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a. Titulo

“MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO
DEL CANTON SARAGURO, PROVINCIA DE LOJA, PARA EL ANO 2016”



b. Resumen

El desarrollo del presente trabajo de tesis titulado “MEDICION DEL
GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA UNIDAD
EDUCATIVA FISCOMISIONAL FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO DEL
CANTON SARAGURO, PROVINCIA DE LOJA, PARA EL ANO 2016”, se
realiz6 con el afan de medir el grado de satisfaccion de los actores internos
y externos con el fin de determinar si se esta cumpliendo con los estandares
para este tipo de institucion. Con la informacién que se obtuvo se pudo
generar medidas o acciones a tomar los cuales podran mejorar el nivel de
educacién, pues no solamente se midi6 el nivel académico sino también el

clima laboral y del espacio fisico de la institucion.

Desde todo punto de vista el cliente es quien decide que producto o servicio
desea, por ésta razon la satisfaccion del cliente es lo mas importante. A
nivel institucional el medir la satisfaccion de los clientes, es beneficioso
pues quien se encuentra satisfecho con el consumir o adquirir un bien o es
porque estd cumpliendo con su misién. En este caso los padres de familia
constituyen los clientes a los cuales a través de sus hijos se ofrece el
servicio educativo y los estudiantes los consumidores que comunican a sus
padres respecto a la satisfaccion del aprendizaje que se recibe en la Unidad

Educativa.

Como paso inicial para el desarrollo del presente trabajo se considero el
uso de métodos como el deductivo, el cual se lo utiliz6 para el
planteamiento de la respectiva hipotesis, el inductivo permitié estudiar
primero aquellos aspectos generales, para revertirlos luego en principios
aplicables a la realidad del plantel investigado, el estadistico facilitd la
representacion de la informacion obtenida en cuadros y graficos, el analitico
sintético permitio resumir, analizar, describir y presentar la informacion
requerida, la misma que fue organizada de acuerdo a las necesidades de

explicacion tedricas, con la finalidad de dar una respuesta reveladora a la



problemética investigada; asi como también de algunas técnicas como la
observacion y la entrevista, que permitieron conocer de manera

comprobada la problemaética investigada.

Con esta informacion obtenida se concluye que el grado de satisfaccion
(60%) en los padres de familia, no alcanza un nivel significativo, medicion
que se llevo a cabo considerando factores como filosofia institucional,
desarrollo de habilidades académicas, cognoscitivas y evaluativas, la
relacion maestro-alumno, actividades extra clase, solucion de conflictos y
trAmites administrativos. En tales consideraciones se propone un plan de
mejoramiento al servicio del cliente de la Unidad Educativa Fiscomisional

“Fray Cristobal Zambrano”.



Abstract

The development of this thesis entitted "MEASUREMENT OF THE
DEGREE OF SATISFACTION OF CUSTOMERS OF THE
FISCOMISIONAL EDUCATIONAL UNIT FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO
DEL CANTON SARAGURO, PROVINCE OF LOJA, FOR THE YEAR
2016", was carried out with the aim of measuring the degree of satisfaction
Of the internal and external actors in order to determine if the standards for
this type of institution are being met. With the information obtained, it was
possible to generate measures or actions to be taken which can improve
the level of education, since not only the academic level but also the working

environment and the physical space of the institution were measured.

From all points of view, the customer decides what product or service he or
she wants, for this reason customer satisfaction is the most important thing.
At the institutional level, measuring customer satisfaction is beneficial
because whoever is satisfied with consuming or acquiring a good or
because it is fulfilling its mission. In this case the parents are the clients to
whom through their children the educational service is offered to them and
the students the consumers who communicate their parents regarding the

satisfaction of the learning received in the Educational Unit.

As an initial step for the development of the present work, the use of
methods such as deductive was considered, which was used for the
approach of the respective hypothesis, the inductive allowed to study first
those general aspects, then to reverse them in principles applicable to
reality Of the researched site, the statistician facilitated the representation
of the information obtained in tables and graphs, the synthetic analytic
allowed to summarize, analyze, describe and present the required
information, which was organized according to the theoretical explanatory
needs, for the purpose To give a revealing answer to the problem

investigated; As well as some techniques such as observation and



interview, which allowed to know in a verified way the problematic

investigated.

With this information, we conclude that the level of satisfaction (60%) in
parents does not reach a significant level, a measure that was carried out
considering factors such as institutional philosophy, development of
academic, cognitive and evaluative skills, relationship Teacher-student,
extra-class activities, conflict resolution and administrative procedures. In
such considerations a plan of improvement to the customer service of the

Educational Unit Fiscomisional "Fray Cristobal Zambrano" is proposed.



C. Introduction

En el canton Saraguro, provincia de Loja, inicia sus labores el 03 de octubre
de 1967; la Institucion Franciscana Celina Vivar Espinosa, se mantiene
hasta la actualidad con el nombre de: Unidad Educativa Fiscomisional “Fray
Cristobal Zambrano”, la cual brinda una educacion integral a todos los
jovenes de la localidad. Sin embargo, tiene como problematica institucional
el desconocimiento del grado de satisfaccion de los padres de familia sobre
los logros académicos de sus hijos, asi como también los niveles directivos,
particularidad que reviste singular importancia en los momentos
competitivos actuales en los que se desarrolla la sociedad, lo cual amerita
ser investigado a través del conocimiento del ambiente laboral, situaciones
de infraestructura, relacion entre los miembros de la comunidad educativa
para proponer las mejores decisiones y lograr un servicio de calidad y

calidez.

En tales consideraciones, se estima que el producto del presente proceso
investigativo aportarad al mejoramiento de los procesos de ensefianza
aprendizaje a través del conocimiento del nivel de satisfaccion de los
clientes que en este caso son los padres de familia, los cuales determinan
este criterio mediante didlogos continuos con sus hijos respecto a los

servicios educativos que reciben.

De acuerdo a la reglamentacién de la Universidad Nacional de Loja, para
la presentacion y desarrollo de una tesis, se estructura de la siguiente
manera: TITULO: con el cual se denomina el presente trabajo de
investigacion, RESUMEN Y ABSTRACT: este literal desarrolla una sintesis
de la investigacion que da a conocer el cumplimiento de los objetivos tanto
general como especificos; INTRODUCCION: se ubica la importancia del
tema, y el aporte que se pueda generar con su desarrollo, REVISION DE
LITERATURA: comprende la fundamentacion tedrica necesaria la cual
sustentara la ejecucién de los resultados, MATERIALES Y METODOS: se



detalla cada uno de ellos los cuales fueron usados para lograr poner en
marcha el trabajo de investigacion, RESULTADOS: contiene propiamente
el desarrollo o ejecucion de la propuesta, DISCUSION: consiste en realizar
un contraste entre la propuesta y el desarrollo de la tesis,
CONCLUSIONES: a las que se llegan luego de terminado de la tesis,
RECOMENDACIONES: se redactan en base a cada una de las
conclusiones al termino del trabajo, BIBLIOGRAFIA: son los textos,
publicaciones, paginas de internet y todos los recursos necesarios que se
usaron para la construccion de la literatura, ANEXOS: consiste en el detalle
de todos los documentos que sirvieron de soporte del presente trabajo de

investigacion.



d. Revisién de Literatura

Marco tedrico referencial

Antecedentes

De acuerdo con Zambrano, (2010) en enero de 1967 la Srta. Celina Vivar
Espinosa, nativa de Saraguro, cumpliendo con su deseo de ayuda a la
nifiez indigena con una escuela catdlica y regentada por los religiosos
franciscanos, doné cierta cantidad de dinero para que se fundara una nueva

Escuela en Saraguro (pag. 3).

El Sr. Obispo de Zamora Jorge Mosquera, después de superar todas las
circunstancias negativas para esta creacién educativa, encomienda esta
ardua y sacrificada labor al Rvdo. Padre Felipe Cepeda quien, a mediados
del mes de febrero de 1967 Zambrano, (2010) con su espiritu de un
verdadero misionero empieza los trabajos con mingas para recolectar los
materiales necesarios y hacer los primeros cimientos de la Escuela, lo cual
alcanzd la ayuda del Consejo Provincial y la Mision Andina, para el 15 de

mayo de este mismo afio, comenzar esta maravillosa obra (pag. 4).

La obra continua sin interrupcion, pero, a pesar del constante trabajo es
imposible terminar la obra para el periodo escolar de 1967-1968, por lo que
el Padre Felipe Cepeda comunica la apertura de una Escuela Franciscana
Gnicamente para el primer grado y el 18 de septiembre de 1967, se abre

por primera vez las matriculas en el convento de los Padres Franciscanos.

Segun la historia del establecimiento educativo, poco a poco de acuerdo a
las necesidades y exigencia de la sociedad local, se fueron incrementando
los afos educacion basica y posteriormente bachillerato hasta lograr
consolidar la Unidad Educativa que hoy forma a la juventud saragurence

con una poblacién total de 451 estudiantes y 22 docentes.



Marco Conceptual

Definicion de Administracion:

Existen multiples definiciones de administracion, sin embargo, para efectos

del presente estudio, se sefialara las siguientes:

Es la ciencia social aplicada o tecnologia social que tiene por objeto de estudio las
organizaciones, y técnica encargada de la planificacion, organizacién, direccion y
control de los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnolégicos del
conocimiento, etcétera) de una organizacion, con el fin de obtener el maximo
beneficio posible; este beneficio puede ser econdmico o social, dependiendo de los
fines perseguidos por la organizacion (Celaya Figueroa, 2015, pag. 53).

En consideracion de lo mencionado anteriormente se puede decir que la
administracion no es sino el proceso en el cual se disefia un ambiente de
trabajo en equipo o en grupo, en el que se cumplen con pasos especificos

con el afan de conseguir un mismo objetivo.

Otra definicion de administraciéon es la de Bernal, (2007 ) quien sefiala que
‘la administracion es un sistema de funciones que permite coordinar un
conjunto de recursos de un organismo social, para el logro de sus objetivos,

de manera eficaz y eficiente”(pag. 129)

Es por ello que se puede sostener que la administraciéon se la debe
considerar como el proceso de: planificar, organizar, dirigir y controlar. Es
imposible lograr una buena administraron sin implementar estos cuatro

pasos, ya que esta es la base fundamental de la administracion.

Para Chiavenato, (2008), “administracion es logro de objetivos de una
entidad privada o publica, lucrativa o no lucrativa, con eficiencia y eficacia,
coordinando todos los recursos, tiempo y humano principalmente, material

y financiero, en un ambiente laboral de relacione interpersonales” (pag. 92).



De lo citado se deduce que la administracion es la orquestadora para darle
sentido, rumbo y forma a la organizacion, por lo tanto, los administradores
son los que generan de manera objetiva el camino a seguir con eficiencia

y productividad.

Gestion Administrativa:

Se entiende al conjunto de decisiones y acciones que ejecuta la institucion
y/o empresa para lograr alcanzar y evaluar los planes ejecutados con los
recursos disponibles (Gutiérrez, 2004, pag. 64).

La gestidbn administrativa no es sino otra cosa mas que, la realizacion de
acciones mediante las cuales se mide la capacidad de conseguir objetivos
trazados con anterioridad. Segun otros autores es también considerado
como una accion, en donde se pone en marcha genera la consecucion de

logros beneficios para la buena marcha del ente u organizacion.

Dentro de la gestibon administrativa, se manejan cuatro elementos
indispensables que son: Planeacion, organizacion, recursos humanos,

direccién y control

Gestion del Talento Humano:

La gestion del Talento humano, “consiste en el conjunto de acciones
intelectuales que se suman, para conseguir un fin” (Welsch, Hilton &
Gordon, 2004, pag. 91). En muchos de los aspectos es considerado como

la capacidad del conocimiento en un area o tema especifico.

