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Factores de Calidad, Satisfaccion y Gestion en an

Institucion Educativa de Caréacter Publico, desde la

Perspectiva del Padre de Familia y su Relaciéon cda
Desercién Escolar

Resumen

La ensefianza y las escuelas han puesto énfasisrepdrtancia de que los
padres de familia se involucren de manera actidagprocesos educativos
de sus hijos, tanto a nivel de acompafiamiento camel sistema de
gobierno escolar, para lo cual se han creado asoo&s, consejos escolares
y demas estamentos de apoyo. Esta situacion deianamiento les permite
estar al tanto de los servicios educativos y dedayegque les brinda la
escuela, y por ende la posibilidad de evaluarlgsie@na perspectiva o rol de
cliente. El presente trabajo se baso en el problismiavestigacion relativo a
¢, Cual es el porcentaje de satisfaccion de los ewtedi de la Institucion
Educativa El Pedregal frente al servicio de caoicaaion, calidad y gestion
recibido de parte de docentes, directivos y adanatigos? y ¢ qué influencia
tiene éste en la desercién escolar?. La inves@igas no experimental; el
modelo de la investigacion es correlacional y diseéinseccional de tipo
descriptivo, realizado a través de una encuestactstada aplicada en La
Institucién Educativa El Pedregal, escuela de targciblico de la zona
andina colombiana. Se realizé el andlisis desdstidistica descriptiva con
un procedimiento de resolucion, tabulacion y aislen forma descriptiva,

segun las diferentes variables encontradas. Paordedas concordancias



en las variables se identificaron las coincidendmspreciacion entre los
padres de familia y se encontré que valoran Ipsaies de atencion en
respuesta a una solicitud, el éxito final enahite, las alternativas de
solucion ofrecidas por el funcionario y la pacienftente al requerimiento.
Se encontré que el nivel de satisfaccion del pddriamilia no influye en la
desercion escolar de los alumnos, otorgandole maywortancia a otras
variables como la seguridad vital de los estudmrEs importante que los
tres entes evaluados cumplan un rol mas asertivioadde la estrategia de
gestion de clientes, por lo que es necesario éstewain programa de
capacitacion. Continuar este tipo de trabajos gangrar planes de accion
que garanticen la seguridad de los estudiantestyilooyan asi a disminuir el

indice de desercion escolar.

Vi
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente proyecto de investigacion busco detear e identificar
la incidencia que tiene en la desercidon escolpetaepcion del padre de
familia o acudiente frente a los servicios pressguar el personal docente,
administrativo y directivo de una institucion deaer publico, desde la
posicion de cliente que recibe un servicio sin @ndha lucro y que debe

cumplir las expectativas del mismo sin concerngdaancia econémica.

Se trato de presentar desde una vision educativa adluye la
atencion como ejemplo de ética y buenas manerasapgoseenden desde los
diferentes entes escolares y el acudiente, can defanalizar las

incidencias a nivel educativo y de marketing.

En el presente apartado se buscé informar sobraslpectos basicos
del proyecto de investigacion, en donde se descdi&iforma concisa el
contexto de implementacion del proyecto; seguidtadeentificacion del
problema, de donde se desprendio el objetivo geyel@s especificos que

fueron el asunto de estudio.

Asi mismo se presento una justificacion del pordgiéa

investigacion, las delimitaciones cronolégicassyda recurso humano y



tecnoldgico, los cuales son parte importante posicerarse bases de la

realidad del proyecto.

Finalmente se presentaron observaciones de lablgms
limitaciones; la hipotesis que se plantea y seepot demostrar a lo largo

del proyecto y la metodologia a seguir en el godrvestigativo

1.1. Contexto de implementacién
El proyecto se realiz6 en la Institucién Educat¥é@edregal,
seccion” Rafael. J. Mejia” localizada en el BaiEidPedregal, en el

Municipio de Medellin, Republica de Colombia.

La Institucion Educativa El Pedregal, atienderio®les desde
prescolar hasta grado once y pertenece a la Segmd¢aEducacion de
Medellin, la seccion Rafael J. Escobar y el LiEé®edregal se
fusionaron el 27 de noviembre de 2002 mediantedalucion 16255
expedido por la Secretaria de Educacion de Medelita situada en el
Barrio El Pedregal, correspondiente a la Comurg(é¢ide Medellin, en

el Municipio de Antioquia en Colombia.

El contexto del barrio es conformado por familiasedcasos
recursos economicos y de estratos socioeconorjcy 3. El Barrio

El Pedregal se considera como foco de violencia eiudad debido a



conflictos armados por enfrentamientos de banda&s sector que luchan

entre ellas por liderar el territorio y la delincg&.

El sector cuenta son servicios publicos de aguabpmtenergia,
gas, teléfono, recoleccién de basuras, vias dsagaimentadas,
transporte fluido, centros deportivos, parquessiao/os, centros

culturales y bibliotecas comunales.

En el aspecto social y politico en la comunidadrsgientran grupos
juveniles, accién comunal, grupos de la tercera eglapos folkloricos,

grupos culturales y la junta administradora local.

Los padres de familia de la institucion en su miayson obreros
en fabricas, comerciantes, dedicados al comertwonmal y
desempleados, por lo general ambos trabajan leaea El sustento
econdémico de la familia, por esta razén los hijiependen del cuidado
de familiares o amigos. Otra proporcion la forremnfamilias
monoparentales donde la madre por lo general@sclrgada de traer el
dinero a la casa, lo cual la obliga a salir y dsje hijos con otras
personas y las familias extendidas en donde cderphijos de cada
cényuge y a su vez hijos de ambos. Finalmenteesepta un tanto
donde la madre de familia es ama de casa y seadaldicidado de sus

hijos.



En la actualidad algunos padres de familia estaminando sus estudios
de primaria y bachillerato en la Institucion Ediiva El Pedregal los
dias sabados, la cual presta el local a un institito tanto estudia en
centros educativos ocupacionales como el SENA {Semacional de

Aprendizaje) varias carreras técnicas buscadasygmta propia y una

minucia accede a la institucién superior

1.2. Descripcién de la Institucion Educativa

La institucion cuenta con dos secciones en la dedmchillerato
“Liceo El Pedregal” son 30 grupos de bachilleratadg sexto hasta
grado once, en dos jornadas mafiana y tarde, Regatodrdinacion para
cada jornada, secretaria y archivos, sala de pnafde, auditorio para
110 personas, patio salon, sala de artistica,dédmio de ciencias
naturales, sala de informatica, biblioteca y rastaie escolar. En la sede
“Rafael J. Mejia “son 28 grupos de primaria deg@delo cero hasta
grado quinto, en dos jornadas mafana y tardedsgbaofesorado,
biblioteca, patio-salon, sala de informatica-autlity restaurante

escolar.

La poblacion estudiantil que se atiende actualmeside 1921

alumnos en ambos turnos. El colectivo escolarietggrado por: 1



directivo (rectora), 3 coordinadores académicogjd@entes, 3

secretarias, 1 bibliotecéloga.

La hora de entrada de los alumnos en el bachilest las 6:30
a.m. hasta la 12:30 p.m., en la primaria es de &3. Hasta las 11:45
a.m. y el prescolar ingresa a las 6:40am y la Hersalida es a las 11:40

a.m.

1.3. Problema identificado

Desde hace varios afos el sistema educativo amivedlial ha
guerido involucrar al padre de familia o acudieeteel proceso educativo
de sus hijos, tanto a nivel de acompafiamiento el sistema de
gobierno escolar, en donde la participacion detgdd familia es valorada
y el acudiente se convierte en parte activa destéucion apoyando no
solo en deberes escolares de su acudido, sinoaeforma mas ampliay
comprometida, por medio de asociaciones, comit@déaicos, proyectos

de convivencia, consejos de padres y demas estasndspoyo.

El postulado anterior sobre participacion activeadediente y su
percepcion como cliente, se asocia con el prodegzercepcion de los
estudiantes y su relacion con la pedagogia delpfeque sustenta el
proyecto de valores que ejecuta la instituciénagehparte de la imagen de

la institucion.



En este sentido se evidencia que a pesar deraspeciones del padre de
familia, surge un interrogante respecto a ¢ Culd psrcepcion del padre
de familia en relacion a los servicios ofrecidax gl personal de la
Institucion Educativa? Entendido el personal calinectivos: Rectora y
coordinadores; docentes; jefes de area, orientad@grupo;
administrativo: secretarias y de apoyo: vigilangsgadoras, apoyo
logistico, y como influye este aspecto en queetinte tome la decision
de retirar a su hijo o acudido de la institucidmradonando asi el servicio
educativo. Este porcentaje permite conocer la perée total de aceptacion
de los tres entes educativos y contribuir a mejelraervicio en base a los
datos obtenidos estableciendo debilidades y fadaldambién accede a
establecer relaciones en pos de la desercion escolgjorar la convivencia
entre los padres de familia, escuela y estudigatgue la union de éstos
repercutird en un servicio educativo adecuado.

Se entiende que debe haber una equivalencia argeeticipacion
del acudiente en las actividades de la institugitansatisfaccion en los
servicios que recibe él mismo, pues no se consapraativo una
participacion amplia frente a una atencién pocdgsional. Este contexto
es tema referenciado en el marketing educativalgoaiestra que es
necesario reforzar algunas areas de gestion emskitsiciones. En este
sentido Prieto (2010) en su articulo afirma que:

Es por lo tanto critico, que las personas respoesale la gestion...,

sean conscientes de las consecuencias de su Ibuarhacer. Las
cualidades que proyectan dichos instantes repeaséod valores



intrinsecos del centro y son una proyeccion taegiel la
importancia que asignan a la confianza que lostelgehan
depositado en ellos.
Una buena gestioén de los momentos de la verdad oorsigue
improvisadamente. Lograr, todas y cada una dedessy actuar
debida y extraordinariamente, es un reflejo delg@strategia del
centro, el equipo que desarrolla el proyecto edumay la direccion
del colegio estan altamente comprometidos conlgrges.
(Martaprietoasinron°2010)
Esta apreciacion ilustra la importancia de quseelicio sea Optimo
desde el aspecto de gestion y tramitologia erstiugion educativa, para

contribuir a buenas relaciones entre el cliergégentro educativo.

De acuerdo con este planteamiento el padre diédgrasa a ser un
cliente que recibe un servicio y se hace neceseciarir a la herramienta
del marketing educativo como estrategia de mejaatoien pro de la
calidad de los servicios que prestan las instingsceducativas a nivel

publico y privado.

Estas apreciaciones establecen relaciones entrarkéting visto
desde la evaluacion del servicio y la desercidnlasaplicada a situaciones
conflictivas y de percepcién que desencadenanied& ¢orma en el
abandono del servicio, en este sentido el proymecsoa establecer la
incidencia del asunto y formular propuestas deomegn este aspecto,
situacion que muy posiblemente contribuira al enéento de la poblacion

estudiantil y por ende del centro educativo.



El marketing educativo “es un proceso de invest@ade las necesidades
sociales para desarrollar servicios educativosd¢etes a satisfacerlas,
acordes a un valor recibido, distribuidas en tiempggar y, éticamente
promocionadas para generar bienestar entre inaigigt organizaciones”

(Cutropia, 2002, pp.63-64).

Donde el Padre de familia o acudiente es coreildenn cliente que
decide continuar o desertar del servicio que séréze y que percibe a
favor o en contra, de qué forma es atendido pimstitucion, lo que
promueve en cierta medida la continuacién del aiuemdicho centro
educativo, entonces surge la pregunta ¢ qué itghige la calidad del
servicio ofrecido por directivos, docentes y adstiativos en la
satisfaccion del acudiente en la institucion yemde en la permanencia de

su hijo o acudido dentro del centro?

Otro aspecto responde a las expectativas del aluimmde se entiende
al alumno como la razén de ser de las instituciome®se sentido cuando
un alumno no se siente a gusto con el servicioathacque se le brinda
especificado en la atencién de los estamentosglidad en la educacion,
se pensaria que en algin momento de su procesoaaaia el centro
educativo. Al respecto Sanchez, (2006) sostienéRgiesar en escuelas sin
conflictos es ilusorio, los alumnos y docentes e@am ideales, ilusiones e

intereses que muchas veces son incompatibles”.



Esta incognita tiene tres vertientes que son gl@erofrecido por los
directivos, el servicio brindado por los docergdss acudientes y el
servicio propuesto por el personal administratigntth de sus funciones.
En el presente estudio se profundizé sobre elrselelipadre de familia en
este aspecto con la finalidad de indagar que cahalg disponibles para la
comunicacién, como es atendido el padre de faruigando solicita un

proceso, la eficiencia y rapidez en el servicio.

A si mismo la escuela publica necesita implemamianarketing
educativo para dar a conocer en qué se difereledias escuelas privadas
y mas aun observar como es la atencion al padi@ka o acudiente,
entendido como cliente que genera mas clientesiodaima el servicio,
segun la Federacion Provincial de Sevilla decfssmones de Padres y
Madres de alumnos, (FAPA, 2010) sostiene queeadaela publica le
hace falta dar a conocer toda la oferta de progganservicios desde la
administracion educativa. Para lograrlo propone&aptécnicas de
marketing a la escuela publica con la finalidadidea conocer sus

resultados.

