun el diagnodstico realizado de la situacién actual del servicio al
cliente en el centro educativo privado, se determiné que existe
deficiencia de parte de los docentes y personal administrativo en la
atencibn a padres de familia, para realizar quejas en cuanto al

aprendizaje de sus hijos, y en el manejo de la oficina administrativa.

3. Los principales factores que influyen en la insatisfaccion de la calidad del
servicio al cliente en el centro educativo privado que se aplicé el modelo
EFQM de la excelencia son: Falta de atencién administrativa a padres
de familia, falta de liderazgo de parte de las autoridades, falta de

actualizacion docente.

4. De acuerdo al andlisis DAFO, se realiz6 en el centro educativo aplicando
el modelo EFQM de excelencia, las mejoras son: a) satisfacer
plenamente las expectativas del padre de familia en cuando a la gestién
de la calidad del servicio b) Promover la calidad del servicio, a través de
actualizaciones lectoras, metodologicas sobre el desarrollo de la mision y
vision c) Elaboracion de proyectos Institucionales d) fomentar la
actualizacion docente, a través de capacitaciones e€) Reglamentar la

convivencia pacifica y propiciar un ambiente adecuado para la practica
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educativa buscando el bienestar de la comunidad respetando la
integridad y la dignidad.

. Se determin6 que la percepcion de los padres de familia en el Centro
Educativo, muestra deficiencia de la calidad en la prestacion del servicio

del area administrativa.
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RECOMENDACIONES

Que toda Institucion educativa adopte el modelo EFQM
de excelencia, y se estructure el liderazgo de equipo directivo, para

lograr la calidad en la gestion de servicio al cliente.

Es importante que la Direccion General del Centro Educativo tomé en
rol protagonico en la implementacion de las mejoras obtenidas en el
diagnostico realizado de acuerdo al modelo EFQM de excelencia para
satisfacer plenamente las expectativas del padre de familia en cuanto a

la gestion de la calidad del servicio.

La correcta aplicacion del modelo EFQM de excelencia y deteccion los
principales factores que influyen en la insatisfaccion de la calidad del

servicio al cliente en el centro educativo, para su mejora.

Al equipo directivo del centro educativo, continuamente hacer acciones
de mejoras e innovacién para mantener al cliente con un alto grado de

satisfaccion en todos los servicios que requiere.
Se debe reforzar las deficiencias detectadas de los servicios que

presta el Centro Educativo, para satisfacer las expectativas de los
padres de familia.
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ANEXO A
Centro Educativo “Snorker’s”
22 calle 2-99 zona 1, San Miguel Petapa.
Teléfono: 6631 — 7282

ENCUESTA PARA PERSONAL DOCENTE DEL CENTRO EDUCATIVO
Profesores: La presente encuesta esta orientada a conocer cudl es la percepcién sobre el
liderazgo y gestion en el Centro Educativo, Los resultados obtenidos proporcionaran
informacidn valiosa para elaborar planes de mejora en las areas correspondientes.

Instrucciones: Aparecen a continuacién diez cuestionamientos, para ser valorados de acuerdo
con la propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala, marque con una “X” la
alternativa seleccionada.

Nunca Raras veces Algunas veces Bastante a menudo  Siempre
0 1 2 3 4
DECLARACIONES S | DD | RDER B G

veces veces a menudo

El Equipo Directivo se encuentra
comprometido con la gestion de
calidad

2. | El equipo Directivo es accesible y
escucha al personal

El Director promueve la elaboracién
participativa de los Proyectos
Institucionales.

El equipo Directivo se preocupa por
4. | la formacién del personal en gestion
de calidad.

El Equipo Directivo hace participar a
5. | todo el personal en el proceso de la
calidad.

El Equipo Directivo da importancia a
6. | las relaciones del profesorado con los
alumnos y las familias.

El equipo Directivo estimula y
animan la asuncion de
responsabilidades del personal y la
creatividad e innovacién.

El equipo Directivo elabora un
8. | programa comprometiéndose con la
mejora continua del Centro.

El equipo Directivo tiene en cuenta,

9 en la asignacion de
" | responsabilidades y tareas, el trabajo
realizado.

El Equipo Directivo ayuda
10. | activamente a los que emprenden
iniciativas de calidad.