Es importante sefialar que en una empresa u organizaciéon el recurso
humano, llamado en la actualidad talento humano debe cumplir con una
serie de procedimientos previos de seleccion y/o actualizacion para poder

desarrollar eficientemente una actividad o funcién encomendada, de ésta
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manera se estara contribuyendo a conseguir la satisfaccion de los clientes

consumidores de un bien o de un servicio.
Calidad:

La calidad es considerada como un proceso mediante el cual se centra la
satisfaccion del consumidor, para llegar a conseguirlo se consideran
aspectos como nivel de satisfaccion del cliente, participacion del personal,

mejora continua.

Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresion designa entonces un
juicio positivo con respecto a las caracteristicas del objeto. El significado
del vocablo calidad en este caso pasa a ser equivalente al sefialado de los
términos excelencia, perfeccion (Gutiérrez, 2004, pag. 23).

Los factores de definen la calidad son:
Grafico N° 2

FACTOR
~ HUMANO

FACTOR MEDIO ) FACTOR
AMBIENTAL | CALlDAD__ COMERCIAL /

FACTOR

J
TECNOLOGICO J

FUENTE: http://www.tuveras.com/calidad/generalidades/generalidades.htmi
ELABORADO POR: EL AUTOR

La valoracion debe realizarse de forma periodica, donde se permita medir
la calidad de los diferentes aspectos en el proceso de brindar un servicio

eficaz y eficiente.
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Debido al interés creciente de las empresas por la Calidad, concepto
ampliamente utilizado con multiples definiciones y con un dificil consenso
en su conceptualizacion, se presenta la necesidad de sefialar una breve
revision de su evolucion ligada al desarrollo de diversas técnicas de gestion
de calidad, debido a los continuos cambios producidos en este mercado
competitivo, donde es necesario estrategias de calidad como herramientas
basicas para su orientacion en la optimizacion de los recursos disponibles

para el mantenimiento y mejora de sus actividades.

Para ello es necesario delimitar el concepto de calidad con el concepto de
satisfaccion del consumidor dada la relaciébn existente entre ambos

términos, a pesar de sus diferentes evoluciones.

Es importante, antes de comenzar con los distintos modelos, revisar los
significados generales que ha ido adquiriendo este término, de acuerdo con
Reeves, (2009) se podria determinar cuatro perspectivas basicas en el

concepto de calidad, coexistiendo en la actualidad, tales como: (pag. 19)

Calidad como excelencia. De acuerdo al término, las organizaciones de
servicios deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto.
Sin embargo, debido a su subjetividad, es dificil entender qué se considera
como excelente, ya que seria necesario marcar unas directrices claras para

conseguir ese nivel exigido.

Calidad como ajuste a las especificaciones. Tras la necesidad de
estandarizar y especificar las normas de produccion se desarrollé esta
nueva perspectiva, que pretendia asegurar una precision en la fabricacion
de los productos, esto permitidé el desarrollo de una definicién de calidad

mas cuantificable y objetiva.

Desde esta perspectiva, se entiende la calidad como medida para la

consecucién objetivos basicos, tales como, poder evaluar la diferencia

12



existente entre la calidad obtenida en distintos periodos, para asi poder
obtener una base de comparacion y determinar las posibles causas
halladas bajo su diferencia, con la dificultad que esta evaluacion es desde

el punto de vista de la organizacion y no del propio usuario o consumidor.

Calidad como valor, se hace referencia al hecho de que no existe el mejor
bien de consumo o servicio en sentido absoluto, dependiendo de aspectos
tales como precio, accesibilidad, etc. Se puede definir como lo mejor para

cada tipo de consumidor.

En este sentido, las organizaciones consideran una eficiencia interna y una
efectividad externa, es decir, deben analizar los costes que supone seguir
unos criterios de calidad y, al mismo tiempo, satisfacer las expectativas de
los consumidores o usuarios, teniendo en cuenta la dificultad existente en

valorar estos elementos, ya que son dinamicos, varian con el tiempo.

Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o

consumidores.

Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas
de los consumidores o0 usuarios supone incluir factores subjetivos

relacionados con los juicios de las personas que reciben el servicio.

Es una definicibn basada en la percepciéon de los clientes y en la
satisfaccion de las expectativas, esto es importante para conocer qué
necesitan los usuarios y los consumidores. Sin embargo, hay que tener en
cuenta que esta medida es la mas compleja de todas, ya que las personas
pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del producto o
servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios usuarios y
consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando
estan ante un producto o servicio de compra o uso poco frecuente
(Martinez-Tur, 2010, pag. 45).

13



Se puede distinguir en las tres primeras perspectivas el énfasis en la
conceptualizacion y operacionalizacion de la calidad, preocupandose en la
consecucidon de unos estandares o criterios objetivos, aspectos
cuantificables con los que poder funcionar internamente en las
organizaciones. Sin embargo, en la actualidad se le da gran importancia al
andlisis de las actitudes y del comportamiento de los usuarios, interviniendo
factores emocionales y juicios subjetivos, dinamicos, dificiles de encasillar

en criterios o especificaciones de calidad fijos.

Por ello se evoluciona hacia una perspectiva mas externalista, “la
perspectiva de los consumidores y usuarios, donde se incorporan variables
como las expectativas y las percepciones, esta segunda vision es la que se

asocia a la calidad de servicio” (Tse, 2009, pag. 182).

Esto permite abrir nuevos horizontes hacia una investigacién psicosocial,
dado el interés en el sector terciario de aspectos propios del
comportamiento humano, tales como, expectativas, percepciones,

interaccion, habilidades sociales, etc.

Calidad en los servicios

La calidad en los servicios esta estrechamente relacionada con el nUmero
de clientes o consumidores que la empresa u organizacién pueda mantener

a través del tiempo.

Toda organizacion necesita conocer sobre la calidad de los servicios que
ella presta. “La condicién de sus prestaciones, y qué mejoras, necesitan,
son extremadamente importantes a la hora de efectuar esta valoracién,
porque si no se valora el servicio, no hay forma de mejorarlo” (Denton,
2000, pag. 89).

14



Para evaluar el nivel de calidad, es importante manejar los atributos de

calidad que segun el autor Hidalgo, (2010) indica que son los siguientes:

o Oportunidad: Representa la respuesta que se brinda a una persona o
personas ante una necesidad, la cual debe ser atendida en el menor
tiempo posible.

o Eficacia: Representa al uso correcto de la normatividad y procesos
con la finalidad de atender la demanda en este caso de un servicio.

o Accesibilidad: Corresponde a la facilidad que tiene la comunidad para
obtener el servicio.

o Seguridad: Es el conjunto de condiciones de los que se dispone para
de ésta manera garantizar a los demandantes un servicio en donde
se advierta los riegos directos e indirectos.

o Respeto: Se considera al conjunto de normas éticas y morales, que
los ofertantes brindan a los demandantes durante el proceso de

brindar el servicio.

La satisfaccion

El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo largo del tiempo,
segun han ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos

aspectos y variando su concepcion.

En los afios setenta el interés por el estudio de la satisfaccion se incremento
hasta el punto de publicarse mas de 500 estudios en esta area de
investigacion Hunt, (1982) incluso un estudio de Peterson y Wilson (1992)
estiman en mas de 15000 las investigaciones sobre satisfaccion o

insatisfaccion del consumidor (pag. 29)

Pero en las ultimas décadas el objeto de la investigacion del enfoque de

satisfaccion ha variado. Asi, mientras en la década de los setenta el interés

15



se centraba fundamentalmente en determinar las variables que intervienen
en el proceso de su formacion, en la década de los ochenta se analizan

ademas las consecuencias de su procesamiento.

Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se basan en la
evaluacion cognitiva valorando aspectos tales como atributos de los
productos, la confirmacion de las expectativas y los juicios de inquietud
entre la satisfaccion y las emociones generadas por el producto, solapando
los procesos que subyacen del consumo Yy la satisfaccion. (Oliver, 2008,
pag. 23).

Por ello se deduce que la mayoria de los autores consideran que la

satisfaccion implica:

o La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar.

o La consecucion de este objetivo, sbélo puede ser juzgada tomando
como referencia un estandar de comparacion.

. El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la
intervencion de dos estimulos: un resultado y una referencia o

estandar de comparacion.

Nivel de Satisfaccion:

El nivel de satisfaccidn, “es un factor importante que sirve para que las
organizaciones o empresas cuenten con la preferencia del cliente”Tse,
(2009). Un cliente que esté satisfecho tendra preferencia por el lugar, asi
como también indirectamente la empresa ganara estabilidad en el mercado

al tiempo de mejorar la rentabilidad en el negocio (pag. 33).

El nivel de satisfaccion no es otra cosa que el agrado o conformidad que

tiene un cliente o consumidor de algo en especifico. Logicamente se
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entiende la siguiente relacion a mayor satisfaccion mayor probabilidad de
que el cliente o consumidor reitere la compra o el uso del bien o servicio.

Herramientas para medir el grado de satisfaccion

De acuerdo con Campama, (2005) es necesario conocer que para medir la
satisfaccion del cliente hay posibilidades de hacer encuestas, reuniones en
foco con los clientes, dependiendo de la cantidad de compradores que
tenga la empresa, si son empresariales, una visita al vendedor, una llamada
de seguimiento, una encuesta estructurada dependiendo de los recursos

que tenga cada organizacion (pag. 11).

Estos tipos de medicion permiten saber luego de pasado un tiempo si la
promesa se cumplié o no. Cotidianamente para saber si una promesa se
cumplié se pueden realizar canales o sistema de quejas y reclamos, aqui
el cliente puede retroalimentar diariamente sobre lo que esta pasando, y
este sistema permite a la empresa hacer cambios inmediatos para mejorar
la estadistica de servicio al cliente. Sin embargo, a continuacion, se

detallan algunas herramientas que se usan comunmente:

Buzdn de sugerencias. - Se trata segun Campama, (2005) de:

“Un instrumento sencillo y econémico, consiste en ubicar un buzén de correo en un
lugar visible dentro de la organizacion con un letrero que lo identifique y formularios
en papel donde los clientes puedan anotar comentarios, sugerencias y quejas, una
desventaja es la baja tasa de participaciéon que alcanza, el cliente tiene que estar
muy satisfecho o muy insatisfecho para que acuda al buzén a dejar su anotacién”

(pag. 18).

El mantener este tipo método de control para medir el nivel de satisfaccion
del servicio, debe estar en continuo monitoreo y se debe direccionar a los
clientes con el proposito de que se interesen por dejar sus comentarios, a
pesar que en muchos de los casos se maneje el pensamiento de que no se

da un buen uso a éste tipo de informacion.
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Sin embargo, una de las ventajas de este tipo de herramienta es el
anonimato con el que los participantes dejan sus sugerencias las cuales
son mucho mas sinceras sobre la percepcion del servicio recibido.
Gréafico N° 3
BUZON
-“ SUGERENCIAS

Tu opinion
nos ayuda a mejorar

FUENTE: 10 métodos para medir la satisfaccion del cliente
ELABORADO POR: EL AUTOR

Panel. - Esta herramienta consiste en realizar entrevistas en intervalos de
tiempo a los clientes que conforman el panel, aqui se les hacen una serie
de preguntas que ayudan a descifrar el grado de expectativas que tuvieron
antes de comprar el producto y el cobmo apreciaron su rendimiento luego de

la compra.

“‘Es una herramienta a la que se le puede hacer un seguimiento en sus
preguntas, la desventaja es su alto costo por el personal que desarrolla el

método” Campama, (2005) (pag. 20).

Encuesta.- Es obtener informacion entrevistando a un determinado
volumen de clientes haciendo preguntas concretas acerca de sus
expectativas previas del producto y el rendimiento que obtuvieron luego de

la compra.
La diferencia entre la encuesta y el panel es que la muestra de clientes no

es fija ni tiene intervalo de tiempo definido, la ventaja es que se obtiene un

panorama mas amplio de lo que los clientes sienten y piensan, la
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desventaja es el tiempo que se requiere para tabular datos de las

encuestas.