Otro aspecto interesante son los resultados detudie de
desercion escolar en Colombiakectores de Riesgo de Desercién Escolar
por Regionavalado por el Ministerio de Educacion Nacialel
Colombia, donde llama la atencion el porcentaje6@f de expectativas de

formacion en la region de Antioquia (lugar objeteastudio en la



investigacion), situacion que se considera comimfalte riesgo en aspectos
como la motivacion de los entes como profesorasegtivos de las

instituciones y el deterioro del ambiente esc@faolombia Digital, 2012).

Las observaciones indirectas(realizadas anteridehesalizadas por
el investigador, las conversaciones anteriorestatleo con padres de
familia y las deserciones escolares entre oteas]lavado a detectar
opiniones y razones diversas con respecto al tgugase hicieron necesario
indagar por medio de este proyecto, para conosdattores que influyen
en la satisfaccidon con respecto a la atenciomarinstitucion publica y
coémo influye esto en la desercién escolar, paraagfibuir con
sugerencias a optimizar la calidad del servicialdéa mirada del

marketing educativo.

De esta misma forma se indag6 sobre que tanto/afigta
precepcion en la permanencia de los estudiantksiestitucion, ya que por
ser institucion escolar basica y media lo acudidosobrepasan la mayoria
de edad y por ser menores dependen de la opinisusd&itores para

permanecer o no en la institucion.

En este sentido se presentd el tabu de que ksi@nsnes publicas
sin &nimo de lucro, difieren negativamente en ealidel servicio frente a

las privadas. Se pretende entonces indagar yneutar alternativas de
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mejoramiento, que contribuyan al crecimiento denstitucion y la sana

convivencia entre todos los entes del gobiernadéesttil.

Fue importante la aclaracion de términos comord’dd Familia,
Acudiente, Cliente (PAC) se refiere al individuspensable del menor que
es matriculado en la Institucion Educativa; Dinex{DI) se reconoce bajo
esta figura al rector y los coordinadores discaiibs y académicos del
centro pedagdgico; Docente (DO) es el encarga@ctdide la instruccion
de los estudiantes; Administrativo (AD) son los é&agdos que llevan por
funcion la secretaria, contabilidad y bibliotecgiofo (AP) que representa

al personal de apoyo, vigilancia, logistica y s@#od generales Figura 1.

Todos los entes anteriores cumplen una labor fusdtahpara llevar
a cabo un servicio satisfactorio, de calidad y ofuezca la satisfaccion de
servicio para los clientes, independiente de séictar publico o privado,
este planteamiento se logra por medio de un esfurancomunado cuyo

centro es el acudiente.
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Familia Acudients, X
Cliente (PAC) o)

Directivos.

Figura 1 Relacion de la institucién en funcion del clier{ffeuente
elaboracion propia)

1.4. Pregunta de investigacion

De acuerdo a los planteamientos e interrogaatgsriores surge

la pregunta de investigacion del proyecto.

¢,Cudl es el porcentaje de satisfaccion de los actedi de la
Institucion Educativa El Pedregal frente al seovile comunicacion,
calidad y gestion recibido de parte de doceniesgtd/os y

administrativos, y qué influencia tiene este eddsercion escolar?
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1.5. Objetivo general

La calidad del servicio educativo es parte impdealel proceso
formativo ya que hace parte de la triada alumnaedd familia -institucién,
las instituciones deben velar por que todo sursechumano preste sus
servicios de forma idonea a los acudientes y patkrdamilia, para que la
relacion de los entes sea respetuosa y de calidad.

Se propone entonces identificar, la percepciomgagén que los
acudientes sefalan en los servicios de atenci@styon recibidos por los
diferentes entes de la institucién y su decisiéretiear a su hijo de la

escuela, incidiendo asi en el indice de desercoolar.

1.5. 1. Objetivos especifico§e planea dar ejecucién a las siguientes

metas:

a) Identificar la escala de satisfaccion del padréamilia con respecto a la

calidad del servicio prestado por los profesores

b) Identificar la escala de satisfaccion del patiréamilia frente al servicio
prestado por el personal administrativo de |ditirson.

c) Identificar la escala de satisfaccion del patiréamilia frente al servicio
de la atencién por parte de directivos de latirgon.

d) Establecer que influencia tiene la satisfacdénpadre de familia en la

desercion escolar para sugerir alternativas degol.
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1.6. Justificacion

Es importante anotar que la percepciéon del acteldepende en
gran medida de las actitudes y el desempefio dbfaentes entes de la
institucion por esta razon fue significativo corroceal es la apreciacion del
padre de familia frente a los servicios que briladastitucion para mejorar
los servicios y por ende brindar una asistenciexdelente calidad
respondiendo al marketing educativo y de servigigsse considera
innovador y oportuno en las instituciones sin @ndwa lucro pertenecientes
a la Republica de Colombia y conocer de qué forstefendmeno incide
en la desercidn escolar de los estudiantes pameoy proponer

actividades de mejora en pos del bienestar deudiatte y el alumno.

Este tema se torno interesante ya que la mayoifavdstigaciones
se refieren al ambito de la desercion escolar antowa los estudiantes, pero
muy poco se investiga sobre el marketing educativentidades sin animo
de lucro, es decir, en las escuelas publicasdocqpto el interés en el
proyecto, para ir ahondando en ese tema y a sim@ementar y mejorar
el servicio en cuanto a marketing en instituciceghscativas de la
Republica de Colombia y satisfacer las demandasuadientes en este
aspecto situacion que repercute en el mismo allwwomwm objetivo
primordial de la institucion , se pretende unificeterios de atencion que se

conviertan en actitudes y valores propios de tadamunidad educativa de
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esta forma se contribuye a educar con el ejemgdte, postulado se asocia

con el proyecto Pentacidad que desarrolla la utéfih educativa.

Llamo la atencion del investigador las quejas dealmudientes con
respecto a la calidad en la atencién de algunes eutucativos como el
trato de los profesores, demoras en los certifegdactitud displicente de
personas pertenecientes al centro lo que evidénmeaiasencia de un
marketing en donde la asertividad y la buena abernse hacen necesarias,

entre otras razones por la buena imagen de laicisin.

Se afiora que a futuro las instituciones publicaSaembia y
Antioquia establezcan en sus proyectos y planesajeramiento el
marketing educativo y de servicios para mejoractaxliciones de

atencion.

Asi mismo se considero que la calidad del serdejpendera del
proceso de la asistencia y de los resultados etadalle tiempo, cordialidad
y gestion lo que lleva a analizar la satisfaccidma la medida en los

servicios.

Por ultimo se hizo necesario indagar sobre que tafecta la calidad
en el servicio de atencion en los indices de d&seescolar, ya que las
falencias en la atencion pudieron repercutir ydtea consecuencias como
el abandono del centro educativo, mala reputaciéragen distorsionada

del centro, se propuso investigar este aspectogsséablecer relaciones.
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1.7. Delimitacién

El presente proyecto tuvo un proceso sencillotgsitico que
buscé contribuir a optimizar la relacion padeefamilia- institucion

educativa, tomando los elementos necesarios paradpectivas mejoras.

1.7.1. Delimitacion espacialEl proyecto se realiz6 en la
Institucion Educativa el Pedregal de caracteripapbperteneciente al
municipio de Medellin en el departamento de AntiagGolombiaSe
utilizd como recurso principal los padres de faarde la seccion Rafael J.

Mejia pertenecientes ala primariay al bactstie

1.7.2. Delimitacion cronoldgicaEl proyecto se refirié a padres
de familia que matricularon sus hijos en la insiiin educativa desde

enero a noviembre de 2012.

En un término de siete meses se procedio a igaesti extraer
informacion por medio de la encuesta aplicada adoslientes, asi mismo

se realiz6 la interpretacion y condensacion dedsultados obtenidos.

El proyecto en su totalidad fue realizado enfium@alendario
dividido en dos semestres académicos dividido ppitglos en la primera

fase capitulo I, 11 Y 1, en la fase final cadiuV y V.

1.7.3. Delimitacion de los recursos disponibleSe presentaron

varios tipos de recursos que son importantes proeeso de
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investigacion, porque coadyuvan a llevar a cabiovestigacion de forma

eficaz.

1.7.3.1 recursos humanog®articipacion directa del investigador,
asesor temético, tutor, padres de familia o actelenlocentes y personal

administrativo y directivo del centro educativo.

1.7.3.2 recursos tecnologicaSe refirio en este aspecto a camaras
digitales, computador, tinta, impresora, papebdopiadora, servicio de

internet, motores de blasqueda.

1.8. Limitaciones

Es de visualizar que en el proyecto se pudien@asegntar
limitaciones como la disponibilidad de tiempo deelttes, administrativos,
directivos y acudientes, se busco la organizad@horarios al respecto,
con la colaboracion de la direccion y administraaié la institucion

educativa.

El espacio fisico se proyecté dentro de la ingtitueducativa, en
los momentos adecuados para el proyecto como resicmformativas de

los acudientes y horarios de atencidon exclusivasa pu atencion.
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1.9. Hipétesis

Se plante6 una hipoétesis segun las caracteristices
planteamientos que se intentan defender en Iatigaeion que lleva al

siguiente postulado.

A mayor satisfaccion del padre de familia en laiek&; menores

posibilidades de desercion escolar.

Lo que conllevo a decidir si la satisfaccionpdre de familia
en la escuela, influyd directamente o no en queosialumnos decidan
desertar del servicio educativo que se les ofeédgcir, es un indice de
favorabilidad que la institucion proyecte una intageatencion propicia

ante el acudiente aunque estas variables no tretemon directa.

1.10. Metodologia

Segun (Danhke, 1989; Sampieri, Fernandez, Bap#6t®f) el
estudio descriptivo busca revelar diferentes situexs o0 fendmenos,
especificando sus caracteristicas y como se esiznn se trata de
analizar las variables para establecer datos cmscydiables que den

respuesta a la hipotesis y los objetivos a congsrob

Se proyectd hacer una investigacion de tipo cuaiviit que permitio

registrar los datos recolectados en forma numéajpayada en el modelo de
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estudio correlacional para medir la relacion elasevariables, con
elementos descriptivos para conocer la relacioel enntexto segun el
analisis de los datos, en este estudio “A mayasfaation del padre de

familia en la escuela, menores posibilidades derdes escolar”.

El Disefio de investigacion es de tipo no expertalgnempirica
donde las variables no son maniobradas para uravaiogdn del fendbmeno
basado en hechos que ya sucedieron, en este tgsmiao opinan los
encuestados (ver Apéndice B) después de haceiliggmdas en el centro
educativo, de la misma forma se procedio a enfadavestigacion en un
disefio transeccional con datos recolectados enommemto Unico que
ocurrio en la realidad y que pretende contalsifjzanalizar los datos
obtenidos de las encuestas para dar respuestaradogantes y

objetivos.

El instrumento de recoleccion de datos que se plare la encuesta
de tipo descriptivo (ver Apéndice A), que se rafiex pertinente para las
instituciones educativas por la facilidad de desadn frente al fenémeno
escolar y facilidad de comparar las situacioademas permitié extraer

datos de una muestra o0 una poblacion.

En el estudio se recurri6 a informacion estadislie tipo descriptiva;
la cual se hace necesaria para comparar los eleswefas particularidades

generales segun las caracteristicas de los datmsidds en la muestra, por
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medio de comparacion y analisis de las diferevaeisbles apoyados en
medidas de tendencia central y de variabilidad neserrio a la
observacion de tipo indirecta por observacionesnyentarios hechos
anteriormente por los padres de familia y alumreokdnstitucion, de
caracter no participante, donde el investigadanfioyé en ningun
momento y su rol fue solo de observador de tipestaucturada realizada
de forma simple, sin apoyo de material realizadanli@rior en forma

individual en el lugar donde ocurrieron los hechos.

En términos de Gémez (2009, pp.2) la estadistickefiee como la
ciencia que utiliza un conjunto de métodos paestldio numérico de las
colectividades siempre y cuando, estas puedetoséadas, clasificadas,
ordenadas y analizadas de acuerdo a ciertas a@sticts comunes. En este
orden de ideas se utilizé este amplio recurso gharla claridad a los
objetivos, hipétesis y variables que se pretendé@mostrar para contemplar
la posibilidad de extraer nueva informacion queisgipara investigaciones

a futuro.

Se sometieron los datos a una evaluacion critica\@ificar si los
testimonios cumplieron con los parametros de exaltprecision, y
representatividad (Gomez, 2009) el material re¢atkrse clasifico en
términos de porcentajes numeéricos y de porcentajesnedidas de

tendencia central y de variabilidad con el fin de ¢p investigacion contara
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con los datos precisos y adecuados para hacertdéaprietaciones

pertinentes.

Con respecto al tipo de estadistica se analizéedagukerspectiva de
la estadistica descriptiva para hacer un compeatali@esultados en forma
de codificacion axial en donde una categoria erdaatras variables, lo que

fue beneficioso en cuanto a la claridad de logelifies datos.

La estadistica descriptiva o de deduccion en pagatle Tomas
(2009, pp.14) se define como “el proceso encargadanalizar, describir y
representar las caracteristicas que existen ennjurto de datos, obtenidos
a partir de una poblacion o de una muestra”, losyggere la idoneidad del
meétodo puesto que se realizo a partir de una naulestabulacion de los
datos con el instrumento de Excel en la descripgelos datos empiricos

representados de forma numérica y en porcentajes.