Gracias por su tiempo



ANEXO B
Centro Educativo “Snorker’s”
22 calle 2-99 zona 1, San Miguel Petapa.
Teléfono: 6631 — 7282

ENCUESTA PARA ALUMNOS DEL CENTRO EDUCATIVO
Alumnos: La presente encuesta esta orientada a conocer cual es el grado de satisfaccion vy
atencién que como alumnos reciben en el Centro Educativo
Instrucciones: Aparecen a continuacion diez cuestionamientos, para ser valorados de acuerdo
con la propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala, marque con una “X” la
alternativa seleccionada.

Nunca Raras veces Algunas veces Bastante a menudo  Siempre
0 1 2 3 4

Raras | Alguna | Bastante

Siempre
veces sveces | a menudo

No. DECLARACIONES Nunca

Estoy satisfecho de pertenecer a este
centro educativo.

El personal del centro me atiende
cuando le planteo cualquier asunto.

Conozco a la persona a la que debo
3. | dirigirme en el centro segun el asunto
de que se trate.

La Convivencia es buena en el
4. centro.

Los conflictos se resuelven con
5. | justicia.

La disciplina existente favorece la
6. | convivencia.

La Ensefianza que recibo es de
7. | Calidad.

Me responden pronto a las quejas
8. | que planteo.

Recibo un trato correcto.

Estoy satisfecho con las instalaciones
10. | que posee el centro educativo.

Gracias por su tiempo



Anexo C

Centro Educativo “Snorker’s”
22 calle 2-99 zona 1, San Miguel Petapa.
Teléfono: 6631 — 7282

ENCUESTA PARA DIRECTIVOS DEL CENTRO EDUCATIVO
DIRECTIVOS: La presente encuesta estd orientada a conocer cual es el grado de Liderazgo y
gestion lleva a cabo en el Centro Educativo.
Instrucciones: Aparecen a continuacion diez cuestionamientos, para ser valorados de acuerdo
con la propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala, marque con una “X” la
alternativa seleccionada.

Nunca Raras veces Algunas veces Bastante a menudo  Siempre
0 1 2 3 4

Raras Alguna Bastante

No. DECLARACIONES Nunca
veces | sveces | a menudo

Siempre

El profesorado participa en la
elaboracion de los Proyectos
Institucionales.

2. | El personal conoce la planificacion y
estrategia del centro.

Como Directivo hace participar a

3 | todo el personal en el proceso de la
calidad.
Como Directivo afronta los posibles
4 conflictos derivados del equilibrio

entre los distintos grupos (de padres y
alumnos y de éstos con el personal).

Como Directivo reconoce y estimula
5. | el trabajo de las personas y los
equipos.

Como Directivo asigna
6. | responsabilidades y tareas al personal
docente.

Como Directivo se preocupa por la
7. | formacion del personal en gestion de
calidad.

Como Directivo da importancia a las
8. | relaciones del profesorado con los
alumnos y las familias.

Como Directivo se preocupa por la
satisfaccion del personal

Como Directivo se preocupa por la
10. | satisfaccién del servicio a padres de
familia.

Gracias por su tiempo



Anexo D

Centro Educativo “Snorker’s”
22 calle 2-99 zona 1, San Miguel Petapa.
Teléfono: 6631 — 7282

ENCUESTA PARA PADRES DE FAMILIA DEL CENTRO EDUCATIVO
PADRES DE FAMILIA: La presente encuesta esta orientada a conocer cudl es el grado de
satisfaccion y atencidon que como Padre de Familia reciben en el Centro Educativo
Instrucciones: Aparecen a continuacion diez cuestionamientos, para ser valorados de acuerdo
con la propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala, marque con una “X” la
alternativa seleccionada.

Nunca Raras veces Algunas veces Bastante a menudo Siempre
0 1 2 3 4
No. DECLARACIONES Nunca | Raras | Alguna | Bastante | o

veces S veces a menudo

Las ensefianzas recibidas por
nuestros hijos responden a lo que
esperdbamos del centro.

Estamos satisfechos de que
nuestros hijos estudien en este
centro.

3. | Estamos satisfechos con la forma
en que ensefian a nuestros hijos

Somos informados por el centro
de los progresos y dificultades de
nuestros hijos de forma
satisfactoria.

Conocemos a la persona a la que
5. | debemos dirigirnos en el centro
segun el asunto de que se trate.

El horario de atencién a los

6 padres es el adecuado.
Disponemos de cauces
. adecuados para efectuar quejas
" | sobre el funcionamiento del
centro.
8 Hemos recomendado este centro
" | aotras familias.
9 El servicio educativo que presta el
" | centro es de calidad.
10. Estamos satisfechos con las

instalaciones que posee el centro.

Gracias por su tiempo