Comprador Espia. - Consiste en contratar a personas para que actuen
como clientes en un ciclo completo, desde las actividades promocionales
del producto hasta realizar la compra del mismo. Luego estos actores
deben utilizar el producto adquirido, fingir usar el servicio al cliente, solicitar
un servicio adicional, al final deben rendir informe al departamento de

mercadeo.

Las ventajas de este método son su bajo costo y la informacién que se
obtiene acerca del desempefio de las areas de la empresa que tienen
relacion con los clientes, su desventaja es la baja representatividad que
tiene el grupo de compradores espias en relacion con el conjunto de

clientes.

Clientes perdidos. - Esta herramienta consiste en acudir a los clientes que
dejaron de comprar, los ex clientes quienes conocen aquellos puntos
débiles de la empresa o del producto, para esto hay que buscar en el
directorio de clientes de la empresa y ubicar a los que no realizaron
recompra en un tiempo razonable, luego se entrevistan para conocer sus
razones de alejamiento, esto permitira a la compafiia determinar sus puntos

débiles y saber por qué el cliente se fue.

Es necesario sefialar que de las herramientas citadas, en la presente
investigacion se ha hecho uso de la encuesta, la cual se la ha estructurado
considerando algunos factores como, la filosofia institucional, el tiempo de
servicio, la jornada de trabajo, salario, trato al trabajador, incentivos,
condiciones laborales, relacién con la comunidad educativa y la innovacién

institucional.
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Proceso para medir la satisfaccion del cliente

Para conocer el proceso de medir la satisfaccion del cliente, es importante
resefiar la propuesta de (Johnson, 2007, pag. 267) que consiste en un
modelo donde la satisfaccion del cliente esta formada por la acumulacion

de la experiencia del cliente con un producto o servicio.

Este autor considera que esta percepcion de la satisfaccion del cliente no
€s una percepcion estatica en el tiempo, sino que la satisfaccion del cliente
recoge la experiencia adquirida con la compra y uso de un determinado
producto o servicio hasta ese instante de tiempo. Este modelo de Johnson
y Fornell tiene una gran importancia en la actualidad, ya que el indice de la
Satisfaccion del Cliente Americana (American Customer Satisfaction Index:
ACSI) se realiza empleando una revision de este modelo. El modelo ACSI
se basa en las relaciones entre caracteristicas tales como la calidad
percibida, el valor percibido, la tolerancia respecto a la actividad realizada,
la posibilidad de recompensa y la recomendacion del servicio y/o producto

a otros que son evaluadas por los clientes.

La meta de todo propietario de un negocio es proveer un Servicio o
producto, y hacerlo con un excepcional servicio al cliente. Cuando se brinda
un buen servicio, la satisfaccion al cliente seguro sera mas alta. Sin
embargo, muchas empresas fallan en sus esfuerzos por satisfacer a sus

clientes.

Se puede lograr mejorar en este campo, midiendo la satisfaccion del
cliente, y esto puede ser hecho siguiendo ciertos pasos especificos. Si se
logra medir la satisfaccion del cliente, se puede hacer cambios para lograr
una satisfaccion mas alta y medir nuevamente para comprobar que los

cambios han funcionado.

Desde esta 6ptica, los pasos para medir la satisfaccién del cliente son:
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La satisfaccion al cliente es algo subjetivo y para medirla, se necesita
enfocarse en recoger la retroalimentacion individual y evaluarla para
tener un entendimiento global de la satisfaccion del cliente.

Pedir a los clientes que completen una encuesta, para lo cual hay que
prepara encuestas faciles de contestar, haciendo preguntas a
responder por medio de una escala u opcion maltiple. Cualquier otro
tipo de preguntas podrian tomar mucho tiempo para ser respondidas
lo que desestimularia a los clientes.

Debe hacerse las preguntas correctas en la encuesta, esto es tener
un objetivo, el cual es averiguar qué se esta haciendo bien y qué se
esta haciendo mal. Concentrarse en ese objetivo de la encuesta y no
tener miedo de saber la verdad.

Familiarizarse con las expectativas del cliente y esforzarse para
lograrlas. En la encuesta, hay que recordar preguntar a los clientes lo
gue es importante para ellos y lo que esperan de del investigador. Los
encuestados a menudo se ciegan por la mision y politicas de la
institucién, pero si estas reglas van contra las expectativas de los
clientes, entonces se tiene las prioridades equivocadas. Con la
respuesta del cliente, se puede luchar para llenar las expectativas sin
comprometer el producto o servicio.

Descubrir el nivel de satisfaccion del cliente reconociendo donde no
se esta haciéndolo bien. Nunca hay que tener miedo de escuchar que
la institucién esta fallando en algun aspecto, porque sélo cuando se
sabe esto es cuando se puede trabajar para lograr ser mas exitoso.
Hay que reconocer que cualquier informacién negativa es una
oportunidad de mejorar. Los clientes apreciaran la oportunidad y si
ven que se ha hecho cambios, se sentiran mas inclinados a usar tu
producto o servicio de nuevo porque saben que se toman en cuenta
Sus opiniones.

Averiguar quién tiene clientes mas satisfechos que nuestra institucion
y por qué. Los clientes daran encantados esta informacion, asi que

hay que usarla a favor.
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Anélisis Foda

El analisis FODA “es una herramienta que permite conformar un cuadro de
la situacion actual de la empresa u organizacién, permitiendo de esta
manera obtener un diagnostico preciso que permita en funcion de ello tomar
decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados” (Pinto, 2000,
pag. 115).

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre
estas cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la
organizacién, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En
cambio, las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en

general resulta muy dificil poder modificarlas.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa y
por lo que cuenta con una posicién privilegiada frente a la competencia.
Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,
actividades que se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actia la

empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia. Recursos de los que se carece, habilidades que
no se poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que

pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion
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e. Materiales y Métodos

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se uso el siguiente

detalle de materiales:

Materiales

Entre los materiales empleados en el proceso investigativo se encuentran:
Equipo de computacion, suministros de oficina, muebles y equipo de

oficina, textos, impresiones, copias, recursos tecnoldgicos

Métodos:

Método cientifico: Este método permitio a través de sus etapas emprender
en una observacion de la problematica a investigar, para posteriormente
plantear las hipétesis respectivas y mediante la experimentaciéon aplicando
las encuestas obtener la informacion necesaria respecto a la satisfaccion

del cliente y finalmente estructurar las conclusiones necesarias.

Método deductivo: Con este método se establecio las generalizaciones
que corroboran la necesidad de realizar una medicion del grado de
satisfaccion de los clientes en la Unidad Educativa Fiscomisional Fray
Cristébal Zambrano.

Método inductivo: Este método, ayuddé a recolectar la informacién
particular respecto a los factores que influyen en la satisfaccién del cliente
indicados en cada una de las partes de la encuesta y reflejados en los
cuadros de resultados.

Método estadistico: Este método valié para tabular los datos obtenidos a
través del estudio de campo, sobre los cuales se trabajo con los resultados

y representarlos en cuadros y graficos respectivamente.
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Método analitico - sintético: Se utilizé al interpretar los resultados
obtenidos en las encuestas y asi se ejecutd un analisis con el fin de plantear
algunas propuestas, conclusiones y recomendaciones, en beneficio de la

Unidad Educativa Fray Cristébal Zambrano.

Técnicas:

En el trabajo investigativo se aplico las siguientes técnicas:

Observacion: A través de ella se conocié de manera cercana la situacion
real de la Unidad Educativa, esto es en cuanto a las debilidades existentes
en lo que respecta a servicios al cliente, lo cual viabilizé la comprobacion

de cada una de las acciones realizadas en la misma y su efectividad.

Entrevista: Se realiz6 una sola aplicada al Rector, la cual permitio recopilar
informacion y asi poder afianzar el hecho que se investigo desarrollando de
mejor manera las conclusiones y recomendaciones al término de la

investigacion.

Encuesta: La aplicacion de la encuesta se la realizo a los 24 docentes, 3
trabajadores (ver anexo 2). De igual manera la aplicacién de la encuesta se
la realizd6 a 185 padres de familia de la Unidad Educativa (ver anexo 3),

dando un total de 212 encuestas lo cual es la totalidad de la poblacion

educativa.
Cuadro N° 1: Poblacién encuestada
Descripcién N° de Personas N° de Encuestados
Docentes 24 24
Trabajadores 3 3
Padres de familia 185 185
TOTAL 212 212

Fuente: Recursos Humanos
Elaborado por: EI Autor

Es necesario indicar que no hizo falta de determinar una muestra para ser

investigada, ya que se trata de una poblacion finita.

24



f.

Resultados

Diagndstico situacional

Misién

La Unidad Educativa "Fray Cristobal Zambrano”, en su calidad de

Fiscomisional para el servicio y beneficio de los sectores populares de la

Canton Saraguro, deseosa de alcanzar la calidad educativa con

aprendizajes significativos, se preocupa de formar estudiantes capaces de

construir sus propios conocimientos, criticos y reflexivos, preocupados por

la investigacion cientifica, promueve la formacion integral de la nifiez y

juventud saragurense, de la region sur del pais, para que asuma actitudes

creativas e innovadoras y que fundamente su vida en los valores y

principios del evangelio.

Educamos para la vida, la democracia, la justicia, la paz y el bien, con
conciencia ecolégica. Bajo principios cristianos con profundo sentido
humanista, ético y moral.

Formamos al estudiante de manera integral, capaz de insertarse en la
transformacién del mundo, luchando por una sociedad mas justa,
solidaria, humana.

Ofertamos una educacion de calidad, con recursos tecnoldgicos de
punta y servicios educativos especializados dentro del ambito
educativo de su competencia.

Educamos para el desarrollo del pensamiento, la ciencia y la
investigacion.

Cultivamos el espiritu comunitario respondiendo a las necesidades del

otro.
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Visién

La Unidad Educativa “Fray Cristébal Zambrano™ formara hombres y
mujeres identificados/as consigo mismo, la naturaleza y con Dios desde la
vivencia del carisma franciscano, orientados por la luz del Evangelio, y
como una institucion pionera de la nueva educacion, entregara bachilleres
con conocimientos cientificos y humanistas que incidiran en la
transformacion de la realidad, del contexto mundial, nacional y local,
comprometiéndose en la erradicacion de situaciones deshumanizantes, en
la defensa de la vida, de los derechos humanos, el desarrollo socio-cultural;

promoviendo las relaciones que conlleven al buen vivir.

Principios y valores

La Unidad Educativa Fiscomisional Fray Cristobal Zambrano, desde su
concepcion de educadora a la luz del evangelio y bajo las disposiciones
ministeriales referentes a educacion, desarrolla en cada una de sus

actividades los siguientes principios y valores:

El RESPETO, como una actitud de permanente reconocimiento de las
virtudes y de aceptacion de las diferencias del otro, velando por su dignidad
de hijo de Dios, asumiendo la actitud del buen samaritano del evangelio
que permite superar asperezas, malos entendidos y cultivar el perdon;
ayudandonos a vivir en paz y armonia con nosotros mismos, nuestros

semejantes y el ambiente.

La AMABILIDAD, como la actitud de acogida afectuosa a los demas,
tratandolos con la dignidad que cada uno se merece como hijo de Dios, sin
distincion alguna porque “toda persona es unica e irrepetible” (San

Francisco de Sales).

La RESPONSABILIDAD, como la forma de asumir y responder libremente
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por conviccion a su rol como hijo, estudiante, profesional, padre, madre y

ciudadano, alcanzando la armonia entre lo personal, social y ecolégico.

La JUSTICIA, como el dar a cada ser humano lo que le corresponde, siendo
integra y reconociendo la esencia de cada persona, evitando los prejuicios

e intereses individuales para mejorar las relaciones con los demas.

La SOLIDARIDAD, como una actitud consciente “para hacer felices a los
demas” (Madre Aviat), que asume como propia la necesidad del otro,
dignifica a la persona y brinda desinteresadamente apoyo espiritual, moral

y material.