Se clasificaron los datos como externos ya quesgiumento fue la
encuesta de tipo ocasional, que proviene de ldd@ppersonal de un
conglomerado de personas que comparten interesgsrgm en el caso
particular del estudio fueron los acudientes dedttucion Educativa El

Pedregal.

1.10.1. Andlisis descriptivoDe acuerdo con Anderson; Sweeney y
Williams, (2008) la estadistica descriptiva se ega@ale colectar y organizar

en forma entendible datos de tipo gréfico, tabalaumérico, lo que guia a
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un analisis presentado de forma clara con medigdsmndiencia central y de
variabilidad, donde la informacién se describea@mf apropiada segun las

caracteristicas de la poblacion tomando como lzas®iestra recolectada.

1.10.2. La muestraSegun, Bernal (2006) para seleccionar la
muestra en un método probabilistico es ideal uestneo por
conglomerados, que sugiere un grupo de encuesgadagpresentan la
caracteristica de la poblacion objeto de estudimsion que ofrece validez

al estudio.

Para extraer la muestra base para el estudiocd@al 13% del
total de los acudientes de la institucion educasweare un total de 1921
estudiantes de los cuales 900 son hermanos,is@ae&gie el nimero de
acudientes es 1021, para ilustrar una muestraseagiva se utiliza el

13% del total lo cual corresponde a 133 encuestas.

1921 — 900 = 1021 Total de acudientes dskitucion.

1021 *13 % = 132,7 Acudientes.

La muestra representativa equivale a 133 encusgt@agmaron un

total de 134 encuestas por efectos de exactituoeptajes.

En la encuesta (Apéndice A). Se recolectaron dseEos de
informacion del tema de estudio que son clave lparavestigacion que se

realizé en la Instituciéon Educativa donde se retemdodelo descrito
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inicialmente de encuesta estructurada de tipotetiah, basado en la
escala de Likert, los elementos a estudiar seidinad en tres aspectos

principales.

1.10.3. La informacién del encuestaddrecogid informacion sobre
el sexo, el nivel académico del encuestado desawapa incompleta
hasta profesional y el rango de edad a la quemexe, que fue
categorizada en cinco jerarquias desde los dieziaibs hasta mas de

cincuenta y seis afos.

1.10.4. Lapercepcion del servicioSe desprendieron las variables
principales de la presente investigacion que indadpde el funcionario
con quien se realizo la gestion, que respondi¢carmtes, administrativos y

directivos de la institucion objeto de estudio.

Otros aspectos pertenecen al sentiogue genero la gestion
realizada con respecto a amabilidad; calidad denmdcion en veracidad y
prontitud; calidad del tiempo de solicitud al redonéento; éxito final del
servicio o tramite realizado; alternativas de sdin@ la inquietud del
acudiente; estoicismo frente al requerimiento tehte, estos aspectos se
presentaron al encuestado para ser evaluados akgscala de Likert y
luego tabulados en forma conjunta para mirar losnedios generales y

responder la pregunta inicial.
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1.10.5. La vision institucionalAglomera las emociones presentes y a
futuro sobre el acudiente frente a la institucidoaativa del porque su
acudido asiste al centro educativo abarcando razmmao la cercania de la
institucion a su residencia; el nivel académice;dlementos tecnoldgicos

con los que cuenta; la economia y un espaciogieaa razones.

Asi mismo el acudiente sefiala las razones pauasibandonaria el
centro educativo que abarcan el ambiente estullieniejania entre la
institucidn y su lugar de residencia; la relaciatr@ maestros y estudiantes
y la calidad académica de la institucion, dejantl@spacio para otras

razones y la explicacion.

Finalmente se indaga sobre el sentimiento de recdane no el
centro educativo frente a otras personas de la gigad o ante un familiar

y las posibles razones de esta decision.

Con el conjunto de estos datos se pretende andbzae la propuesta
educativa del ejemplo en relacion con las implicaes que tiene el buen
trato y la cultura en valores en le proceso educatelos estudiantes, lo
mismo que examinar factores que influyen en lard&seescolar, por la

variable de percepcion u otras que pudieron surgir
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Se trata de analizar como la percepcion es impers&nmomento
de evaluar servicios, este proceso se hace nexgsaa entender el porque
las personas en un momento dado califican bienlamservicio, en
particular se evidencia los tipos de percepcioa patablecer caracteristicas
generales que contribuyen a entender este prooesigpadre de familia que

acude a una institucién educativa.

Asi mismo se trata el marketing que es la formaaehpadre de
familia se convierte en cliente y pasa por endeaduar un servicio que
recibe y que debe cumplir las expectativas; egpkatos entes educativos
de la institucion velar por la imagen y el buen boende la instituciéon
proponiendo un servicio de calidad que favorecabiemente al centro
educativo, esta informacién contribuye a esclarecproblema planteado y

establecer si existe o no relacion hay entre laablas.

Otra perspectiva es la accidon y la vivencia dehgje como factor
importante en el proceso educativo de los estusbagm una institucion y
como contribuye al desarrollo de valores por eeperas propias o
adquiridas de su entorno educativo, situacion gfieitlvamente educa

constantemente.
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Con el objetivo de concebir una idea general detesodo del presente
capitulo, se disefid un mapa conceptual con losst@niacipales de la
investigacion (ver Figura 2), donde se describiéosrcontenidos
relevantes concernientes al Marco Tedrico en priogar el apartado de
el ejemplo como agente educador del proceso eslogcédi Teoria de la
Percepcion, la cual evidencio el proceso que lzaoente y la memoria
para percibir; del mismo modo se abordaron laddgias de percepcion
en forma directa e indirecta, para finalizar apércepcion del cliente,
temas que responden al planteamiento investiggivipie definen

claramente los tépicos relacionados con el proposit

Otro aspecto se refiere al marketing y los difererstilos que
coadyuvan al servicio al cliente, en donde primaa&iketing de servicios
en un planteamiento referente a la influencissatesfaccion en servicios,
calidad y atencidon temas necesarios para resparlddripotesis

planteada en el capitulo anterior.

En general los temas presentados son pertinertesarecen las
intenciones de la investigacion que se realizaugaapntribuyen a explicar

objetivos.
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ELEJEMPLO EDUCACION , MARKETING
COMO AGENTE PUBLICAY TEORIA DE LA

EDUCADOR PRIVADA PERCEPCION

-I Marketing Experiencial I

-I Marketing Relacional I

Elproceso dela
Percepcion Marketing de

Servicios:los servicios, la
calidad del servicio, la

satisfaccion del cliente.

Procesamiento
ld asecendientey
descendiente

b | Marketing Educativo

bl Percepcion directa

Percepcion
] indirecta

percepcidn del
— cliente

Figura 2 Mapa conceptual del contenido. (Fuente elabomnacio

propia)

2.1. Teoria de la percepcion

Las diversas investigaciones sobre el tema dertzpeion
demuestran que ha sido uno de los temas mas debgtastudiados en el
campo psicolégico y fisioldgico, debido a su corigéa y diferentes
enfoques en su concepcion. En un principio esteaqio se definié como
un proceso fundamental de la actividad mental yogaelyuva a otros
procesos como el aprendizaje, la memoria, teniendmuenta la

organizaciéon perceptual del sujeto (Oviedo, 2004).

Posteriormente Vygotsky (1934) y Zamora (2007yn@dn que en los

primeros meses de desarrollo los nifios realizarpencepcion simple sin
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palabras, pero a medida de la maduracion se aéquierpercepcion
verbalizada que influye en la percepcion auditivaaiamente, postulado

gue avala la percepcion en los sentidos.

Por su parte la Gestalt adopta una percepcidstival que abarca
todo el conjunto y apoya las leyes de la percepgidel pensamiento
racional en donde la percepcion se identifica ctamwapacidad de
reconocer diferentes elementos agrupados, quelsesultado de

elaboraciones de tipo cognitivas (Baez y PérezZ9R00

Con las investigaciones del siglo XXI, Hellrieg2009) basado en
los experimentos hechos por Hinton (1993) aporteamtepto que define
como el percibido, que se refiere a la vision tiehte o usuario, frente al
personal que presta el servicio; en este aspecoadiza las expresiones
de tipo facial, el aspecto general, el color d¢ faecalidad de la voz y
rasgos de la personalidad entre otras caractasgjiee aparentemente
suministran informacion sobre la personas; se mi¢ientonces que los
sujetos combinan sus experiencias pasadas corelolpervan y codifican
una percepcion que se convierte en la teoria @itgolile la personalidad
definida como la afirmacién de una persona sdaseaelaciones que hay

establecidas entre las caracteristicas fisicapgrisonalidad (ver Tablal).
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Tablal

Adaptado de Hinton, PB, The Psycchology of intespeal Perception,
Routledge, Londres, 1993, p.16.Citado en Helllie2@0, p.76.

Juicios de la personalidad basados en la caliddad doz.

Calidad de la voz Voz masculina Voz femenina
demasiado:
Entrecortada Juvenil, artistico Femenina, bonita,
Plana Resultados similares pequefia, superficial
en los dos sexos. Masculina, fria,
retraida
Nasal Resultados similares Con muchas
en los dos sexos caracteristicas sociales
indeseables
Tensa Avinagrado (viejo, Joven, sentimental,
obstinado) crispada, no muy
inteligente

Esta concepcion del percibido influye en el disterento del
cliente quien juzga de acuerdo a las experiencapgtron almacenado
anteriormente, lo que puede llevar a suposicioalsad, es decir la primera
imagen no siempre es la real y el fisico es sop@afte exterior de la
persona, no determina la efectividad y capacidddsisujetos lo que puede
influir en la percepcion ante los docentes popfaisiones que los alumnos

expresen.

Por el contrario Crary (2008) propone una suspande la
percepcion y realiza un estudio interesante basada obra de Cézanne,
donde razona la experiencia no Optica y la aten@d&tenida como la no

percepcion, en el mismo estudio analiza un tiengledtacion o espera
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argumentando que para volver a percibir se necesiproceso de las

relaciones para restaurar el proceso perceptivo.

Finalmente, se infiere la percepcién como un cotocamplio
donde los sentidos y las experiencias almacenadi@smneemoria juegan un
papel definitivo en el acto de la percepcién, qriapoya de las situaciones
anteriores almacenadas y la agudeza de los senpiai@screar una imagen

0 concepto que define el comportamiento futuro.

Estas apreciaciones son relevantes para conoepdatancia de la
percepcion y relacionarla directamente con la peida de las personas
que reciben un servicio y como se basan en toralgjad de voz y demas

particularidades, se deja claro que la percep@drmaa de este estudio.

2.1.1. Proceso de la percepciose entiende el proceso de la
percepcion segun Hellriegel (2009) como la sumeadi®s pasos como la
observacioén, seleccion, organizacion, interpretagiéespuesta frente a los
diferentes estimulos del entorno, apoyado en diséde la seleccion y
organizacién del sujeto, se trata de codificainflarmacién obtenida a lo

largo de la existencia.

Sin embargo, hay una linea diferencial entre @t¢so de percepcion
de las personas hacia los objetos y hacia lososujgbbbins (2004) avala
gue en la percepcion hacia las personas, sal&aaplicar el porqué de su

comportamiento ante diferentes sujetos y eventoese sentido la teoria de
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la atribucion examina y justifica la forma en gas personas son juzgadas y

razona tres aspectos fundamentales que son:

 El caracter distintivo. Es el comportamiento desujeto ante las
diferentes situaciones, ya que los componentescpmpafian a los
contextos son diferentes y por ende la reacci@pgftcepcion también lo
son.

* El consenso. Se refiere a la manifestacion de aagidénticas de
los individuos ante situaciones similares, estegso se vuelve repetitivo
porque presenta el mismo patrén y la misma respoe® ya estan
almacenadas en la memoria.

* La congruencia. Se trata de la coherencia en los ae los sujetos,
en donde el factor comun es determinante paranelego, es decir que el
elemento habitual determina la respuesta, seg@ulanulacion previa.

Este concepto deja ver que la percepcion antecla®pa obedece a
factores ya almacenados en el interior y que oleeden patron de

comportamiento ya establecido segun las caractassde la situacion.

Este apartado ubica la congruencia en el compaetamgue el padre
de familia, acudiente 6 cliente espera de los eagus de un centro

educativo.

Por otro lado cabe sefialar el concepto de Schiff{@@05) sobre la
percepcion del cliente en un servicio donde arguanken percepcion

selectiva y supone la discriminacion de estimatosrespecto a la suma
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de las expectativas y motivaciones que se reumenaro aspectos que

son.

» Exposicion selectiva. Tiene que ver con la pubéidig conduce a
gue el consumidor se sienta identificado con ehaimuo mensaje, este
proceso se logra segun las experiencias del mismgumidor.

* Atencion selectiva. Son los intereses segun lassidades del
consumidor, ya sea discriminado por precio 0 apara entre otros, lo
gue hace captar la atencion selectivamente dediilas intereses
personales.

« Defensa perceptual. EI consumidor suprime de faubgonsciente
los estimulos que a su juicio no verifican susreses, lo que implica que
los sujetos escuchan y ven segun sus preferencias.

* Bloqueo perceptual. EI consumidor se protege deagarado con
estimulos, de esta forma se vuelve un consumidiectse que presta
atencion solo a lo que le interesa y no por cutaxbi

Este concepto deja ver que los seres humanosbperen relacion a
sus intereses y realizan una serie de acomodaganasatisfacer sus
necesidades, cabe sefialar que en ocasiones e@eg@consciente y

responde a los almacenamientos mentales que regpantbmaticamente.