Organigrama funcional de la Unidad Educativa “Fray Cristébal

Zambrano”

Consejo directivo. - A este nivel le corresponde a aprobar el reglamento

institucional, asi como también es el encargado de aprobar el plan anual.

Este organismo esta conformado por el Rector que es quien lo preside, un
representante de la comunidad, un representante de los alumnos, un
representante de los padres de familia, un representante de la planta
administrativa.

Junta general de Profesores. - Esta conformado por todos los docentes
de la Unidad Educativa, siendo una de las funciones principales, elaborary
aprobar el Plan Institucional, asi como también evaluar trimestralmente la
ejecucion del Plan Institucional, preparar también la distribucion académica

para cada docente.
Rectorado. - Es quien lidera todos los procesos institucionales, con el fin

de garantizar el cumplimiento del propdsito de la Unidad Educativa, siempre

siguiendo la normatividad institucional y apegado a las normas vigentes.
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Vice-rectorado. - Es quien contribuye a la administracion de la Unidad
Educativa, trabaja en conjunto con el Rector, Consejo Directivo y la Junta
General de Profesores, ademas tiene una gran capacidad de gestion y

vision de futuro.

Inspector general. - Es el encargado de coordinar las diferentes acciones
con los docentes y alumnos, con el proposito de enfrentar los diferentes
conflictos y mantener un ambiente adecuado para desarrollar de mejor
manera las actividades académicas. Sus actividades se desarrollan de
forma directa con la Junta general de profesores.

Comisidon de disciplina. - La Comisién de Disciplina estara conformada
por la Directora, quien presidira, dos docentes designados por la Directora,
Coordinador(a) de disciplina, Consejera de grupo y un representante de los

estudiantes, designado por la Directora.

Servicios administrativos. - Corresponde al conjunto de actividades que
se realizan con la intencion de apoyar el proceso ejecutivo, como

secretaria.

Contadora. - Estas labores son contratadas de forma eventual y los
reportes economicos financieros seran entregados de forma directa al
Rector. Ademas, asesora al rector y a la junta directiva en los asuntos

financieros.
Seccién Técnica. - La seccion técnica, lo conforman: los laboratorios,

biblioteca, centro de computo, talleres. Estos departamentos son

necesarios para que los estudiantes puedan desarrollar sus capacidades.
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Organigrama estructural de la Unidad Educativa “Fray Cristébal

Zambrano”
Grafico N° 4
CONSEJO DIRECTIVO
JUNTA GENERAL DE PROFESORES
DIRECTIVOS
RECTORADO
. VICE-RECTORADO
COMISION DE INSPECTOR
DISCIPLINA GENERAL
CONTADORA SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS
I I SERVICIOS
SECRETARIA SECCION TECNICA INSTITUCIONALES

\ \ CENTRO DE

LABORATORIO BIBLIOTECA TR TALLERES

Elaborado por: EL AUTOR
Fuente: Reglamento a la LOEI
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FODA DE LA UNIDAD EDUCATIVA FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO
Cuadro N° 2: FODA

FORTALEZAS

- Mayor satisfaccion con respecto
a la mision, visién y valores
institucionales, tanto de
trabajadores, docentes y padres
de familia, lo cual fortalece los
cimientos que rigen la institucién
y su prestigio.

- Los docentes y trabajadores se
encuentran satisfechos con el
trato, el salario en funciéon de sus
actividades y con las jornadas de
trabajo que se les ofrece en la
institucion.

- Existe una buena relacion entre
padres de familia, nivel directivo,
administrativo y alumnos, la cual

OPORTUNIDADES

- Asignacion presupuestaria
(presupuesto participativo) por
parte del GAD Gobierno
Autonomo Descentralizado del
Canton Saraguro.

- Interés parte de
Organizaciones Internacionales
ONGs en apoyo educativo.

por

- Apoyo al proceso académico por
parte de los padres de familia.

promueve un ambiente de
tranquilidad y confort.
DEBILIDADES AMENAZAS
- Poca satisfaccion con los -  Existencias  de  varios
mecanismos de solucién de @ ©stablecimientos educativos en el

conflictos o mediacién entre los
miembros de la comunidad
escolar.

- Poca satisfaccion con las
habilidades tecnolégicas logradas
por los estudiantes.

- Inconformidad con los
incentivos econémicos por parte
de los docentes.

Fuente: Diagndstico institucional
Elaborado por: El Autor

Canton.

- La Migracion de familias a
cabecera provincial y diferentes
partes del pais

- Trafico de sustancias
estupefacientes en colegios vy
escuelas.
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Andlisis de la entrevista realizada al Rector de la Unidad Educativa

Fiscomisional “Fray Cristébal Zambrano”

1. ¢Cuéles considera usted que son los factores que intervienen en

la satisfaccion del cliente y servicio ofrecido por la institucion?

A mi criterio considero que se debe tomar en cuenta la filosofia institucional,
la jornada de trabajo, la eficiencia académica, experiencia laboral el trato
tanto a docentes como estudiantes, los mecanismos de solucion de

conflictos y las relaciones con la comunidad.

2. ¢Considera usted que la comunidad educativa se siente

satisfecha con la mision y vision de la Institucién?

La respuesta del Sefior Rector a la pregunta es positiva debido a que segun
su criterio se ha actualizado permanentemente estos elementos filoséficos
institucionales, lo cual se ha complementado con la respectiva

socializacion.

3. ¢Seencuentran satisfechala comunidad educativa con los valores

institucionales, que rigen en la Unidad Educativa?

Ante la presente interrogante, supo indicar que la comunidad educativa si
se siente satisfecha con los valores que rigen la institucion los mismos que

han sido socializados oportunamente.

4. ¢En promedio, qué tiempo de servicio tiene el personal que labora
en la Unidad educativa?

La respuesta de la autoridad es que en promedio el personal tiene mas de

cuatro afios de servicio en la institucion, lo que ha permitido apoderarse de

sus objetivos en la comunidad educativa.
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5. ¢Considera usted que lacomunidad educativa se siente satisfecha
de acuerdo con la jornada de trabajo?

La respuesta es eminentemente positiva, pues el Rector manifiesta que la
comunidad educativa se encuentra completamente de acuerdo con la

jornada de trabajo que lleva a cabo la Unidad Educativa.

6. ¢Considera usted que el personal se siente satisfechos con el

salario que recibe en funcién de sus actividades?

La autoridad sefala que, fundamentado en la mision cristiana, existen
personas que no poseen un trabajo, por lo tanto, no poseen un salario
mensual para subsistir, desde esta Optica se debe estar satisfecho por
contar con un trabajo y por lo tanto con una remuneracion que le permita

atender las necesidades de sus hogares.

7. ¢Considera que en la Unidad Educativa existe satisfaccion por el

trato al trabajador y/o docente?

El Rector de la institucion contesta que si, que siempre existe un buen trato
al trabajador y/o docente, ya que a mas de ser seres humanos son los

motores de desarrollo institucional.

8. ¢Se encuentra el personal satisfecho con algun incentivo

entregado en reconocimiento a su esfuerzo?

En lo referente a esta interrogante, manifiesta que el personal si esta

satisfecho con el sistema de incentivos que se aplica en la institucion.

9. ¢(Considera usted que el personal esta satisfecho con las
condiciones laborales que desempefia en sus actividades?

Ante la presente pregunta, la autoridad contesta que si, que las condiciones

laborales son Optimas para el buen desempefio de las actividades en la

institucion.
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10.¢Considera usted que existe satisfaccion con la relaciéon entre la
comunidad educativa?

Responde que si, que, a mas de ser buena, es una relacion armonica

revestida de respeto mutuo.

11. ¢ Existe satisfaccion en el plantel por el disefio de nuevas carreras?

Ante esta interrogante, la respuesta es positiva, ya que a decir de la
autoridad en el plantel existen permanentes procesos de planificacion para

disefiar nuevas carreras que permitan atender las necesidades del sector.

33



Andlisis de la encuesta realizada a trabajadores y/o docentes de la
Unidad Educativa Fiscomisional “Fray Cristébal Zambrano”.

1. ¢Como se siente usted con la misién y visién de la Institucion?

Cuadro N° 3 Mision y Vision

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho 0 0%
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 26 96%
Poco satisfecho 1 4%
Nada satisfecho 0 0%

TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por: El Autor

= Sumamente satisfecho
= Muy satisfecho

= Satisfecho

= Poco satisfecho

= Nada satisfecho

Grafico N° 5: Mision y vision
Fuente: Cuadro N° 3
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

En la presente interrogante, el 96% de los encuestados responden que, se
sienten satisfechos con la misién y vision institucionales, mientras que el
4% estan poco satisfechos.

Por lo expuesto, es evidente que la mayoria de los funcionarios sienten

satisfaccion con la mision y vision de la institucién educativa.
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2. ¢Cbmo se siente usted con los valores institucionales, que rigen
en la Unidad Educativa?

Cuadro N° 4 Valores institucionales
Descripcion Frecuencia Porcentaje

Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -
Satisfecho 27 100%
Poco satisfecho - -
Nada satisfecho - -

TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:
Los resultados obtenidos en la segunda interrogante sefialan que la
totalidad de encuestados, el 100% se encuentran satisfechos con los

valores institucionales.

Es importante que en toda institucién educativa las autoridades deban tener

presente la difusion de los valores que la rigen.
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3. ¢,Cuél es su tiempo de servicios en la Unidad Educativa?

Cuadro N° 5 Tiempo de servicio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 5 19%
De 1 a 3 afios 9 33%
De 4 afios en 13 48%
adelante

TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por: El Autor

B Menos de 1 afio

H De 1 a3 afios

1 De 4 afios en adelante

Grafico N° 6: Tiempo de servicio
Fuente: Cuadro N° 5
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados de la presente pregunta indican que el 48% de encuestados
lleva laborando en la Unidad Educativa mas de 4 afos, seguido de 33%
que representan al grupo de 1 a 3 afios y con menos de un afo, 5

trabajadores que representa el 19%.

De los resultados obtenidos se puede manifestar que un poco menos de la
mitad de investigados tienen de 4 afios en adelante laborando en la Unidad

Educativa.

36



4. ¢Se siente satisfecho/a de acuerdo con la jornada de trabajo?

Cuadro N° 6 Satisfaccion jornada de trabajo

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -
Satisfecho 20 74%
Poco satisfecho 7 26%
Nada satisfecho - -
TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por: El Autor

= Sumamente satisfecho
= Muy satisfecho

= Satisfecho

= Poco satisfecho

= Nada satisfecho

Gréfico N° 7: Satisfaccién de la jornada de Trabajo
Fuente: Cuadro N° 6
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:
Los resultados de la tabla N° 5 indican que del total de los encuestados el
74% estan satisfechos con la jornada de trabajo y el 26% estan poco

satisfechos con los valores que posee la institucion.

Por lo tanto, se establece que los investigados en un porcentaje significativo
esta satisfechos con los valores institucionales.
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5. ¢Cdomo se siente con el salario que recibe en funcién de sus

actividades?

Cuadro N° 7 Salario justo

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -
Satisfecho 21 78%
Poco satisfecho 6 22%
Nada satisfecho - -
TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por: El Autor

0%; 0%
0%

= Sumamente satisfecho
= Muy satisfecho

= Satisfecho

= Poco satisfecho

= Nada satisfecho

Gréfico N° 8: Salario justo
Fuente: Cuadro N° 7
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados de la pregunta 5 indican que del total de los encuestados el
78% estan satisfechos con el salario que recibe y el 22% se encuentran

poco satisfechos.
De acuerdo a los datos obtenidos, se puede manifestar que un porcentaje

representativo de investigados consideran satisfaccién con el salario que

reciben en funcién de las actividades desarrolladas.
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6. CoOmo se siente usted con el trato que en la Unidad Educativa se
da al trabajador y/o docente.

Cuadro N° 8 Trato a trabajador y/o docente
Descripcion Frecuencia Porcentaje

Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -
Satisfecho 27 100%
Poco satisfecho - -
Nada satisfecho - -

TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:
Los resultados de la presente pregunta, corresponden a indicar que el

100% de los encuestados sostienen que en la Unidad Educativa tienen un
buen trato tanto para la planta docente como para los trabajadores.

39



7. En la Unidad Educativa se acostumbra al final del mes entregar
un incentivo econémico al trabajador més antiguo, ¢cémo se

siente por ello?

Cuadro N° 9 Incentivo econémico

Descripcion Frecuencia Porcentaje |
Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -

Satisfecho 11 41%

Poco satisfecho 16 59%

Nada satisfecho - -
TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por: El Autor

0% 0% 0% 0%; 0%

41%
= Sumamente satisfecho
59% = Muy satisfecho

= Satisfecho

= Poco satisfecho

= Nada satisfecho

Grafico N° 9: Incentivos econémicos
Fuente: Cuadro N° 9
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados de la pregunta 7, indica que el 59% se encuentran poco
satisfechos con los incentivos econémicos que se entregan al trabajador,
mientras que el 41% de encuestados demuestran satisfaccion por ello.

De acuerdo con estos resultados, se puede constatar que en la institucion
educativa se realizan este tipo de incentivos que dejan poca satisfaccion a

los trabajadores/docentes.
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8. ¢Cbmo considera usted las condiciones laborales para el
desempefio de sus actividades?

Cuadro N° 10 Condiciones laborales

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfactorias - -
Muy satisfactorias - -
Satisfactorias 23 85%
Poco satisfactorias 4 15%
Nada satisfactorias - -
TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por: El Autor

0%; 0%

0% 0%; 0%
~| _—

-

= Sumamente satisfactorias
= Muy satiafactorias

= Satisfactorias

= Poco satisfactorias

= Nada satisfactorias

Grafico N° 10: Condiciones laborales
Fuente: Cuadro N° 10
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

En lo referente a las condiciones laborales, se conoce que segun el 85%
son satisfactorias para el desempefio de sus actividades, en tanto que el

15% sostienen que son poco satisfactorias.
Por lo tanto, se establece que en la Unidad Educativa si se cuenta con

condiciones que permitan el cumplimiento cabal de las actividades
cotidianas.
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9. ¢Cbmo se siente con larelacion entre los padres de familia, nivel

directivo, administrativo y alumnos?

Cuadro N° 11 Relacién con la comunidad educativa

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -
Satisfecho 26 96%
Poco satisfecho 1 4%
Nada satisfecho - -
TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por El Autor

9 .
A% 0%0%  ou 0%

= Sumamente satisfechos
= Muy satisfechos

= Satsifechos

= Poco satisfechos

= Nada satisfechos

Grafico N° 11: Relacién con la comunidad educativa
Fuente: Cuadro N° 11
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados de la presente interrogante sefialan que el 96% si se sienten
satisfechos con la relacion entre la comunidad educativa, esto es los padres
de familia, nivel directivo, administrativo y alumnos, en relacion a un 4%

que estan poco satisfechos.
Por lo tanto, se establece que la relacién entre la comunidad educativa es

positiva, ya que de acuerdo al criterio de los investigados si se sienten

conformes con la misma.

42



10. ¢Como se siente con los planes de innovacion en las carreras en

la institucion educativa?

Cuadro N° 12 Plan para innovar alguna carrera

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -
Satisfecho 17 63%
Poco satisfecho 10 37%
Nada satisfecho - -
TOTAL 27 100%

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores y/o docentes.
Elaborado por: El Autor

0% %I"O%/_O%; 0%

37%
= Sumamente satisfecho
= Muy satisfecho
= Satisfecho
= Poco satisfecho

63% = Nada satisfecho

Grafico N° 12: Plan para innovar alguna carrera
Fuente: Cuadro N° 12
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la presente pregunta sefialan que el 63% de
las personas encuestadas manifiestan que se sienten satisfechas con el
plan para innovar que existe en la Unidad Educativa. La diferencia el 37%,

indican que estan poco satisfechos con esto.

En tales circunstancias, se deduce que en el plantel investigado si existe
una preocupacién constante por innovar la oferta educativa a través de la

innovacion de carreras.
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Analisis de la encuesta realizada a Padres de Familia de la Unidad

Educativa Fiscomisional “Fray Cristébal Zambrano”.
1. ¢, Como se siente con la mision y vision de la instituciéon?

Cuadro N° 13 Misién y Visién

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -
Satisfecho 156 84%

Poco satisfecho 29 16%
Nada satisfecho - -
Total 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor
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Grafico N° 13: Misién y Visién
Fuente: Cuadro N° 13
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

En lo referente al criterio de los padres de familia respecto a la satisfaccion
gue tienen con la misién y vision institucionales, los resultados indican que
segun el 84% de las personas encuestadas si satisfechas, mientras que el

16% opinan poca satisfaccion.
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2. ¢Cbomo se siente usted con los valores institucionales, que rigen

en la Unidad Educativa?

Cuadro N° 14 Valores institucionales

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho - -

Muy satisfecho - -
Satisfecho 155 84%

Poco satisfecho 30 16%
Nada satisfecho - -
TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor
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Grafico N° 14: Valores institucionales
Fuente: Cuadro N° 14
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la presente pregunta indican que segun el 84%
de las personas encuestadas se siente satisfechas con los valores
institucionales de la Unidad Educativa, en tanto que el 16% estan poco

satisfechas.
En tales circunstancias, hace falta socializar con toda la comunidad

educativa esta fortaleza institucional para lograr mayor empoderamiento de

la misma.
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3. ¢Usted como padre de familia se encuentra satisfecho con el

servicio que brinda la Unidad Educativa?

Cuadro N° 15 Satisfaccion del servicio

Descripcion

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

TOTAL

Frecuencia Porcentaje
143 77%
0 0%
0 0%
0 0%
42 23%
185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

7%

=@==Columnal
23%

CnU ‘ UnU
Sumamente Muy Satisfecho
satisfecho  satisfecho

0%
Poco Nada
satisfecho  satisfecho

Grafico N° 15: Satisfaccién del servicio
Fuente: Cuadro N° 15
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente pregunta, se conoce

que la mayoria, el 77% de encuestados estan sumamente satisfechas con

el servicio que brinda la institucién, mientras que solo el 23% se sienten

nada satisfechas.

Por lo tanto, se puede sostener que la satisfaccion de los padres de familia

respecto al servicio que brinda la institucion educativa no es total.
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¢Estd usted satisfecho como padre de familia, con las

habilidades académicas logradas por su hijo/a?

Cuadro N° 16 Satisfaccioén de habilidades académicas

Descripcion Frecuencia Porcentaje |
Sumamente satisfecho 143 7%
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 42 33%
Nada satisfecho 0 0%
TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor
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Grafico N° 16: Satisfaccion habilidades académicas
Fuente: Cuadro N° 16
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

En lo relacionado a la satisfaccién de habilidades académicas la mayoria,

esto es el 77% de investigados estan sumamente satisfechos con las

mismas, en tanto que un 23% estan poco satisfechos.

En tales consideraciones, se puede indicar que no existe una satisfaccion

completa de los encuestados en lo relacionado a este tema.
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5. ¢Estd usted satisfecho como padre de familia, con las

habilidades tecnoldgicas logradas por su hijo/a?

Cuadro N° 17 Satisfaccion de habilidades tecnoldgicas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho 97 52%
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 88 48%
Nada satisfecho 0 0%

TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor
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Gréfico N° 17: Satisfaccion habilidades tecnolégicas
Fuente: Cuadro N° 17
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la pregunta indican que el 52% de los
encuestados estdn sumamente satisfechos con las habilidades

tecnoldgicas de sus hijos, frente a un 48% que no lo estan.

Con respecto a la satisfaccion de los investigados en lo que a habilidades
tecnoldgicas no existe total complacencia, por lo que el establecimiento

educativo debe mejorar esta debilidad.
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¢ Esta usted satisfecho como padre de familia, con el sistema de

evaluacion a sus hijos?

Cuadro N° 18 Satisfaccion con el sistema de evaluacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho 89 48%
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 96 52%
Nada satisfecho 0 0%

TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

==@-Sumamente satisfecho
=@==Muy satisfecho
0% ——g= Satisfecho
==@= Poco satisfecho
=@ Nada satisfecho

Grafico N° 18: Satisfaccion con el sistema de evaluacién
Fuente: Cuadro N° 18
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Con respecto a la satisfaccion de loa padres de familia con el sistema de
evaluacion que posee la institucion, se conoce que el 52% esta poco

satisfecho, mientras que el solo el 48% tiene una opinidn positiva.

Los resultados obtenidos permiten aseverar que el sistema de evaluacion
en marcha no permite la satisfaccion de los padres de familia, por lo que se

deberia revisar para que se oriente por los canales legales respectivos.
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7. ¢Cbomo considera el nivel profesional de los maestros?

Cuadro N° 19 Nivel profesional de los maestros

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 34 18%
Muy Bueno 151 82%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%

TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor
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Grafico N° 19: Nivel profesional de los maestros
Fuente: Cuadro N° 19
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

En la presente pregunta, se conocié que de acuerdo al 82% de
encuestados, consideran que el nivel profesional de los maestros es Muy
bueno, mientras que un 18% lo califican como excelente.

El criterio que mantienen los padres de familia respecto al nivel profesional

de los maestros es positivo, lo cual fortalece la labor docente en la

institucion.
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8. ¢Cbomo percibe usted larelacion entre maestros y estudiante?

Cuadro N° 20 Relacién maestros-estudiantes

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelente 37 20%
Bueno 145 78%
Malo 3 2%

TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor

90%
80% 78%;
70%
60%
50% =@ Excelente
40% ==@==Bueno
30% =@ Malo
20% [PERCE...
10%

0% 2%

Excelente Bueno Malo

Grafico N° 20: Relacion maestros-estudiantes
Fuente: Cuadro N° 20
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en relacion a la pregunta de la relacion maestro —
estudiantes, el 78% de encuestados indican que perciben como buena la
relacion, mientras que el 20% la consideran excelente y tan solo un 2%

mala.
El criterio que tienen los padres de familia frente a la relacion maestros-

estudiantes, es positiva, lo cual fortalece la labor desarrollada en la

institucion educativa.
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9. ¢Colmo considera las actividades extracurriculares

ajedrez, danza, fatbol, teatro en la Unidad Educativa?

Cuadro N° 21 Actividades extracurriculares

como

Descripcion Frecuencia
Excelentes 6
Buenas 176
Malas 3

TOTAL 185

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor
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Grafico N° 21: Actividades extracurriculares
Fuente: Cuadro N° 21
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados de la pregunta 9, indican que en su mayoria (95%) los

padres de familia encuestados manifiestan que sus hijos en la Unidad

Educativa tienen buenas actividades extracurriculares en la institucion.

De lo expresado se puede indicar que la institucibn educativa, se

desarrollan buenas actividades extracurriculares,

proceso educativo en marcha.

lo cual

fortalece el
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10. ¢Como se sentiria usted si en la Unidad Educativa se ofrecieran

otras actividades extracurriculares para su hijo/a?

Cuadro N° 22 Oferta de actividades extracurriculares

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -
Satisfecho 177 96%

Poco satisfecho 8 4%
Nada satisfecho - -
TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor
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Grafico N° 22: Oferta de actividades extracurriculares
Fuente: Cuadro N° 22
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

La presente interrogante hace referencia al criterio de los investigados con
respecto a la satisfaccion con las actividades extraescolares que oferta la
institucion educativa, a lo cual el 96% estad satisfecho, mientras que

solamente un 4% opinan que estan poco satisfechos.
La iniciativa y preferencia que tienen los padres de familia es muy buena
ya que este tipo de actividades complementan el desarrollo de los

estudiantes, sin embargo, no existe el presupuesto necesario para tal fin.
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11. ¢Como se siente usted con el mecanismo de solucion de
conflictos o mediacién, entre los miembros de la comunidad

escolar?