De igual modo hay un planteamiento interesante respecto a la
percepcion que hacen Alcover, 2004; Bruner, 194idn& y Goodman,

1947 con los procesos de la percepcion genera glésifican en dos:
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. Proceso de seleccion o recodificacion de la infaréma proveniente
del exterior que simplificay guarda informaci@ara ser recuperada en
la memoria.

. La tentativa de profundizar en la informacién €neincia) para
adquirir la habilidad de predecir acontecimienfosiros y reducir el
estado de indecision.

El anterior concepto categoriza una impresion @sante de la
inferencia la cual se convierte en prediccionesl@aso especifico del
cliente se puede entender con la percepcion de una pratesmeaion la cual
lleva a predecir momentos futuros y por ende sapan padre de familia
de un ente a otro, por mala informacion se gena@iqrion de
acontecimientos que influyen directamente en algpaion y se traducen

como buena 6 mala atencion.

Asi mismo se presenta una secuencia que condacebante de la
percepcion ante un estimulo determinado con baddeentes factores.
Proceso analizado y desarrollado ampliamente ptasin, (2011), en
donde trata de explicar aspectos fundamentalebgnaeso cognitivo de la

percepcion (ver Figura 3).
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Figura 3.El proceso perceptual de Goldstein 2011. (Fuerdptada de
Goldstein, Sensacion y percepcion, 2011, p. 9).

Los pasos de este proceso son simples en sutastruc

* Estimulo ambiental. Son los elementos percibidesambiente, el sujeto
concentra la atencién en sus intereses segundaasc

 Estimulo en los receptores. Es la imagen remitédaah la retina, la cual
obliga a corregir imagenes y organizar lo que iguds, este proceso obliga a
hacer una serie de acomodaciones

 Transduccion. Es la transformacion de un tipo dggia en otra, es decir

las sefiales se convierten en receptores deiipalv
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* Procesamiento neuronal. Pasos que consisten efiomauar las sefiales
eléctricas en redes de neuronas, este procescagame interconectarlas.
* Percepcion. Las sefales eléctricas se transformarperiencias, por ende
la percepcion se acomparia de reconocimiento yaérac

* ReconocimientolLa capacidad que se adquiere segun las experiaicias
clasificar los objetos en categorias que obtiergnifeados.

* Accion. Resultado a nivel motor después de retalqpercepcion, se
consideran acciones el movimiento de cabeza, plalesmiento... entre
otros.

» Conocimiento. Es la informacion que esta almacefedsgmoria y que
hace identificar categorias.

Se puede concluir con estos postulados que el swquErceptual esta
ligado a una serie de pasos sistematicos que alst@cenados en la memoria
de los sujetos y que inconscientemente salenteadieando son requeridos
por los diferentes eventos, de esta forma el cersdgun las experiencias
pasadas establece un patrén de conducta que faneadepcion y que

influye en como fue atendido el acudiente en ai@stunidades.

Salvador (2008), realiza aportes valiosos en scudotsobrd_a
percepcion del cliente de los elementos determésaaé la calidad del
servicio: caracteristicas del servicio y habilidadgrofesionalesjonde
hace un andlisis critico de la Herramienta SERVQ(detallada mas

adelante) y analiza faltantes en el modelo contestartar la percepcion
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de los clientes y el analisis de la calidad ereelisio. El estudio

profundiza en la investigacion de las tipologidsséevicio y las destrezas
profesionales en miras de establecer las carstites de un servicio de
calidad y concluye que el cliente se interesa ppeetos como la eficiencia,
tangibilidad y estructuracion en cambio las hahdiels profesionales se
concentran en las competencias y el trato recitfidoa llegar a las
conclusiones se aplico el instrumento de escédaetlicial semantico a
hombres y mujeres de una comunidad universitafgaeticiados por las

categorias de estudiantes, profesorado, persomahiatiativo y egresados.

Lo que lleva a concluir que al cliente le interadamas de adquirir
el bien o servicio sentirse tranquilo con respedi garantia del servicio,
el prestigio de la marca (buen nombre del colegsgr atendido con

amabilidad y respeto por todos los entes involuzsad

Por otra parte el investigador Hinojo (2006) sustem estudio
llamado:Percepcion de los equipos directivos de los cerdmensefianza
secundaria de Andalucia sobre la formacion profesigeglada se trata de
un estudio empirico, de tipo descriptivo con melogia descriptiva-ecléctica
por medio de entrevistas y observaciones quezanialipercepcion bajo tres
premisas: los cambios que presenta el sistema ey desconocimiento
sobre el tipo de formacion, la organizacion y elcionamiento de los centros
basado en las percepciones, reflexiones y actieléss directivos,

apoyados en la realidad educativa, con el objetevanalizar el nivel de
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percepcion de los directivos de la institucion tbpe estudio, se concluyo
entre otros asuntos que se deben mejorar la relaoid otros centros de la
zona, lo mismo que establecer un plan de accidardeacion del

profesorado para incentivar la potencializacidrastipipacion docente y la

falta de incentivos de la misma administracion.

Posicion que lleva a inferir que es necesaria idrude los diferentes
entes educativos en pro de la calidad en el seryigue la poca motivacion
de los docentes, minimiza la calidad en el seryi@ogue este factor influye

directamente en la percepcion del cliente.

2.1.2. Procesamiento ascendente y descendeiiir.el tema de la
percepcion se valoran dos procesos basicos paral gueceso de percepcién

sea evidente, que son: el ascendente y el desdenden

. Procesamiento de tipo ascendente. Puntualiza ejrefisre a un
proceso de inicio en la recepcién de la informac@ptada por los
receptores y que abarca desde el estimulo hastasiuccion terminada
en el procesamiento neuronal.
. Procesamiento de tipo descendente: definido ceratecto del
conocimiento de un sujeto en la situacion percépdsadecir es el uso de
la informacidn que ya se posee para comprenderesianconcepto
(Goldstein, 2011).

Paralelamente Gerrig y Kimbardo (2005) considerandefinicion

similar del procesamiento de la percepcién y langef como:
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. Procesamiento ascendente. La identificacion debjgtmy la
asociacion con los conocimientos almacenados emiaoria, situacion
de coincidencia entre los diferentes tedricos.

. Procesamiento descendente. Las expectativas etb suje
influyen en la en la percepcion de tipo cultural ,c@nocimiento,
experiencias y motivaciones.

Estos dos conceptos confirman comeXgectativas del acudiente
deben ser superadas para que el procesamientocep@eén sea
beneficioso par la institucion.

2.1.3. Percepcion directaSegun los investigadores (Gibson, 1979;
Kantowitz, Roediger y EImes, 2001) la percepcidgeata obedece a la
perspectiva ¢ptica de un evento y muestra larimfcion sobre la
profundidad y la distancia, es decir que la infazidia es recibida del
medio en forma natural, sin hacer un analisis prewn cambio en la
percepcion indirecta influyen los juicios del $ajey como se forman en
base a experiencias personales, entonces se entjeadla percepcion
directa se refiere a la percepcion de lo que cdptasentidos en el
momento sin hacer uso de la memoria, en cambiwdieecta obedece a la

experiencia que el sujeto tiene de situacionegiargs.

Otro planteamiento avala que la percepcion dinextponde al

conocimiento sin instrucciones intelectuales, esrdie realidad que el
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cliente percibe, es la primera impresion que sibeecse divide en cuatro

tipos segun la perspectiva de Cornu (2004).

»  Percepcion directa de los sentidos. Es lagpeién visual, auditiva,
olfativa, gustativa y tactil.

. Percepcion directa mental: Hace la conclud®fa diversidad en torno
a lo sensible y depende del sentido mental.

* La apercepcion: se refiere a la concienciapbjetos externos.

*  Percepcion directa: es el conocimiento prapisado en experiencias
anteriores almacenadas.

Sumando lo anterior y anexando el concepto de G¢atf) la
percepcion directa se refiere a como los estimuogptivos son inducidos
por el tiempo psicolégico que esta ligado a losstegs sensoriales de tipo
visual, auditivo y kinestésico, este concepto requde que en las
instituciones se perciba un clima de cordialidadc@estiones de cortesia y
amabilidad que inicia desde que el acudiente ilagada institucion hasta que

abandona el centro educativo.

2.1.4. Percepcion indirectaA parir del concepto de Ibanez009) se
define la percepcion indirecta como el conocimieqie se realiza basado
en la informacién de tipo sensorial que se razanaoc una actividad

adaptativa segun los intereses y las experieneidsscsujetos.
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Al mismo tiempo el equipo de estudios VectoEdpafia (2006)
especifica la percepcion indirecta como el tralogje efectian los
receptores transmitiendo al cerebro impresionesoseies que se

convierten en percepciones, basadas en la experjgggada y almacenada.

La idea puede resumirse en que la percepcion aidies clasificada
como una actividad de tipo neuroldgica apoyada£sentidos donde se
extrae informacién almacenada anteriormente locgueierte la primera

impresion al ingresar a la institucion como refégen

2.1.5. Percepcion del clientden palabras dé-errando y Granero
(2008) la satisfaccion del cliente es el resultdelda apreciacion que el
cliente tiene del servicio, menos las expectativasales (ver Figura 4).

Es decir la percepcion del cliente debe ser igsalssexpectativas para
obtener una satisfaccion total, en este aspeauwidencian tres categorias

de satisfacciones.

SATISFACION DEL CLIENTE=PERCEPCION DEL CLIENTE-EXREATIVAS

INICIALES

Figura 4. La satisfaccion del cliente. (Fuente calidaditétarrando y
Granero, 2008. Modelo EFQM de excelencia. p, 80)
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. La percepcion de lo recibido menor a las expe@satilo que se
traduce en un cliente insatisfecho ya que por elifiers factores como
publicidad o intereses proyectd un servicio 6ptaque no cumplié con los
intereses del cliente.
. La percepcion de lo recibido igual a las expecaati se traduce en
un cliente satisfecho, en este sentido los resadtadmplieron a cabalidad
con lo esperado por el cliente.
. La percepcion de lo recibido supera a las expeatatse convierte
en un cliente muy satisfecho, es donde juega uel pigbinitivo la
atencion, el servicio pos-venta y las ofertas qaeeh que el servicio se
considere optimo.

Los mismos autores anotan que el cliente valgracigs como: la
accesibilidad al servicio; la comunicacién contgamizacion; la
franqueza en las relaciones y la flexibilidad yax@dad de respuesta,

aspectos basicos en una relacion de respeto haomél cliente.

En un estudio reciente de Gutiérrez (2010) sobnedecepcion del
cliente:La valoracion de los factores determinantes dealaded del
servicio publico local: un andlisis de la perceptide los ciudadanos y
sus repercusiones sobre la satisfaccion y crediddi se analizaron los
factores que inciden en la calidad de los servigidgicos para mejorar la
relacion de calidad y satisfaccion y las expecaatiy necesidades de los

consumidores, por medio de opiniones de ciudadam@scuestas y
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trabajo de campo, para idear propuestas de megarakservicio. La
investigacion concluyd que las empresas y negalgbsn actualizar la
informacion en sus puntos de atencion al clieotejismo que el
mejoramiento de los formularios para que seandkedatendimiento de

los usuarios.

Esta situacion de favorabilidad o no en el serés@ntendida por
el usuario como una percepcién negativa no pansae! cliente lo que
induce a pensar que las documentaciones debémreés claras posibles,
con instrucciones sencillas y apoyadas en un asabficado para hacer el
proceso mas comodo al cliente teniendo como refegre en el caso de la
institucion objeto de estudio no hay acudientesesmolaridades superiores,

lo que hace necesario un leguaje claro y aseqaitido nivel educativo.

Otro enfoque lo presentan Duque y Chaparro (20d2)uca
investigacion sobrea medicion de la percepcion de la calidad del/sgo
de educacion por parte de los estudiantes de UPTitaBa con el fin de
aplicar correctivos en cuanto al posicionamientameentro educativo y
crear una diferenciacion de las otras institucioBésstudio se realizé por
medio de la investigacion empirica, tomando conatenal las fuentes
primarias de los estudiantes y profesores y seciasdeomo tesis de grado,
libros y revistas de internet. Concluyeron los @éistsos que para ofrecer
calidad de educacion es necesario descubrir lopaoemtes que

representan calidad de la educacion para el cadsm@studiante- pues en
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la actualidad hay bastante competencia y es prebismer la lealtad de los
clientes. Ademas se puntualizé en que los serviotasgibles tienen
caracteristicas basicas como la intangibilidaducaldd, inseparabilidad y

heterogeneidad.

Conviene decir que los servicios son percibidodg®clientes bajo
parametros claros y comunes segun sus interesesteeaspecto se hace
necesario aclarar que es importante para el clestteliante o en el caso
particular del presente estudio que es significagegun la percepcion del

usuario.

Los postulados anteriores evidencian es su cordéaitinportancia del
entendimiento de la percepcién para conocer comadre de familia mide
este proceso y se relaciona directamente en conlieele o padre de
familia visualiza al docente, administrativo o direo en sus funciones,

segun la asertividad que este proyecte.