Cuadro N° 23 Mecanismo de solucion de conflictos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sumamente satisfecho - -
Muy satisfecho - -
Satisfecho 157 15%

Poco satisfecho 28 85%
Nada satisfecho - -
TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por El Autor
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Grafico N° 23: Mecanismo de solucion de conflictos
Fuente: Cuadro N° 23
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Los resultados obtenidos en la presente pregunta indican que el 85% de
encuestados estan poco satisfechos con el mecanismo de solucion de

conflictos, en tanto que el 15% restante mantienen una satisfaccion total.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede manifestar que en la
institucion no existe un Cédigo de Convivencia que regule este tipo de actos
entre la comunidad educativa, ni tampoco un reglamento interno que

armonice tal proceso.
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12. ¢Como considera usted como padre de familia que son los

tramites administrativos en la Institucion?

Cuadro N° 24 Tramites administrativos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Oportuno 44 24%
Agiles 125 67%
Demorados 16 9%

TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor
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Grafico N° 24: Tramites administrativos
Fuente: Cuadro N° 24
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

La presente pregunta referente a los tramites administrativos, el 67% de
padres de familia indican que son agiles, en tanto que el 24% sostienen que
son oportunos y tan solo un 9% que son demorados.

Por lo tanto, se puede aseverara que en la Unidad Educativa los tramites

administrativos son agiles y oportunos, lo cual viabiliza la consecucién de

las actividades que deban realizarse en la misma.
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13. ¢Usted como padre de familia, como considera las instalaciones

de lainstitucién?

Cuadro N° 25 Instalaciones de la institucion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Confortables 14 8%
Adecuados 138 75%
Funcionales 23 12%
Basicas 10 5%

TOTAL 185 100%

Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia.
Elaborado por: El Autor
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Grafico N° 25: instalaciones de la institucion
Fuente: Cuadro N° 25
Elaborado por: El Autor

Interpretacion:

Finalmente, los resultados de la interrogante relacionada a la forma como
considera las instalaciones, el 75% sefialan que son adecuadas, un 12%
gue son funcionales, un 8% que son confortables y un 5% nos informan que

les parece que son basicas.

Por lo expuesto, se manifiesta que los encuestados consideran que las

instalaciones de la institucion son adecuadas y funcionales.
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CUADRO N° 26: RESUMEN DE LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN LA
SATISFACCION DE LOS PADRES DE FAMILIA.

FACTORES DE SATISFACCION

PORCENTAJE

OPCION DE RESPUESTA

Comunicacion: Misién, vision, valores

84%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Habilidades académicas

7%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Habilidades tecnolégicas

52%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Sistema de evaluacion

52%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho
Nada satisfecho

Relacion maestro-estudiante

78%

Excelente
Bueno
Malo

Mecanismo de solucién de conflictos

85%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho
Nada satisfecho

Instalaciones de la instituciéon

75%

Confortables
Adecuadas
Funcionales
Basicas

Calidad en el Servicio brindado

7%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Nivel profesional de maestros

82%

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Actividades extracurriculares

95%

Excelentes
Buenas
Malas

Tramites administrativos

67%

Oportunos
Agiles
Demorados

FUENTE: Encuesta aplicada a padres de familia y trabajadores

ELABORADO POR: El Autor
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro N° 26, se puede
conocer que existen resultados significativos en lo que respecta a
satisfaccion en determinados aspectos como la comunicacion de la mision,
vision y valores, habilidades académicas, relacion maestro alumno, calidad
del servicio y nivel profesional, sin embargo, existe también preocupacion
en lo que respecta a habilidades tecnoldgicas, sistema de evaluacion,
mecanismos de solucién de conflictos y actividades extracurriculares, lo
cual debe ser considerado por las autoridades para realizar los correctivos
necesarios en beneficio de la nifiez y juventud que se forma en esta

institucion educativa.
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GRAFICO N° 26 Factores que influyen en la satisfaccion de padres de familia
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Grafico N° 26: Factores que influye en la satisfaccién de los padres de familia
Fuente: Encuesta aplicada a padres de familia
Elaborado por: El Autor
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CUADRO N° 27: RESUMEN DE LOS FACTORES QUE INFLUYEN EN LA
SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES Y DOCENTES.

FACTORES DE SATISFACCION

PORCENTAJE

OPCION DE RESPUESTA

Comunicacion: Misién, visiéon

96%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Valores institucionales

100%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Tiempo de servicio

48%

Menos de 1 afio
De 1 a 3 afios
De 4 afios en adelante

Jornada de trabajo

74%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Salario

78%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Trato al trabajador/docente

100%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Incentivo econémico

59%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho
Nada satisfecho

Condiciones laborales

85%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Relacion con la comunidad

96%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

Planes de innovacion

63%

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

FUENTE: Encuesta aplicada a trabajadores/docentes

ELABORADO POR: El Autor
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Interpretacion:

El criterio que mantienen los trabajadores y docentes de la Unidad
Educativa Fiscomisional Fray Cristobal Zambrano es significativo cuando
hace referencia a comunicacion de la mision, vision, valores institucionales,
jornada de trabajo, salario y trato, asi como también con las relaciones
laborales y relacién con la comunidad, mientras que hay aspectos como el
tiempo de servicio, el incentivo econdmico y los planes de innovacion que
deben ser atendidos de manera urgente para elevar el nivel de satisfaccion

de los usuarios y con ello mejorar la oferta de servicios institucionales.
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GRAFICO N° 27 Factores que influyen en la satisfaccién de trabajadores y docentes
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Grafico N° 27: Factores que influye en la satisfaccion de los trabajadores/docentes
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores/docentes
Elaborado por: El Autor
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Propuesta para gestionar la satisfaccion de los clientes de la Unidad
Educativa Fray Cristobal Zambrano.

La estructura organizacional y funcional de la Unidad Educativa
Fiscomisional Fray Cristobal Zambrano es fundamental, ya que define
muchas caracteristicas de cOmo se va a organizar, tiene la funcién principal
de establecer autoridad, jerarquia, cadena de mando y organigramas entre

otras.

Filosofia Institucional

Misidn

“Somos una Unidad Educativa Fiscomisional de excelencia holistica e
incluyente; formamos lideres sociales, criticos y competitivos; mediante el
trabajo colaborativo; generando proyectos de vida; en el campo humano,
cientifico y tecnolégico, basados en principios de calidad y calidez para la

poblacion estudiantil del sector”
Preguntas con las que se establecié la mision:
o ¢, Quiénes somos?

Somos una Unidad Educativa Fiscomisional de excelencia holistica e

incluyente

o ¢, Qué buscamos?

Formar lideres sociales, criticos y competitivos

o ¢, Qué hacemos?

Desarrollar proyectos de vida.

o ¢Donde lo hacemos?

En el campo humano, cientifico y tecnolégico
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o ¢ Por qué lo hacemos?

Porque nuestra sociedad requiere desarrollar principios de calidad y calidez

o ¢ Para quién trabajamos?

Para la poblacion estudiantil del sector.

Visién

“‘Posicionarse como referente institucional en educacion de calidad y
calidez; humanista incluyente alineada al buen vivir, en un ambiente familiar
gue garantice el desarrollo integral de la personalidad del estudiante, con
talento humano competente, infraestructura y tecnologia de vanguardia,

aprendizaje con intercambios estudiantiles, becas y practica de valores”

Preguntas con las que se establecié la vision:

¢,Cual es la imagen deseada de nuestra institucion?
Posicionarse como referente institucional en educacion de calidad y calidez

humanista incluyente alineada al buen vivir

¢, Como seremos en el futuro?

Humanistas, incluyentes alineados al buen vivir

¢, Qué haremos en el futuro?
Desarrollar ambientes familiares que garanticen el desarrollo integral de la
personalidad con talento humano competente, infraestructura y tecnologia

de vanguardia

¢, Qué actividades desarrollaremos en el futuro?

Intercambios estudiantiles, becas y practica de valores
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Valores institucionales

e Respeto: comprender que ningun ser humano es propiedad de otro y
gue nadie es juez moral de nadie. Saber respetar la propiedad ajena en
todos los aspectos. Valorarse a si mismo y a los demas.

e Responsabilidad: capacidad de conocer y aceptar las consecuencias
de un acto suyo, inteligente y libre. Como un sistema de actuacién y
compromiso humano que fortalece a todos los estamentos para el
desarrollo institucional.

¢ Humildad: ser sencillo, sensible ante las personas

e Honestidad: como una cualidad humana consistente en comportarse
con coherencia, sinceridad y respeto a la verdad y a la moral con uno
mismo y con los demas.

e Gratitud: reconocimiento apoyo a la institucion y sus maestros y demas
personas.

e Puntualidad: habilidad de responder proactivamente ante las
exigencias de la vida y la sociedad

e Solidaridad: acto de generosidad de la persona, de la comunidad,
esfuerzos humanos que concurren a un fin comun, como la capacidad
de dar, servir, compartir, ayudar con sus talentos y cualidades a todas y
a todos a favor del bien comun.

e Liderazgo: actitud critica, y autocritica, propositivo y competitivo, que
coadyuva para el trabajo en equipo.

e Paz: como ausencia de conflictos entre personas, grupos e Instituciones.

e Justicia: dar a cada quién lo que le corresponde por sus méritos o actos.

e Lealtad: hacer aquello con lo que uno se ha comprometido aun entre
circunstancias cambiantes. Sentimiento de respeto y fidelidad a los
propios principios morales, a los compromisos establecidos o hacia
alguien.

e Transparencia: rendicion social de cuentas de nuestro accionar ante la

comunidad educativa.
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e Tolerancia: respeto y consideracion hacia las opiniones o practicas de

los demas.

Politica de atencién al cliente

La Unidad Educativa Fiscomisional “Fray Cristébal Zambrano” esta
comprometida con la mejora continua de los procesos académicos y
administrativos para el logro eficaz de los propdsitos institucionales,
orientados a la satisfaccion de la comunidad educativa con responsabilidad

social.

Estructura organizacional y funcional

La estructura organizacional y funcional de la Unidad Educativa
Fiscomisional Fray Cristébal Zambrano es fundamental, ya que define
muchas caracteristicas de cOmo se va a organizar, tiene la funcién principal

de establecer autoridad, jerarquia, cadena de mando y organigramas.

Niveles jerarquicos:

Nivel ejecutivo: Estad conformado por el Rector y Vicerrector de la Unidad
Educativa “Fray Cristébal Zambrano”, cuyas responsabilidades son la
administracion del personal, efectividad y honestidad en el uso de los
recursos, organizaciéon y conocimiento de la realidad institucional, solucion
de problemas y corresponsabilidad; conocimiento profundo de la LOEI y su

Reglamento.

Nivel Asesor: Lo conforman La Junta General de Docentes, Consejo
Académico, Gobierno Escolar, este nivel es el encargado de responder
previa verificacidbn la correcta elaboracion de las Programaciones
Curriculares oportunamente; organizando, ejecutando y evaluando la

supervision, monitoreo y acompafiamiento.
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Nivel de Apoyo: Esté integrado por el Inspector General, la Secretaria,
Bibliotecaria y el personal de servicios generales, cuya responsabilidad se
establece en brindar la ayuda necesaria tanto en control como atencién

necesaria en sus distintos ambitos laborales.

Nivel Operativo: Lo integran el Departamento de Consejeria Estudiantil
DECE, la Junta Académica, los docentes y el sector estudiantil, este nivel
es el encargado del desarrollo de todas las actividades que tiene la
institucion desde el enfoque cientifico y de orientacion hasta la actividad

propiamente educativa.
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Grafico N° 28: Organigrama estructural propuesto
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Fuente: Unidad Educativa Fray Cristédbal Zambrano COMISIONES
Elaborado por: Luis Vicente Sanchez Arias
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Grafico N° 29: Organigrama funcional propuesto
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Grafico N° 30: Organigrama posicional propuesto
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Plan de mejoramiento al servicio del cliente de la Unidad Educativa

Fiscomisional “Fray Cristébal Zambrano”
Introduccién

El presente plan de mejoramiento, constituye el producto de la realizacion
de la presente investigacion, que a través de la aplicacion de los
instrumentos de investigacion necesarios (encuestas) se determind en qué
medida dicha Unidad Educativa cumple con los requerimientos necesarios
para satisfacer a los clientes tanto internos como externos, ya que en dicho
instrumento se tienen definidos ciertos tipos de procesos que establecen
los puntos de partida de la mejora continua y del logro de la calidad de la

educacion institucional.