2.2. El marketing

El marketing basado en la visiéon de Bilancio (905 una cuestiéon
de valores que se realiza a diario, se trata derltambio en pro de la
mejora de calidad de los servicios que se ofredes dientes, es entender

y mejorar el consumo por medio de creatividad palkeneficio de la
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empresa Yy la satisfaccion de los clientes, se paodsumir como una red

gue se lanza para pescar clientes y obtener prdager

Ademas Rivera y Garcillan (2012) puntualizan elkating como
las acciones que se transforman luego en vempiaeysu influencia va mas
all4 del antes y después de la venta, lo que ereancepto en el usuario
que repercute en utilizar el servicio en mas oc&sip en el caso especial de
las Instituciones Educativas se pretende que tlodosniembros de una
familia reciban educacion en el mismo centro,eelisio se convierte asi

en tradicion familiar.

En este sentido Asencio es claro al expresar goakdeting en la
actualidad se amplia mas alla de las empresasxtisede a las entidades
sin animo de lucro en el sector gubernamental dasmstituciones
publicas. De este planteamiento emerge el markatungcipal que se

define en palabras del autor como:

...la disciplina que estudia el proceso de planifimag ejecucion del
concepto, precio, comunicacion y distribucion deréntes productos
gue se intercambian entre el sector publico lodasciudadanos.
Estos productos se clasifican en bienes, servidess,
organizaciones, personas Yy lugares (Asencio, 2008).

Este concepto define y avala ampliamente a unispotm estudiado
a nivel de marketing ya que no representa un vatoretario aparente que
influye en el tabu de que los servicios sin valonetario son sindbnimos de

dudosa calidad.
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Llegando a este punto se puede asegurar que etuddidad este precepto
ha evolucionado ya que en el presente estudiorsdran publicaciones
de marketing a instituciones estatales a niveli¢écpnuniversitario que por

Su naturaleza no representan lucro activo.

De ahi que la investigacion a realizar por el adempresente
proyecto evalud la perspectiva de las institucgahe basica y media
académica en cuanto a la percepcién del cliensmdmuno hay fines

econdmicos, tema que esta poco explorado en kisiaisnes publicas.

2.2.1. Marketing experiencial Para Lenderman (2008) el marketing
experiencial es una estrategia de marketing qbasz en planear
experiencias positivas para los consumidores,fexaal compromiso de
calidad y posventa en una marca por medio de eveng@nizados antes de
la compra o de recibir el servicio, en el procestegpués de la adquisicion
del servicio. Busca entonces la interaccion deht# con la marca porque
utilizan la experiencia del sello para influir drpeoceso de compra del
cliente, en el caso de las instituciones el prameed los puntajes en las
pruebas de estados, pruebas (Programa Internapiarsala Evaluacion de
Estudiantes) PISA a nivel internacional, pruebastiiuto Colombiano para
el Fomento de la Educacion Superior, con el dedr@gd de 2009 cambio
el nombre de la prueba a Saber 11) SABER a niv€lalembia y los

triunfos a nivel deportivo entre otros.
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Un andlisis interesante hace Schmitt (2006) cuémda un nuevo enfoque
al marketing y analiza una posicion con tres agisaotportantes al
momento de hacer ventas o negocios que son: laltgga de la
informacion, la supremacia de la marca y las codadgs y el

esparcimiento integrados.

El marketing experiencial se centra en el procegzecable del
servicio, con experiencias gratas para el consumlialgue se logra con un
personal dispuesto y calificado fundamental enaketing moderno, este
proceso garantiza la fidelizacion del cliente ratatdel “como” se entrega
el producto (Kotler, 2005;0ro Mundial de Marketing y venta€itado en
Alcaide, 2010, p.13). En este sentido es convemipahtualizar la forma
como es tratado el cliente, la disponibilidad, cesabilidad y eficiencia
demostrada por el vendedor o asesor del servitiel empo educativo es
la disposicion de apoyo de los docentes, admitiigbsay directivos cuando
el usuario solicita una informacién o gestion.

Al lado de lo anterior, Soret (2002) define el neitkg
experiencial como la identificacion de una peraappositiva de la marca
0 servicio que sugiere en el cliente un estiloida acorde a sus intereses,
unido al servicio de postventa que es igual o mgmitante que la venta ya
gue un cliente insatisfecho ejerce el anti markegjue es algo nocivo para
la empresa, se considera una queja, sugeren@alaomno como una

oportunidad de mejorar, en el caso particular dénstituciones educativas
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un inconveniente no resuelto genera que dos o neshTos de una familia
sean retirados del servicio educativo, siendoeprisriza la atencion
cordial a los clientes en beneficio de la mismétunson, ya que los
alumnos son la razon de ser de las instituciones.

Anadase a este tema la investigacion de Gomez 201€u trabajo
Guia de marketing experiencial y publicidad serégara su aplicacion en
el mercado local. El autor realiza una investigate®drico-practica de tipo
cualitativa dirigida a expertos publicitarios y tketing para elaborar una
guia de marketing experiencial que deja conclusiameresantes como la
creacion de estrategias de marketing para incerdg@ectos sensoriales,
afectivos, cognitivos que identifiquen al consumidon la marca o el
servicio para generar la satisfaccion del clielBteel campo de las
instituciones se refiere a los “slogan” por lo gg&h en valores que evocan
la identificacion del cliente, para establecer ulas emocionales que

causan impacto y lealtad en la utilizacién del iseyy

2.2.2. Marketing relacional.El marketing relacional (CMR) es una
estrategia de marketing para idear estrategias<iaara que la relacién
con el usuario sea duradera, basada en la idawciiic y satisfaccion de
necesidades, proceso apoyado de estrategias caatéfeho, el internet,
correo, camparfas de mercadeo...lo que influye ealet del servicio

(Alet, 2000). De otro modo se trata de las estrasggara mantener al
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cliente satisfecho, informado y estar al tantoageposibles necesidades
frente a un servicio o producto.

Se considera la idea de marketing experienciabede apunta al
esfuerzo que hace la empresa para aumentar eldeatmda cliente a largo
plazo y adquirir fidelidad por parte del mismo sioierando cada servicio
adquirido o compra como el inicio de una cadenaotepras que se ira
aumentando por un periodo considerable de tiempoy@, 2007).

Mendoza (2008) en su estudio soplan estratégico de marketing
relacional para incrementar los niveles de fidetidde clientes de la
empresa rentauto en la ciudad de Quiton el objetivo de desarrollar un
marketing estratégico para la mejora de las raet@siy evitar la falta de
clientes, para esto se utilizo la encuesta persol@aéncuesta telefénica
dirigida a los clientes; en este proceso se condjuye es importante
planear objetivos que generen atraccion en l&esabn de los negocios
los cuales se convierten en ganchos de venta,reoutar aplicado al
sector educativo las actividades extracurriculages generen cierta
dependencia de la institucién lo que crea diféemn@n de otras del sector.

2.2.3. Marketing de serviciosEl marketing de servicios se ocupa
del disefio, la distribucion y la promocion parateorcon clientes
satisfechos con las actividades comerciales gustgouma empresa mas
especificamente con el disefio de los serviciophosesos vy los estandares

de atencion (Fernandez y Bajac, 2003).
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En segundo lugar se trata de las estrategias diza una empresa de
servicios para ofrecer sus productos con calidste, logro involucra a
todos los empleados de la empresa, es decir tpdogaando al mismo
objetivo, en palabras de Hoffman y Bateson, quiem&scionan que “El
marketing de servicios se encarga del servicthiehte, la retencion de
clientes, la diferenciacion de servicios, la calide servicios, el refuerzo de
la imagen y la transformacion de los empleadoseesomal orientado la
marketing” (2002, p. 18). Como se anoto anteriomes la atencion al
cliente en todas sus dimensiones para lograr uipegle calidad y
cualificado que presta servicios idoneos que satsf al cliente y
empleados que hablan un mismo lenguaje de sesvmi@ntacion hacia
sus clientes, en el caso de los servicios educasigaefiere a la recepcion

de todos los estamentos en miras de un servicialtkad.

Finalmente, Grande (2005, p. 21) sefala en soilitarketing de los
servicios la definicibn de La American Marketing AsociatiohiMA) sobre
el concepto se servicios “Los servicios son achigles que pueden
identificarse aisladamente, son actividades eskemerde intangibles que
proporcionan satisfaccion y que no se encuentrao$amente ligadas a la

venta de bienes”.

Esta idea procura al marketing de servicios unaibn diferente,
pues la intangibilidad se mide en funcion de les&atcion del cliente y

presenta caracteristicas diferentes a los o#Qsaios.
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2.2.3.1 Los servicioDe acuerdo al enunciado de Klotler “Un servigo e
cualquier actividad que una parte ofrece a otreagi@&cter intangible. Su
produccion puede estar ligada o no a un produsicofi (Kotler, 1991.
Citado en Fernandez y Fernandez, 2010, p.7). Bbteze deja claro la
clasificacion de servicio como una prestacion ggpreente inmaterial, que
depende especificamente de su calidad en la efiaieel proceso y que
tiene caracteristicas especiales ya que sugiean&cto directo con el
cliente y la participacién del mismo, estas patéicdades lo hacen

diferente ya que la intervencion del cliente esnitéfa.

2.2.3.2. La calidad del servici&l mejoramiento continuo en las
caracteristicas de los productos representa wttasgpignificativo en
cuanto a la economia, las empresas propendermpjarar la calidad en los
servicios que ofrecen, con el objetivo de estarahguardia y superar
otras empresas dedicadas al mismo comercio, dondd hacer mas
rentable su actividad econdémica (Jiménez y Priad42 Salvador, 2004a;

Salvador, 2008b, Pozo, Alonso, 2008).

Visto de otro modo la calidad es el conjunto desakys y
caracteristicas de un producto tangible o nongkcion con la capacidad
de satisfacer las necesidades del comprador (Ejépee, 2010). Es decir
que la calidad debe responder a las expectatelassdario, se supone un
servicio de calidad cuando las expectativas scaléguo mejores a las

iniciales del cliente.
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La calidad del servicio se detalla desde otra getsm como una reflexion
frente al nivel en que se encuentra el servickstado que se piensa como
una actitud (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1&#yador, Pozo y
Alonso, 2008), esta afirmacion deja claro que atdel analisis de la
calidad y la eficiencia en especifico de los sévgicjue ofrece un negocio,
esta calidad ademas de generar mas clientes anago beneficios

econdémicos y posicionamiento.

En concordancia con lo anterior Zeithaml, ParasaraynBerry
(1993) crean el método de modelo conceptual deicserSERVQUAL”
(ver figura 2.2). El cual contiene unas variables germiten recoger la
informacion sobre los componentes de calidad edalsostienen cinco
categorias: elementos tangibles, fiabilidad, cajzatde respuesta,
seguridad y empatia y los sustentan los elemepim$o contienen como la
matriz de un buen servicio, este modelo ha sidicato y apoyado, pero
es cierto que presenta una perspectiva interepardgeaplicar en el
marketing porque recoge informacion precisa y penrtie para el analisis de

la calidad en el servicio en la perspectiva desoamdor.
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Grafico 3
Modelo SERVPERF de calidad del servicio

Dimensiones de
calidad;

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Calidad del
SeIvicio
percibido

Servicio
percibido

v

Empatia

Elementos
langibles

Segundad

Fuente: elaboracion propia a parti de Pacasuraman et al. (1985 y 1993) y Cronin y Taylor (1992 y 1994)

Figura 5. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993, p. 26). Fa&ato et al.
(2004).

Por otro lado se hace necesario observar los plamngatos de Seto
(2004) en su librde la calidad del servicio a la fidelidad del clie, donde
compila el modelo nordico segun Gronross, (1984l eue los clientes
evallan el servicio esperado en comparacion ceeareicio recibido y hace

una clasificacion de calidad en dos componentes:

a) La calidad técnica. Centrada en lo que el clieetée o sea el

resultado del proceso o servicio.

b) La calidad funcional. Es la forma como es entregadervicio, en

el propio proceso lo cual puede influir hasta eddelinacion de una venta.
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En la figura 6 del modelo Grénross se puede obséacalidad total

percibida por parte del cliente apoyado en la té&cyila funcionalidad.

Calidad
Percibida
del Servicig

Logro del
Servicio

Servicio
Percibido

A

Actividades Tradiclonales
de Marketing (publicidad,
ventas, boca a boca,
fijancion de precios) y
tradiclones externas;

_ Imagen
Idiologia y cultura,
Calidad Calidad
Técnica Funcional
SOud? LComo?

Figura 6.Modelo de calidad de Gronross et al. (1984).

Siguiendo la linea de Setd, (2004) presenta el lkndtErasuraman,
Zeithmal y Berry, (1993) donde la calidad del sgovanaliza las
deficiencias dando importancia a las experiencasas, la comunicacion

y las necesidades personales.
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Comunicadén
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percibido 4
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entregado |

ot

Conversidn de peroepdones
an Especificaciones
da Calidad del Sendclo

b

Comunloaddn
Extena alos
clientes
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{

Percepeion de la Direodidn
de las Expectativas del diente

Figura 7. Modelo de calidad del servicio. Parasuramarnthgel y
Berry, (1993).

Este modelo responde a parametros interesantes pilares de las

experiencias pasadas que definen la percepcidonetasidades reales de la

compra o del servicio y la forma como se produzgaczeso de la

comunicacion, lo cual repercute en el servicio expey el servicio

percibido, estas alternativas son bilaterales yatdn unas en otras, para

desencadenar un servicio exitoso o no.
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Requena y Serrano (2007), llegaron a conclusiomiesesantes a partir de
los estudios sobr€alidad de servicio desde la perspectiva de clgnte
usuarios y autopercepcion de empresas de calidhgedeicia en un
estudio de tipo descriptivo, utilizando en instrumoe SERVQUAL,
evaluaron la variable de calidad del servicio erc@idimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuestgusidad y empatia,
enfocado en los usuarios y los gerentes de empieszaptacion. Esta
investigacion arrojé datos como el analisis dedecepcion de los clientes
en cuanto a la calidad en funcién de los materialgsipos, personal y
materiales de comunicacion, otro aspecto relevesta empatia y la
gestion de la atencion individual, estas dos canahes son sugestivas y
proyectadas al area educativa, podrian tradueirda calidad del servicio
educativo con respecto a la atencion y la dotadercentro educativo que

puede también definir la permanencia o no de @midi

2.2.3.3. La atencion al clientd.a atencion al cliente implica una serie de
gestiones como la busqueda de la informacion padisfacer las necesidades
del cliente, la opinién que tienen de la emprekague el consumidor
mejoraria (Altuzarra, 2005). Esta posicion avalalportancia de ofrecer un
servicio optimo desde todas las perspectivas psside satisfaccion del
usuario.
Prosiguiendo con el tema Collazoz y Velasco (2@h03u investigacion

sobreLa Gerencia Estratégica como Herramienta para ejdveEmiento del
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Servicio al Cliente en la Libreria Catolidaladys C. ADetallan la atencion al
cliente, como el deseo de atender en miras deemic® eficiente con la
amabilidad necesaria para que el cliente peratiegacion con disponibilidad
cumpliendo la funcion de los asesores de setrvicio

La investigacion tuvo por objetivo alcanzar leefidacion del cliente,
para lo cual las investigadoras recurrieron avastigacion descriptiva
utilizando la encuesta, para hacer los correcfparnentes a estrategias
basadas en los clientes, lo que dio como resuléadglexion de la importancia
del cliente como sujeto que sostiene el mercadgrieridad de contar con un
espiritu de servicio eficiente y cordial; la capiaci de respuesta como factor
gue genera confianza en el cliente y la publictadregalos como separador
es atractivo para los clientes.

Las conclusiones dejan claro que la atencionexte es clave para el
desarrollo y expansion de las instituciones doadedncion correcta y cordial
determina el nivel y éxito que los centros midemé@mero de matriculados, ya
gue los clientes no solo miden la calidad del pctmlgino también de la
atencion.

2.2.3.4. La satisfaccion del client&l cliente es la razén de ser de
las empresas por eso ejerce un papel fundamenghiceecimiento vy el
desarrollo de las compafias (Fernandez y Ferna@@&@). En este sentido
el nivel de satisfaccion que el cliente percibdessorio para la
fidelizacion del mismo, por esta razén el marketingde a alternativas de

indagacién como:
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. La encuesta: por medio directo, escrito o por es&il
pretende obtener la informacion necesaria del icsuar

. El servicio de atencidén al cliente (SAC): es dosdeeciben
de forma telefénica o personal las quejas, falidines, reclamos o
sugerencias del consumidor.

2.2.4. Marketing educativo.El marketing educativo responde a un
sumario de indagaciones sobre las necesidadegldarmativo, con el fin
de implementar servicios pedagogicos excelenteggueren bienestar
entre todos los estamentos involucrados en el popcecurre a la busqueda
del mejoramiento del servicio docente advirtiertddas sus perspectivas
(Manes, 2004).

También Cutropia, 2002 concreta el marketing ettliccaomo un
proceso de indagacion en pos de las necesidadatesquara desarrollar
servicios pedagodgicos que las satisfagan de acaeandovalor percibido,
para generar bienestar en los individuos y orgartnas, esta definicion
coincide con la de Manes donde se refiere a lausggde bienestar en un

proceso de tipo educativo.

Existe una postura de Ramirez (2004) que avalatspeel
marketing educativo como punto de partida en lesitn al interior de las

instituciones y lo sincretiza en dos componentes:

. El clima ambiental que se refiere a los faataxternos como: la

economia, politicas, tecnologias y religion, gunadsidad influyen
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positivamente o no a la hora de la eleccidon deadinepde familia, por un
centro educativo, en otras palabras, es la imggerproyecte el centro

educativo en su entorno.

* Fase de ciclo de vida del producto: advirtiendalfabetizacion
como el producto y la demanda desde el nivelahisi la institucion
inicia en grado cero o en grado primero y hastaniued contempla,

basica secundaria 0 media técnica por grados @esde once.

En dltima instancia Manes (2004) afiade al térmaneVision de
los procesos, desde el dentro hacia afuera, eshaaar marketing
interno, prestar un buen servicio acorde a lassigades de los clientes

gue ya existen para incrementar la demanda y posige en el mercado.

En el caso de las instituciones sin &nimo de |sertrata de
establecer un buen servicio en pos de la comumdadiebe ser gratuito y
de buena calidad, al respecto en la actualidagl cesicepto se aplica en
las intuiciones privadas en Colombia, pero a mieéducacion basica y

media todavia hay un camino largo de recorrer.

En un trabajo interesante desarrollado por Fongdaaénez, 2009

llamado Estrategia organizacional para posicionar una instion escolar

publica. Caso: Colegio General Santander sedeainvestigacion se llevo a

cabo en una institucién publica de Colombia, coobgttivo de planear una

estrategia de posicionamiento para el colegio olgetestudio, por medio de
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una metodologia empirica y con base en investigatngumental, se
utilizaron entrevistas y encuestas a la comunidaéstudiantes y personal
docente de la institucion. Este proceso dejo rada como que la
informacion frente al (Proyecto Educativo Instituwal) PEI del colegio no es
conocida por la comunidad educativa incluyendmalos, padres de familia
y los docentes. Tampoco hay el sentido de perténeoc parte de los

alumnos, ni motivaciéon en los estudiantes.

Resta por afirmar que se desea ilustrar con IaidGevieorica la
importancia de conocer la percepcién del acudientena institucion sin
animo de lucro, las investigaciones analizadascad@m en parte con el

objetivo, pero queda por analizar como percibeajiza el cliente.

2.3. Deserciodn escolar

Este asunto del marketing en sus diferentes nivielles relacion con
la desercién escolar ya que Ramirez (2004) afinmea ‘'qy..todo proceso de
previsiones genera marketing educativo, consideréasimutaciones
constantes que sufre el sistema educativo, la kegiaoy la sociedad” este
planteamiento avala diferentes circunstancias uorablas en la desercion

escolar como la sociedad es un factor involucradel @roceso.
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Lo anterior sugiere que el aspecto social vistalelés perspectiva de los
individuos a gusto con el servicio y las presiosmsales influye

directamente en la desercién escolar.

Por su parte Manes (2004) es claro al relacionae évs errores del
marketing educativo la funcién de los docentespeesonal administrativo,
lo que hace que los problemas de marketing noeisgera los docentes,
creando una barrera y perjudicando a la instity@bmismo autor sugiere

unir esfuerzos para enfrentar con éxito transforomas en este sentido.

Una posicion respetable avala Sahili (2009) dofiidea que entre
los factores de desercion escolar se encuentdistiancia de la escuela, el
prestigio de la escuela...” este tdpico afirma quepatacion de la

institucioén educativa incide en la desercién escola

Teniendo en cuenta los anteriores razonamientgsrsra una
propuesta de mejoras en la institucion publicaa patablecer cambios en el
asunto y generar asertividad entre las diferertgdas instituciones

publicas ante las instituciones privadas.

Los diferentes tipos de marketing aportan a laguesinvestigacion
elementos claves para identificar la incidenciandatketing y la percepcién
en la calidad de los servicios ofrecidos por Ide®del centroy a su vez
como este aspecto influye en la desercién esauleasndo aspectos como el

servicio, la atencioén al cliente en su relacion leodesercion.
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2.4. El ejemplo como agente educador

Hay un proceso interesante en el aprendizaje @sitnite y se
educa(o mal educa) mas con el ejemplo y el tesiwmgqune con
palabras...No hay neutralidad posible. Educar esagdarcvalores o no

educar” (Ramos ,2007).

El planteamiento anterior ubica a los entes détuegdn educativa y
a los padres de familia en una posicion de respdited grande ante el

proceso educativo porque se convierten en educadi@s vias.

La primera es lo que los adultos en su discurssitngan a los
estudiantes, lo que ellos consideran correctajdtojsegun los valores que
deseen proyectar. La segunda es lo que los mistudt®s demuestren en
su cotidianidad y en su diario vivir, esta posics@hace mas valida ya que

se trata del ejemplo que se transmite sin palabras.

Solana (2005) menciona por su parte que el ejemgpmdtransmite la
television y las escenas violentas que se proyededren tener algun
significado en el comportamiento de los nifios yejtes. Estas situaciones
televisivas se convierten en cotidianidad y redlipar parte de los
pequenos televidentes, o que hace que se adogitEnesy similares a los
gue se observan, esto evidencia una vez mas gbsdavacion podra

convertirse en modelo y estilo de vida.
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Hay un aspecto y es la igualdad como parte deétegfntunes (2006)
afirma que se educa mediante el ejemplo 0 no seaedlista posicion es un
llamado a padres de familia y entes educativogespecto al trato y los
valores que proyecten en los estudiantes, los £galeonvierten en las

verdaderas ensefianzas.

2.5. Educacion publica y privada

Otra disyuntiva la ofrece el servicio de educagighlica que no
contempla el marketing como parte esencial delgeo visto como
ejemplo de buen servicio y agente educador y laagidn privada que

brinda méas garantias.

Al respecto en el Seminario de Privatizacion dedacacion en
América Latina y Caribe, celebrado en Santiago laiee@2002) se dijo que
“se deben explorar caminos... en pro de la promod&la educacion
publica del estado, sostenida financieramente ecursos publicos”
situacion que evidencia la dependencia de recy@@smejoras a todo
nivel de los materiales e infraestructura necegeama que los centros
ofrezcan educacion de calidad en este caso pairticwertir en procesos de
marketing que favorecen el tema de el ejemplo cagemte educador, se

trata entonces de que el alumno perciba un ambigeoten cordialidad y
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buenas maneras que trasciende el aula de clasexjiesede a todas las

dependencias del centro.

Asi mismo se reflexiona que la educacién actualgpalmente la
privada atiende con un servicio altamente competitios clientes padres
de familia ejercen presion con respecto a satigfaate expectativas,

gestion efectiva y procesos de calidad (Diaz, 2004)

Esta perspectiva tan marcada entre las institusipablicas y
privadas lleva a inferir la necesidad de genergorag a nivel de gestion y

satisfaccion de padres y alumnos en los centrosagiglas.
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CAPITULO Il

METODO

3.1. Introduccion

Se proyecto hacer una investigacion de tipo cuaiviit recogiendo y
analizando informacion sobre las diferentes véegmbon medidas de
tendencia central y de variabilidad segun los fezraos encontrados, en
comparacion objetiva con el marco tedrico de l@&stigacion, para
organizar los datos en forma estadistica, conumstntos indicados y
validos como la encuesta(ver Apéndice A), en urdgoodn con
caracteristicas definidas donde se realiz6 unacmedbjetivay general
de los resultados obtenidos en la indagacion maliorde una muestra al
azar donde se analizaron los hallazgos obtenides gompararon con la

observacién indirecteealizada antes por el investigador.

3.2. Justificacion.

Segun (Danhke, 1989; Sampieri, Fernandez, Bap#6t®f) el
estudio descriptivo busca revelar diferentes situss o fendmenos,
especificando sus caracteristicas y como se e se trata de analizar
las variables para establecer datos concretobledi@ue den respuesta ala

hipotesis y los objetivos a evidenciar.
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Es importante anotar que la percepcion del acueldepende en
gran medida de las actitudes y el desempefio difeyentes entes de la
institucion por esta razon fue significativo corroceal es la apreciacion
del padre de familia frente a los servicios quadaila institucion para
mejorar los servicios y por ende brindar una astséede excelente
calidad respondiendo al marketing educativo y dei@es que se
considera moderno y oportuno en las instituci@mesnimo de lucro

pertenecientes a la Republica de Colombia.

Asi mismo se considerd que la calidad del serdejpendera del
proceso de la asistencia y de los resultados etadade tiempo,
cordialidad y gestion lo que lleva a analizar las$accidon como la medida

en los servicios.

3.3. Participantes

En primera instancia se eligieron los acudientegye son los
competentes para evaluar como fueron atendidosopaliferentes
estamentos en la seccion Rafael J. Mejia de prnydd Institucion
Educativa El Pedregal de bachillerato en los hosagstablecidos por la

institucion para atencion de acudientes.

Para aplicar el instrumento se tomaron los patidamilia o

acudientes que ingresen a la Institucion Eduaatigolicitar algun
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servicio 0 que hayan sido citados por alguna raodrprofesores,
administrativos o directivos, sin discriminacion gdexo, nivel académico o

edad.

3.3.1. Caracteristicas de los participantet.os acudientes
seleccionados al azar tienen diversidad en géadeal, ocupacion,
escolaridad y en las intenciones de ingreso ablestianiento, lo que hace
mas fructifera la investigacion ya que se presiend@ortunidad de analizar
percepciones desde diferentes puntos de vist&gp@razon se elige esta

poblacion y no otra.