Los principales problemas detectados a grandes rasgos fueron: falta de
satisfaccion de la filosofia institucional; debilidad en las habilidades
académicas, cognitivas y sistema de evaluacion por parte de los
estudiantes; el nivel profesional de los docentes; la relaciébn docente-
estudiante; falta de desarrollo de actividades extraclase; mecanismo de
solucion de conflictos y los tramites administrativos. Derivado de lo anterior,
se tom6 como punto de partida para el presente plan, cada uno de los
criterios no alcanzados y en base a ellos se disefiaron las propuestas

respectivas.

A continuacién, se presenta una tabla para cada variable evaluada,
definiéndose a ésta como area de mejora. Cada tabla contiene su
problematica, es decir el criterio no alcanzado en la evaluacion; asi mismo
le acompafa el proceso en el que impacta; el objetivo a alcanzar; las
acciones de mejora que se proponen; los recursos necesarios para su
aplicacion; el responsable o involucrados de dicha aplicacion y
seguimiento; la fecha en que se puede aplicar; y el indicador respectivo que
puede ser de eficacia, de eficiencia, de proceso, de resultado, de

cumplimiento o de simplemente de gestion.
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Cuadro N° 28: Plan de mejoramiento de la satisfaccion del cliente aplicado a los Docentes

Problematica Proceso en el | Objetivo Acciones de | Recursos Responsable Fecha de | Indicador Presupuesto
que impacta mejora necesarios implementacion
No tienen | Cumplimiento | Difundir en su | Publicar Salén de | Consejo Septiembre 8 del | Conocimiento | $ 100,00
conocimiento de deberes | totalidad la | convocatorias a | audiovisuales. Ejecutivo 2017 de toda Ia
total de la | para con la | filosofia la  comunidad comunidad
filosofia institucion. institucional educativa en educativa de la
institucional diferentes filosofia
medios de institucional.
comunicacion
para socializar la
filosofia
institucional.
Falta de | Rendimiento Mejorar la | Disefar un | Salén de | Junta Septiembre 15 del | Aplicacién de | $ 100,00
estrategias para | académico aplicacién de | evento de | audiovisuales. académica 2017 estrategias de
desarrollar estrategias para | capacitacion en aprendizaje
habilidades desarrollar el manejo de activo.
académicas, habilidades estrategias de
cognitivas v académicas, aprendizaje
mejorar el cognitivas y el | activo.
sistema de sistema de
evaluacion. evaluacién.
El nivel | Labor Incrementar el | Buscar Instituciones de | Rector Enero del 2018 Tener $ 50,00
profesional de | docente namero de | convenios educacién Vicerrector docentes de
los docentes no | diaria docentes con | institucionales superior cuarto nivel.
es de cuarto estudios de | para la | debidamente
nivel. cuarto nivel formacion  del | acreditadas.
personal
docente al
cuarto nivel.

Fuente: Docentes de la Unidad Educativa Fray Cristébal Zambrano
Elaborado por: El Autor
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Cuadro N° 29: Plan de mejoramiento de la satisfaccion del cliente aplicado a los Alumnos

Problematica Proceso en el | Objetivo Acciones de | Recursos Responsable Fecha de | Indicador Presupuesto
que impacta mejora necesarios implementacion

No alcanzan el | Rendimiento Superar el nivel | Operar en forma | Aulas del plantel | Vicerrector vy | Octubre 3 del | Seguimiento | $ 150,00
desarrollo pleno de | académico de desarrollo de | efectiva un Personal 2017 del programa
las habilidades las  habilidades | programa de Docente de tutorias
académicas, académicas, tutorias cuyas
cognitivas ni cognitivas y | actividades
superan las sistema de | ayuden a orientar
evaluaciones evaluacion. y apoyar a los
aplicadas. alumnos en el

desarrollo de

habilidades

académicas,

cognitivas y

evaluativas.
Débil relacion | Ambiente Reforzar la buena | Difundir el Cédigo | Saldn de | Inspeccidn Septiembre 22 | Ejecucion de | $ 50,00
docente - alumno escolar relacion docente- | de  Convivencia | audiovisuales. General del 2017 la

alumno institucional, para normatividad

conocer los institucional

acuerdos y

compromisos

asumidos
Falta de aplicacién | Actividades Difundir el | Socializar con la | Salén de | Rector e | Octubre 8 del | Convivencia | $50,00
del mecanismo de | académicas mecanismo  de | comunidad audiovisuales Inspector 2017 armonica
solucién de | diarias solucién de | educativa el General
conflictos conflictos en la | mecanismo  de

institucién solucion de
conflictos
institucionales

Fuente: Estudiantes de la Unidad Educativa Fray Cristobal Zambrano
Elaborado por: El Autor
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Cuadro N° 30: Plan de mejoramiento de la satisfaccion del cliente aplicado a los Padres de Familia

Problematica Proceso en el | Objetivo Estrategias de | Recursos Responsable Fecha de | Indicador Presupuesto
que impacta mejora necesarios implementacion
No existe | Desarrollo Coordinar con el | Solicitar a los | Aulas del | Vicerrector y | Noviembre 15 | Ejecucidon de | $100,00
desarrollo de | formativo del | apoyo de los | padres de familia | plantel Personal del 2017 actividades
actividades estudiante padres de familia | que tengan Docente extraclase
extraclase la ejecucion de | dominio en
actividades ajedrez, danza,
extraclase. teatro para que
contribuyan con
la ejecucion de
actividades
extraclase
Falta de | Formacion Contribuir con el | Conocer y aplicar | Saldn de | Inspeccion Septiembre 29 | Ejecucién de la | $ 50,00
conocimiento del | personal del | cumplimiento del | el mecanismo de | audiovisuales. General del 2017 normatividad
mecanismo de | estudiante mecanismo  de | solucién de institucional
solucién de solucién de | conflictos
conflictos conflictos institucionales a
través del Cédigo
de Convivencia
Falta de agilidad | Atencidn a | Agilitar la | Descentralizar la | Secretaria Rector e | Septiembre 2 | Agilidad en la | $50,00
en los tramites | clientes atencién de | ejecucion de Secretaria del 2017 atencién de
administrativos externos de la | tramites tramites tramites
institucion administrativos a | administrativos administrativos.
los clientes | en la institucion
externos

Fuente: Padres de familia de la Unidad Educativa Fray Cristédbal Zambrano
Elaborado por: El Autor
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g. Discusion

Luego de haber concluido la recopilacion de informacion a través de las
técnicas de la entrevista y encuestas, se puede establecer que en la Unidad
Educativa Fiscomisional “Fray Cristébal Zambrano”, la satisfaccién de los
clientes de la institucion, en el presente caso, los padres de familia, no
alcanza el nivel aceptable, pues pese a encontrarse debidamente
informados de la mision, vision y valores institucionales, no lo estan en su
totalidad.

Otro factor considerado en este proceso es la satisfaccion en cuanto a las
habilidades académicas (77%), habilidades cognitivas (55%), sistema de
evaluacion (52%), valores que no alcanzan la significatividad requerida

para aseverar que se cumplen a satisfaccion.

No se puede dejar de lado el nivel profesional de los maestros, el cual
alcanza una calificacion de buena (82%); asi como también la relacion

maestra — estudiantes, la cual segun el 78% es buena.

Un aspecto considerado notablemente (95%) por loa padres de familia son
las actividades extraclase como ajedrez, danza, teatro, etc., las cuales no
se desarrollan en la institucion truncando la satisfaccion de los progenitores

y representantes de los estudiantes.

Otro aspecto importante es el mecanismo de solucién de conflictos o
mediacién entre los integrantes de la comunidad educativa, el cual no es
conocido segun el 85% de padres de familia encuestados, dejando claro la

falta de la reglamentacion necesaria para los casos meritorios.

No se puede descuidar también los tramites administrativos, los cuales son

agiles (67%) y las instalaciones adecuadas (75%).
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Por lo sefialado, se puede manifestar que los resultados permiten aseverar
que los niveles de satisfaccion no son aceptables, de acuerdo a la

valoracion respectiva y especificada en el cuadro resumen respectivo.
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h. Conclusiones

Luego de haber finalizado adecuadamente con la presente investigacion
referente a la “MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL FRAY
CRISTOBAL ZAMBRANO DEL CANTON SARAGURO, PROVINCIA DE
LOJA, PARA EL ANO 2016” y con el fin de desarrollar eficientemente la
atencion al cliente de la institucion educativa, se proponen las conclusiones

mas relevantes.

o Con la valiosa colaboracibn de todo el personal docente,
administrativo y de servicio de la Unidad Educativa Fiscomisional
“Fray Cristébal Zambrano”, fue factible realizar un diagndstico basado
en el estudio de los procesos de ensefianza aprendizaje con la
finalidad de medir el grado de satisfaccion (60%) que poseen los
clientes de la institucion.

o Se determinaron los factores de satisfaccion de los clientes que
pertenecen a la Unidad Educativa Fiscomisional “Fray Cristobal
Zambrano”.

o Se realiz0 la evaluacion sobre la satisfaccion de los clientes internos
y externos de la Unidad Educativa Fiscomisional “Fray Cristobal
Zambrano”, la misma que indica que los niveles de satisfaccién (60%
a 70%) no son aceptables.

o Se elabor6 una propuesta de mejora en el proceso de atencion para
el cliente externo de la Unidad Educativa Fiscomisional “Fray Cristébal
Zambrano”, con la finalidad de elevar el nivel de satisfaccion de los
clientes, lo cual permitirA a la institucion continuar entre las

preferenciales de la ciudad.
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i. Recomendaciones

Luego de haber establecido las conclusiones respectivas, se procede a

recomendar lo siguiente:

o Difundir al personal docentes, administrativo y de servicio, los factores
de satisfaccion de los clientes que pertenecen a la Unidad Educativa
Fiscomisional “Fray Cristobal Zambrano”™ con la finalidad
considerarlos en cada una de las actividades realizadas en el plantel.

o Se recomienda a la Unidad Educativa Fiscomisional “Fray Cristobal
Zambrano” poner en practica la propuesta planteada en la presente
investigacion, con la finalidad de elevar el nivel de satisfaccion de sus
clientes y devolver al plantel el sitial que bien ganado lo ha tenido por

mucho tiempo.
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k. Anexos

Anexos N° 1: Ficha resumen del proyecto

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOIA

UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:

“MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LA UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL FRAY CRISTOBAL
ZAMBRANO DEL CANTON SARAGURO, PROVINCIA DE LOJA,

PARA EL ANO 2016~
Proyecto de tesis previo a optar el
Titulo de Ingeniero en
Administracion y Empresas
Autor:

Luis Vicente Sdnchez Arias

LOJA — ECUADOR
2016
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a. Tema

“MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO
DEL CANTON SARAGURO, PROVINCIA DE LOJA, PARA EL ANO 2016”

b. Problematica

El estandar de satisfaccion en una empresa o entidad, que brinda servicios
es muy importante mantener un registro, pues en base a este resultado se

da o no por entendido la aceptacion del mismo.

En muchos de los casos se desea medir el grado de satisfaccion o
aceptacion de un servicio, con el propdésito de evaluar las deficiencias y las
fortalezas de la gestion administrativa de la UNIDAD EDUCATIVA
FISCOMISIONAL “FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO” DEL CANTON
SARAGURO.

Dentro de la UNIDAD EDUCATIVA, es importante conocer el grado de
satisfaccion o insatisfaccion que tienen los padres de familia, sobre los

métodos de ensefianza — aprendizaje que maneja el cuerpo docente.