Por otro lado los sujetos de la investigacion tenéa comun el ser
acudidos o padres de familia de alumnos que estg@tniculados en la
Institucion Educativa El Pedregal en las dos seesda escuela y el liceo
desde el grado prescolar hasta el nivel once gjigtan algun servicio de

la institucién o que son requeridos por el estaiento educativo.

3.4. Instrumentos.

Para llevar a cabo la recoleccion de los datoengpled la técnica
de encuesta estructurada(ver Apéndice A), quedeea para recoger
datos, analizar las variables y probar la hipéiesis ser de caracter
organizada el contenido y el proceso seran disesidel antemano, ya que

facilita la oportunidad de recolectar datos cugntenido se disefia con
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anterioridad por medio de preguntas directas safitema especifico para
gue el encuestado responda segun sus opiniondenda, la encuesta tuvo
por objetivo investigar fortalezas o dificultadde una organizacion
educativa, gubernamental es un instrumento de apegsupone idonea

para la realizacion de la investigacion.

En los instrumentos que se empleaseriraté de apuntar
directamente a las variables especificas objetstliglio con preguntas
estandarizadas que seran codificadas en un moagsbbabilistico de tipo
aleatorio estratificado, con fuente de datos piimsawbtenidas de los

informadores.

La medicion se clasificd como ordinal, para canstina categoria
en los distintos valores de la variable, debeesgda en cuenta bajo los
criterios de confiabilidad y validez segun las ndedide tendencia central y

variabilidad.

En palabras de Rojas (2006, p.182-183) “las vatabé definen
como una caracteristica, atributo, propiedad oida@lque se presenta en

los individuos o grupos, en diferentes modalidarlesedidas distintas”.

Las variables que se utilizaron fueron de natusatemlitativa, en
escala de medida ordinal y variables cuantitajiv@se expresaran en

cifras ordinales o de tipo continua en una amplitadvidual.

En el estudio se tomaron variables en tres cetesgo
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. Informacion del Encuestado: rango de edaayl@sdad,
nivel académico, sexo del participante.

. Percepcion del Servicio: motivo de visita anktitucion,
cargo de la persona con que le presto el sengpiojon de tiempo en el
servicio recibido, nivel de amabilidad, cortesiasgrtividad, éxito en el
tramite o conversacion, calidad de las alternatileasolucion, asertividad y
paciencia del funcionario, calidad del tramitejdzad del tiempo de
respuesta, calidad de la informacion brindadaeppersonal de la
institucion.

. Vision Institucional: razones de matricular a sudido en la
institucion, recomendacién del servicio educatiaira persona, razones
por las cuales abandonaria el servicio que le efi@mstitucion, opinién de
satisfaccion en el servicio brindado por el profespinion de satisfaccion
en el servicio ofrecido por el personal directigpinion de satisfaccion en
el servicio prestado por el personal administrativo

3.4.1. La encuestaéSegun Cea (1999,240) la encuesta es “la
aplicacion o puesta en practica de un procedimiestiandarizado para
recabar informacion (oral o escrita) de una muestrplia de sujetos. La
muestra ha de ser representativa de la poblacidnteatés y la informacion
recogida se limita a la delineada por las pregumi@scomponen el

cuestionario pre codificado, disefiado al efecto”.
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En este asunto es claro que se ejecutd una eaaleespo estructurada de
forma escrita y con preguntas de tipo cerradasfixiona que la encuesta

como técnica cuenta con ventajas como:

. La fiabilidad: la encuesta de tipo estructuradamite la critica de
otros investigadores del mismo tema, lo que amdntalor de la duda y la

réplica.

. La validez: puesto que los resultados de aplicasgdpueden
generalizar frente a otras muestras y contextag,ié aumenta su valor

investigativo.

. La utilidad: es versatil por los datos que se olatiepara hacer un
analisis riguroso de la informacién a nivel estactisy de comprobacion

de las variables.

3.5. Procedimiento

Después del ingreso de los padres de familia diectes a la
institucion se les facilitd una encuesta paraviduacion del servicio, que
quedod disponible en la porteria de ambas seccemhesativas, en las
oficinas de los directivos, administrativos y arsécretaria, de esta forma

hubo acceso a los instrumentos de la investigacion.
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En la encuesta se proyecto que el encuestado disppe acuerdo a su
experiencia en la institucion con una numeraciéargfiejara la percepcion
en la calidad del servicio y la satisfaccion despiela diligencia con
categorias de opinion desde muy de acuerdo hasta@sacuerdo con

preguntas afirmativas.

Del mismo modo, se reflexiond importante y de oleda
codificacion de rangos como la edad, el sexo gtalaridad de la
poblacién encuestada con el fin de analizar lgsuestas dependiendo de

las categorias seleccionadas en la encuesta.

Los resultados fueron codificados en funcion deidsedde
tendencia y variabilidad para que fueran complbdesiy analizados por el
investigador con el fin de dar respuesta a laggoaias y variables para
concluir los resultados en forma numérica y estadisdar el veredicto

segun los resultados y valorar si la hipétesisjgtolms se cumplieron.

Asi mismo para analizar los datos se valié de nétisis descriptivo
y se examinaron las caracteristicas de un confimtibservaciones, lo
mismo que el analisis de variables con métodoslissizos y sometidos a

validacion.
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3.6. Método de investigacion.

Partiendo de la situacion donde la investigaciéntéiica requiere
de requisitos de seleccién segun Eco, (2001) sgepafrmar que una
investigacion es cientifica cuando:

La investigacion tiene un tema u objeto (claszsad, célula...)

reconocible.

La investigacion dice sobre el objeto definidevas cosas o las mira con

un sentido diferente.

La investigacion es util a otros.

La investigacion debe ser verificable y con tesis susceptible a

refutacion.

La técnica cuantitativa se encarga de medir laablas de acuerdo a

la magnitud de la extension y la cantidad.

Para llevar a cabo la investigacion se utilizé imdagacion de tipo
no experimental que se inicia con los juiciosvitiiales o premisas
comunes que llevan a concluir generalidadesase die llegar a leyes
generales a partir de la medicion y analisis spoadientes a entrevistas

realizadas.

La observacién es un instrumento que presentacanaateristica

favorable al hacer un estudio de investigaciéroma técnica
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complementaria a veces es el Unico medio de coimskginformacion que

se desea obtener (Garcia, 2005).

Segun Babbie (2001) los estudios exploratoriokesulevarse a cabo
por tres razones: “Satisfacer la curiosidad y ekdedel investigador por
conocer un tema en particular, para probar el désdievar a cabo un
estudio mas extenso y para desarrollar los métpdepueden emplearse en

algun estudio subsecuente” (p.92).

Los pasos a seguir en la metodologia de la invastig responden a.

Identificar los servicios claves que se deseanzanal

Disefar la encuesta estructurada.

Aplicar la encuesta a la muestra seleccionada.
. Someter los hallazgos a evaluacion estadistica,gsablecer la
percepcion del acudiente en relacion con la calddddervicio.

En la investigacion se utilizan fuentes primarias gon extraidas
directamente de la poblacion objeto de estudionpetio de la observacion

indirecta que se realiza por medio de la encuesta.
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3.7. Poblacion, participantes y seleccion de la mstea.

Las encuestas se desarrollaron con base enriurta consultada
dentro del marco tedrico; en noviembre de 201Zkxsionaron encuestas
al azar, donde los participantes son acudientéssdgumnos de las dos
secciones de la institucién educativa esto comjetivo de condensar la
muestra, lo que justifica el utilizar un nimeroueido de participantes, la
muestra se considera representativa ya que repaiesémpoblacion objeto
de estudio que son los de padres de familia queeaca la institucion
educativa solicitar un servicio, la muestra tiengamafo suficiente que
representa la poblacion que se tomo para el estodi@nos encuestados

con caracteristicas similares de los que se chsarya poblacion.

3.8. Marco contextual.

La investigacidon se ejecuté en una institucionaté@ater publico de
la zona andina colombiana, que cuenta con dosgddisicas divididas en
la seccion Rafael J, Mejia y el liceo el Pedregaltespondiente a los
estratos uno y dos. La institucion cuenta con kidni La Institucion
Educativa El Pedregal es un establecimiento dctaroficial que presta
servicios educativos a nifias, nifios y jovenes t@r g modelo
coeducativo Pentacidad y mediante procesos pettagague faciliten el

desempefio de competencias y valores, fortaleciendomacion integral
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mediante el respeto de los derechos humanos (Tod®ldopagina oficial

de la Institucion Educativa El Pedregal).

También tiene la siguiente visién: La InstituciéduEativa el
Pedregal para el afio 2016 sera una entidad liderfemento de la
autonomia, el respeto y la solidaridad; reconopitda calidad de sus
servicios educativos y por formar personas quetapar la transformacion
del pais y del mundo (Tomado de la pagina oficalledinstituciéon

Educativa El Pedregal).

Cabe anotar que la vision de la institucion esacdiofrecer calidad
en servicios educativos que ofrece, por lo tantovastigacion es muy
pertinente, para comprobar el nivel de la calidé&ta desde el acudiente de

la institucion.

3.9. Instrumentos de recoleccion de datos

Se planeo ejecutar la encuesta (ver Apéndice A)mealio de un
muestreo aleatorio simple en donde se eligen allazaniembros
identificados como padres de familia o acudieneekdnstitucion Educativa

los mismos que se observacion en observacionesoaese(ver Apéndice C).
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Se pretendié de la misma forma realizar pregurgagspuesta cerrada
limitada en la misma encuesta con respuesta Umespyliesta valorativa

especificando el valor asignado.

El proceso anterior permitié un registro adecuag@oegiso, lo mismo
gue estandarizacién y comparacion de los resultag®se planean obtener,
basado en la escala de Likert que se trata desgada de medicion con una
matriz de intensidad de cinco valores, desde mwgcderdo hasta muy en
desacuerdo donde el encuestado escoge la catqger&mbolice su sentir

(Malhotra, Davila y Trevifio, 2004).

Lo anterior sumado a respuestas de tipo cerradesldm de hacer
mas comprensible y fructifera la investigacion lpattiversidad de variables

que se presentan.

Para el caso particular del presente estudicstsa@ modificar la
expresion de los autores anteriores por muy saktisfeasta muy insatisfecho,
de esta forma se hacen reformas adecuadas pamaarhtema de la
investigacién con mas claridad en referencia anlstsumentos de encuesta y

observacion directa.
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3.10. Prueba Piloto.

Se busco en la investigacion realizar la pruel@para comprobar
gue el instrumento sea el adecuado para la redcdtede los datos y someter

el instrumento a critica, observacion de la corereria y aceptacion.

3.11. Procedimiento en la aplicacion de instrumenso

En el principio el andlisis de situaciones reatetadnstitucion fue el
factor detonante de la investigacion al quererdgadaobre la percepcion del
padre de familia o acudiente frente al servicio puesta la educacion. Luego
se selecciono el tipo de investigacion a realelaenfoque y la metodologia
gue se pretende aplicar, de esta forma saliertmtealés instrumentos de

encuesta y observacion adecuados para resolwdifdasntes variables.

3.12. Aspectos éticos

Se debe tener en cuenta la importancia que tiereséto la ética
profesional para llevar a cabo investigaciones poge relaciona con los

seres humanos sus derechos y bienestar econéreamiay (Naghi, 2005).

Hubo aspectos trascendentales para la investiggaido de ellos es
gue el investigador asegure bienestar social deb&cion cuidando de que

la investigacion y las respuestas generadas neseptes riesgos para los
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encuestados, una de las normas en este caso uio iaslidentidades de la
poblacion objeto de estudio y la neutralidad qudebe adoptar (Apéndice
C), lo mismo que la veracidad al informar por megBorito los diferentes

hallazgos.

Es de tener en cuenta la confidencialidad, la séggirderechos y
bienestar de los participantes al hacer la invasitign puesto que la omision

de estos aspectos atenta con la ética de la igaesin.

En la investigacion el directivo de la Instituci&éducativa El
Pedregal en cabeza de la rectora firma carta deeotimiento (Apéndice
D), para la aplicacion del estudio y representamtiopoblacion objeto de

estudio.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DISCUCION DE RESULTADOS

4.1. Introduccion

A continuacion se presentaron una serie de @staslisticos
tabulados segun las variables identificadas y ggadas por medio de
temimos de tendencia central y medidas de variuilpara finalizar con
un analisis que pretendio dar respuesta a la ptaguinial de la
investigacion ¢, Cual es el porcentaje de satisfaa@dlos acudientes de la
Institucion Educativa El Pedregal frente al seovate comunicacion y
gestion recibido de parte de docentes, directhvadministrativos y quée
influencia tiene este en la desercion escolarguédlique los objetivos que
se despliegan desde la indagacion sobre la pedcepsensacion que los
acudientes sefialan (ver Apéndice B), en los sewvie atencion y gestion
recibidos por los diferentes entes de la instituccon base en este

requerimiento se procesaron los resultados obteridavés de la encuesta.
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4.2. Hallazgos

A continuacién se presenta un analisis de la mauedrlas
preguntas que se realizaron en la encuesta desthegios de porcentaje y

cifras numéricas del total de 134 encuestados.

4.2.1. El sexo de los participantes

Sexode los participantes

45 -
B masculino
4%

’ femenino
89

66%

Figur
a 8.Datos numéricos y en porcentajes de sexo de atadigFuente

elaboracién propia).
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Moda: 1, media: 1.33, mediana: 1, méxi2, minimo: 1,

rango: 1, varianza: 0.22, desviacion etdéar).47.