La puesta en marcha de esta investigacion, es determinante para generar
métodos correctivos en caso de manejar un nivel de insatisfaccion
preocupante. Para el caso de obtener un nivel de satisfaccion aceptable
se debe reforzar las formas de ensefianza — aprendizaje con el animo de

mantener o elevar el nivel de satisfaccion favorable.

Luego de una visita previa en la UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL
“FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO” DEL CANTON SARAGURO, vy de
aplicar una observacion a los procesos de ensefianza - aprendizaje se

plantean algunas soluciones a desarrollar en los procedimientos a ser
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aplicados, como por ejemplo: analisis de la situacion actual, seguimiento
de los procesos, para luego elaborar en base a los problemas encontrados
un informe donde se proponga tomar las acciones correctivas y
preventivas, con el fin de lograr un nivel alto de satisfaccion por parte de

los sefiores padres de familia.
C. Objetivos

General

“MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA

UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO

DEL CANTON SARAGURO, PROVINCIA DE LOJA, PARA EL ANO 2016”

Especificos

o Realizar un diagnostico basado en el estudio de los procesos de
enseflanza aprendizaje; para medir el grado de satisfaccion o
insatisfaccion que presentan los clientes de la Unidad Educativa
Fiscomisional “Fray Cristébal Zambrano”.

o Determinar los factores de satisfaccion de los clientes que pertenecen
a la Unidad Educativa Fiscomisional “Fray Cristébal Zambrano”.

o Evaluar la satisfaccion de los clientes internos y externos de la Unidad
Educativa Fiscomisional “Fray Cristébal Zambrano”.

o Proponer mejoras en el proceso de atencion para el cliente externo de

la Unidad Educativa Fiscomisional “Fray Cristobal Zambrano”.

d. Metodologia

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se propone el uso

de los siguientes métodos y técnicas:

Métodos:

Método cientifico: A través de este método se obtendra informacion l6gica

y sistematica, la cual servira para profundizar el tema. Este método se
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relaciona con los demas métodos y técnicas para lograr un mejor trabajo

investigativo.

Método deductivo: Se utilizar4 para realizar un andlisis de la realidad
global a la realidad local; su procedimiento se basa de lo general a lo

particular.

Método inductivo: Servira para realizar un analisis de lo particular a lo
general, al mismo tiempo que Su uso sera necesario para establecer

conclusiones del proyecto de investigacion.

Método estadistico: Este método servirh al momento de realizar las
encuestas a los padres de familia de la UNIDAD EDUCATIVA, sera
utilizado para tabular los datos obtenidos a través del estudio de campo,

sobre los cuales se podra trabajar con los resultados.

Método analitico - sintético: Servira al interpretar los resultados obtenidos
en las encuestas y asi realizar un analisis con el fin de plantear algunas
propuestas, conclusiones y recomendaciones, en beneficio de la Unidad
Educativa.

Técnicas:

Observacion: Serd de gran ayuda pues permitird constatar de forma

directa los hechos que se desean investigar.

Entrevista: Se usara para obtener informacion de parte del Nivel Directivo
como del Personal Docente y de los Padres de Familia, y asi poder afianzar
el hecho a ser investigado desarrollando de mejor manera las conclusiones

y recomendaciones al término de la investigacion.
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Anexo N° 2: Encuesta dirigida a docentes

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIO A DISTANCIA
El desarrollo de la presente encuesta tiene por finalidad la obtencion de

datos preliminares para medir el grado de satisfaccion de los padres de
familia de la Unidad “Fray Cristobal Zambrano” del Canton Saraguro,
provincia de Loja.

Fecha: ..o,
1 ¢Como se siente usted con la misién y vision de la Institucién?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

e N e N N
— N N

2 ¢Como se siente usted con los valores institucionales, que rigen en la

Unidad Educativa?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

AN AN AN A A
— N

3 ¢Cual es su tiempo de servicios en la Unidad Educativa?

Menos de 1 afio
De 1 a 3 afios
De 4 anos en adelante

—~ A~~~
N N N

4. ¢ Se siente satisfecho/a de acuerdo con la jornada de trabajo?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

AN AN AN S
N N N N N

5. ¢ Como se siente con el salario que recibe en funcién de sus actividades?

Sumamente satisfecho ()
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Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

—~ N~
— — — —

¢, Como se siente usted con el trato que en la Unidad Educativa se
da al trabajador y/o docente?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

e N Y N W
— N N

En la Unidad Educativa se acostumbra al final del mes entregar un
incentivo econdmico al trabajador mas antiguo, ¢,como se siente por

ello?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

o N e R
— N N

¢ Como considera usted las condiciones laborales para el desempefio
de sus actividades?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

~ NSNS
N N N N N

¢,Como se siente con la relacion entre los padres de familia, nivel

directivo, administrativo y alumnos?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

AN AN AN AN
N N N N N
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10. ¢Como se siente con los planes de innovacion en las carreras en la

institucién educativa?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

AN AN AN S
— N

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N° 3: Encuesta dirigida a Padres de Familia

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIO A DISTANCIA
El desarrollo de la presente encuesta tiene por finalidad la obtencién de
datos preliminares para medir el grado de satisfaccion de los padres de
familia de la Unidad “Fray Cristébal Zambrano” del Canton Saraguro,
provincia de Loja.

Fecha: ..o
1. ¢Como se siente con la misidn y vision de la institucion?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

e N N N R
— N '

2. ¢Cbmo se siente usted con los valores institucionales, que rigen en la
Unidad Educativa?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

~ NSNS
N N N N N

3. ¢Usted como padre de familia se encuentra satisfecho con el servicio
que brinda la Unidad Educativa?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

~ NSNS
N N N N N

4. ¢Esta usted satisfecho como padre de familia, con las habilidades

académicas logradas por su hijo/a?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho

—~
~— —
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Satisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

—~ A~~~
~— — —

¢ Estd usted satisfecho como padre de familia, con las habilidades
tecnoldgicas logradas por su hijo/a?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

e N Y N W
— N N

¢Estd usted satisfecho como padre de familia, con el sistema de

evaluacion a sus hijos?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

AN AN AN AN
— N N

¢, Como considera el nivel profesional de los maestros?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

AN AN AN AN A
— N

¢, Como percibe usted la relacién entre maestros y estudiante?

Excelente (
Bueno (
Malo (

N N N

¢Como considera las actividades extracurriculares como ajedrez,

danza, futbol, teatro en la Unidad Educativa?

Excelente
Bueno
Malo

—~ A~~~
— —
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10. ¢Como se sentiria usted si en la Unidad Educativa se ofrecieran otras

actividades extracurriculares para su hijo/a?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

AN AN S S
— N N

11. ¢Como se siente usted con el mecanismo de solucion de conflictos o

mediacion, entre los miembros de la comunidad escolar?

Sumamente satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho

o N e R
— N N

12. ¢Como considera usted como padre de familia que son los tramites

administrativos en la Institucion?

Oportunos ()
Agiles ()
Demorados ()

13. ¢Usted como padre de familia, como considera las instalaciones de la
instituciéon?
Confortables
Adecuados
Funcionales

Basicos

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N° 4: Guion de entrevista

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIO A DISTANCIA
GUION DE ENTREVISTA

Fecha: ..o

a. ¢Considera usted que la comunidad educativa se siente satisfecha
con la misién y vision de la Institucion?

b. ¢Se encuentran satisfecha la comunidad educativa con los valores
institucionales, que rigen en la Unidad Educativa?

c. ¢En promedio, qué tiempo de servicio tiene el personal que labora en
la Unidad educativa?

d. ¢Considera usted que la comunidad educativa se siente satisfecha de
acuerdo con la jornada de trabajo?

e. ¢Considera usted que el personal se siente satisfechos con el salario
gue recibe en funcion de sus actividades?

f. ¢ Considera que en la Unidad Educativa existe satisfaccion por el trato
al trabajador y/o docente?

g. ¢Se encuentra el personal satisfecho con algun incentivo entregado
en reconocimiento a su esfuerzo?

h.  ¢Considera usted que el personal esta satisfecho con las condiciones
laborales que desempefia en sus actividades?

I ¢ Considera usted que existe satisfaccion con la relacion entre la
comunidad educativa?

- ¢ Existe satisfaccion en el plantel por el disefio de nuevas carreras?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N° 5: Fotografia de la entrada de la Unidad Educativa Fray Cristébal
Zambrabo con Fray. Ramiro Cachimuel. Rector de la Unidad.

] e — .
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Anexo N° 6: Fotografia en el Rectorado de la Unidad Educativa Fray
Cristébal Zambrano solicitando la autorizacion para la investigacion.
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Anexo N° 7: Fotografia de un estudiante realizando las encuestas

<

AL
Fis2
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Anexo N° 8: Autorizacion para realizar la investigacion

UNIDAD EDUCATIVA FRANCISCANA
“FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO”

ORDEN DE FRAILES MENORES

®
Loja, 13 de Abril de 2016
Ingeniero
Carlos Cueto Vasquez.
COORDINADOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS DEL PLAN DE
CONTINGENCIA DE LA UNL.
Loja.-

De mi especial consideracion.

Es muy grato dirigirme a su distinguida autoridad, para augurarle los mejores éxitos, en
las funciones que viene ejecutando en beneficio de los estudiantes del Plan de
Contingencia de la Universidad Nacional de Loja.

Yo, Fr. Manuel Ramiro Cachimuel Villa, OFM., con cédula de ciudadania N° 1712763745,
Rector de la Unidad Educativa Fiscomisional Fray Cristébal Zambrano del Cantén

Saraguro, AUTORIZO al Sefior Luis Vicente Sanchez Arias portadora de la cedula de
ciudadania Nro. 112566088, estudiante del Décimo Modulo de la Carrera de
Administracién de Empresas del Plan de Contingencia de la Universidad Nacional de
Loja, Sede Zamora, para que realice su trabajo del Proyecto y Elaboracién de la Tesis
sobre el Tema: Medir el Nivel de Satisfaccion de los Cliente, en vista que no se ha
desarrollo un estudio similar al tema propuesto.

Por la atencién que se digne dar a la presente reciba desde ya mi cordial agradecimiento.
@

Atentamente,

B

< Aoual't,

Mgs. Fr. Manuél Ramiro Cachimuel Villa, OFM.
RECTOR DE LA UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO

-2 Lo e
Telefax: (07) 2200560 - Cel. 0979868018 uefraveristobalzambrano@gmail.com. Direccion: Loja y Fray Cristobal Zambrano
SARAGURO-LOJA-ECUADOR



Anexos N° 9: Certificacidén de la poblacién investigada

UNIDAD EDUCATIVA FRANCISCANA
“FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO”

ORDEN DE FRAILES MENORES

®

SILVIA EUGENIA ORDONEZ MONTARO.,

SECRETARIA DE LA UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL FRAY CRISTOBAL ZAMBRANO
DEL CANTON SARAGURO.

CERTIFICO:

Que revisado los archivos existentes en la Institucién consta personal Interno y Externo

de acuerdo al siguiente detalle.

PERSONAL INTERNO
Ne DESCRIPCION DEL PERSONAL
2 Administrativo
24 Docente
2 Servicio
CLIENTES EXTERNOS
{ Ne DESCRIPCION DEL PERSONAL
Padres de Familia y/o
315
Representantes Legales

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, facultando al interesado hacer

uso del presente en lo que crea conveniente para los fines legales pertinentes.
»
Saraguro, 13 de abril de 2016

’ {
PG W)

|
Tiga. Silvia Eugenia Ord&fiez Montafio.,

SECRETARIA DE LA UNIDAD EDUCATIVA FRAY CRISTOBA;

} A E o . 2
| Telefax: (07) 2200560 - Cel. 0979868018 nefraycristobalzambrano@gmail.com. Direccion: Loja y Fray Cristobal Zambrano
SARAGURO-LOJA-ECUADOR
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