Deacuerdo a los datos obtenidos se logro estalijeeda categoria
gue mas se repitié fue 1(masculino), el 66% queesponde al sexo
masculino y se establece desviacion en 0.47.coimmoédke 2 y minimo

de 1, para un rango de 1.

4.2.2. El nivel académico de los participantes.

Nivel de académico de los acudientes

1 1%

.ﬂ\

Figura 9.Datos numéricos y en Porcentaje de escolaridattaidientes.
(Fuente elaboracion propia).

B Primaria Incompleta
B Primaria completa
1 Bachiller

B Técnico

m Profesional
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Moda: 3, media: 2.44, mediana: 3, maxbn minimo:1,

rango: 4, varianza: 0.81, desviacion eséar090.

La mayor escolaridad de los acudientes correspantachilleres con el
41 %, la categoria que se repitio fue 3, corresigonel a nivel
académico de bachillerato, mas del cuarenta potacie los estudios
esta por encima del valor 3 y el restante se pibiaebajo de este valor.
En promedio los estudios se ubican en el rangq derBuna desviacion

de 3, en promedio, 0.9 unidades de la escala deacidn de estudios.

40
40 - 1
3 [ ]
20 - L] B PRIMARIA INCOMPLETA
% L] BPRIMARIA COMPLETA
|
20 - 17 . u BACHILLER
s - 1S B TECNICO
§ PROFESIONAL

— [

o wn o L
—
o
—
o

L]
—

MUJER HOMBRE

Figura 10.Niveles de escolaridad numéricos de acudientesem.
(Fuente elaboracion propia).
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La figura 9 y 10 se presentan datos sobre esdathpor sexo en donde
se identifica que el 41% de los encuestados tighéa de bachiller, lo
gue indica que en la comunidad hay escasa poof&acion y
educacion basica y técnica en los acudientes, epélulo | se comenté
gue varios padres de familia estan culminando swsl®s en los dias

sabados en la misma institucion.

4.2.3. Rango de edad de los participantes.

W Eclad mas de 56:1

Figura 11 Rango de edades de los encuestados en datésicasry
porcentajes. (Fuente elaboraciéon propia).
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Moda: 4, media: 2.92, mediana: 3, ma&xif minimo: 1,

rango: 4, varianza: 1.24 y  desviacionretaa 1.11

La edad que prima entre los acudientes es el rda@6 a 35 afios
correspondiente al 29% d e la poblacién encuestadsegundo lugar con
un 28% esta el rango de edades de 36 a 45 afitescenlugar con un 26%
esta el rango de edad de 46 a 55 afios , en cugéodl rango de dad de
mas de 56 afios y en ultimo lugar el rango de daBde25 afios con un
porcentaje del 6%, lo que evidencia un porcentaijgelia de acudientes
jovenes, la categoria que mas se repitié fue 4remedio las edades se
ubican en el rango de 2.92, con una desviacion gdande 1.11unidades

de la escala.

Uniendo las variables de escolaridad y edad se puoigoir que los
acudientes son jovenes y con pocos estudios sopgriaracteristica

comun en las zonas de estratos bajos de Colombia.
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4.2.4. Funcionarios evaluados en su gestion.

Funconario evaluado

B Docente:l

B Administrativolsecr).2

o Directivos(correc).3

mDocentely
Administrativolsecr):2

Figura 12Porcentajes y datos numéricos de los funciosatéolos
funcionarios evaluados. (Fuente elaboracion pjopia

Moda: 2, media: 1.86, mediana: 2, maxig) minimo: 1,

rango: 2, varianza: 0.48y  desviacion efén0.69.

Los funcionarios que fueron evaluados en mayatiadaeh segun la
poblacién encuestada fueron los administrativosurbporcentaje del 48%,
en segundo lugar los docentes en un porcentajgléely en altimo lugar los
directivos con un porcentaje del 18%.La categagieegeticion fue 2,

correspondiente a administrativos. , en promediodgoria de los evaluados
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se ubicaron en 2 correspondiente a administratomsuna desviacion de 2,
en promedio 0.69 unidades de la escala. Se mupstria mayoria de los
acudientes solicitaron servicios de tipo administoeque corresponde a la
secretaria de la institucion, lo que compruebdug le acudientes a
determinado ente, este analisis muestra que d@ipainnterés de los
acudientes es solicitar certificados y constancies no verificar el

desempeiio estudiantil de sus acudidos.
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4.2.5. Sentimiento frente al servicio recibido eralinstitucién. En este
apartado se analiza la percepcion del acudienta,ypemejor analisis y con

la ayuda de la escala de Likert, las preguntasiséisidieron en una tabla

especifica.

4.4.5.1. Amabilidad en el servicio

Aamhilid»d el kmrivnarin

; i
i i -
0N :mr?'-
vl

i bl

- R
B Dascuerdad

BNy A
— -' W RC pespondi: |

Figura 13 Amabilidad del funcionario en datos numéricatey
porcentajes. (Fuente elaboraciéon propia).
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Figura 14 Datos numéricos de todas las variables en dinedhi
(Fuente elaboracion propia).

Moda: 5, media: 4.48, mediana: 5, maxid) minimo: 1,

rango: 2, varianza: 0.47 y  desviacionrefaé 0.69.

Los encuestados indicaron indices de favorabiladdb7%
equivalente a la decisién muy deacuerdo con reselet amabilidad del
ente administrativo ya que la categoria de repetiftie 5(muy deacuerdo).

Cincuenta por ciento de las opiniones esta ponendee valor 5 y el
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restante 50% se sitla por debajo de este valorigmed El informe se

desvia de 4.48, en promedio 0.69 unidades de ¢daesc

En sustentacion tedrica Collazoz y Velasco (20%8)am que el
cliente mide la amabilidad dependiendo de la digpkatad del funcionario,
lo que indica que los administrativos son perabidomo los servidores
mas amables segun los acudientes y denotan a#fasaon, frente a los
docentes que son observados desfavorablementeooanes de muy bajo

nivel de amabilidad.
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4.2.5.2. Veracidad y eficacia en la atencion

Calidad de la InFormarion

.
T B 1%

0 Muy deacuerdo:s
0 Deacuerdo:d
B Endesauendn.s

W Mgy decacuerda:?

0 o responde: 1

Figura 15 Informe en porcentajes y numeros de la calideficacia de
los funcionarios. (Fuente elaboracién propia).
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Calidad de b informacion de todas Las variables
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Figura 16 Informe de calidad y eficacia en todas las véeml(Fuente

elaboracion propia).

Moda: 5, media: 4.48,

rango: 4, varianza: 0.58 y

mediana: 5,

maxié minimo: 1,

desviacionrestia 0.76.

La calidad de informacién que reciben los acudeateentro

educativo, segun los andlisis indica que los atnaiivos son percibidos

con una calidad de informacion muy deacuerdo copoucentaje del 59%,

seguido de los docentes con un porcentaje del 366pieion deacuerdo

estan los docentes, los directivos aparecen dtirabdugar de la escala. La

categoria que mas se repitio fue 5 (muy deacuekaopromedio las

opiniones se ubican en 4.48 (muy deacuerdo), seatede 4.48, en

promedio, 0.76 unidades de la escala.
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4.2.5.3. Calidad en tiempo de respuesta al servictcamite.

B Mury Sealued g5
B Ovacuerdod
B En desacuerdo:d

L N} ol o e .

B Miry asaciemg

Figura 17. Informe en porcentajes y numeros de la calidat tiempo.
(Fuente elaboracion propia).
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Figural8 Informe de calidad en tiempo de respuesta dasttasd
variables. (Fuente elaboracién propia).

Moda: 5, media: 4.45, mediana: 5, maxid minimo: 1,

rango: 3, varianza: 0.46 y  desviacionretaé 0.67.

Con respecto a la calidad en tiempo de respuestaapie de los entes
educativos, la categoria qgue mas se repitio furelly deacuerdo),
correspondiente a un 54% correspondiente a laachéd tiempo de
respuesta de los administrativos. Cincuenta poiteiesta en el valor

maximo 5 y el restante 50% se sitla por debajstevalor. En promedio
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la calidad esta en muy deacuerdo, con una deswmigcanedio de 0.67

unidades de la escala.

En las figuras 17 y 18 se visualiza la calidadldrempo donde los
administrativos son percibidos como el ente quensiministra el tiempo
de atencion , seguido de los docentes que presepiaiones que los
ubican en des favorabilidad y en tercer lugamelts directivos. Este
andlisis clarifica los objetivos de la investigacféente a la precepcion del

acudiente sobre cada ente institucional.

4.2.5.4. Nivel de éxito en el servicio o tramite.

Exito en gestion

g & 1

6% 2% 1%

Figura 19 Informe en porcentajes y numeros del éxito petoien las
gestiones de los funcionarios. (Fuente elaboragitpia).

B Muydeacuerdacs
B Deacuerdo:d
B Endesacuehdo: 3

W Nuydesacuengdo: d

B Moresponde: ]
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Figura 20 Informe de percepcion de éxito en gestion de los
funcionarios de todas las variables. (Fuente edadi@n propia).

Moda: 5, media: 4.37, mediana: 5, maxid minimo: 1,

rango: 4, varianza: 0.62 y  desviacionretaé 0.79.

El éxito en gestion arrojé los siguientes resuléadk categoria de
repeticion fue 5(muy deacuerdo equivalente a ungmbaje de 51%,
correspondiente a los administrativos. en don@eelbenta por ciento de
las opiniones esta por encima del valor 5 y ebrast50% se sitla por
debajo de este valor, hay una desviacion pronmamlid.7 unidades de la

escala.

Se visualiza claramente que los administrativodicdan en primer

lugar en la percepcion de los acudientes, seguidtop docentes y
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finalizando con los directivos, este informe camiruno de los objetivos
especificos de la presente investigacion y es neeéscala de satisfaccion

de los acudientes.

En términos tedricos este planteamiento esta daskeen el modelo
Parasuraman, Zeithmal y Berry, (1993) donde laadldel servicio
analiza las falencias que valora las experiermaaadas de atencion, la
comunicacién y las necesidades personales, esiddas el servicio
esperado, el servicio percibido y el servicio egddo, lo questima el

resultado del éxito en las gestiones que realiaawiente.
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4.2 5.5. Alternativas de solucién.

B Wy deacienda
B Deacudrdiocd

B En dasacurdo:3

B Muydetacuerda:2

W Norsponde:]

Figura 21.Informe en porcentajes y nimeros de las altemstide
solucién percibidas por los acudientes en lasayest de los
funcionarios. (Fuente elaboracion propia).
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Figura 22 Informe de percepcion de alternativas de soludam
funcionarios en todas las variables. (Fuente etatd@n propia).

Moda: 5, media: 4.39, mediana: 5, maxify minimo: 1,

rango: 4, varianza: 0.73 y  desviacionretaé 0.85

La calidad en las alternativas de solucién quedarion los entes
educativos fue muy deacuerdo en un porcentaje @epEha los
administrativos. La categoria que mas se repigdbiimuy
deacuerdo).cincuenta por ciento de las opiniontas g®r encima del valor
5y el restante 50% se sitla por debajo de este, \c@n una desviacion

estandar de 0.85 unidades de la escala.
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Una vez mas se demuestra estadisticamente qadrfosistrativos ocupan
el primer lugar en opinion favorable frente a lisraativas de solucion, los
docentes segundo lugar, aunque con varias opinragivas y en tercer
lugar los directivos, pero con conceptos mas optaside parte de los
acudientes, informe que responde a la preguntilimie la presente

investigacion.

4.2.5.6. Paciencia frente a los requerimientos de Acudientes.

Percepcionde paciencia del acudiete

g 31
4% M l%

B Muy deacuerdo:S
B Deacuerdod

W kN desacuedo; 3
B Muy desacuendg:d

B Noresponde:]

Figura 23.Informe en porcentajes y numeros de la percepdén
paciencia del ente administrativo. (Fuente elabhéragropia).

98



[P A 0 e PR 1 b e I b

Eri i3
o I & o i
rf};ht & & =~ M oF B [ pppsordian
s o st . =
& o e ¥
#.-:c- qﬁ_-r.ﬂ- .;:-;l{ ,.5'-" B Wy D
- ]
£ & F
& &
&
Lh
-'-':l:-
w

Figura 24 Informe de percepcion de paciencia los funciasaen todas
las variables. (Fuente elaboracidén propia).

Moda: 5, media: 4.44, mediana: 5, ma&xify minimo: 1,

rango: 4, varianza: 0.56 y  desviacionreta& 0.75

Estableciendo informe con respecto a la pacierarieilpda por los
padre de familia, se pudo establecer que los adirativos son percibidos
como el ente mas paciente con un porcentaje derb6%afeacuerdo) en
donde la categoria de repeticion fue 5.en promgel@ral con una

desviacion de 0.75 unidades de la escala.

En este sentido se analiza el objetivo de evalnatgda satisfaccion
del padre de familia frente al servicio prestadolps administrativos de la

institucion donde los administrativos fueron bigalaados por los
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acudientes donde se revela en datos la premisseedando y Granero
(2008) que sugiere la satisfaccion del cliente ctamercepcion menos las

expectativas iniciales.

Los anteriores informes confirman una vez masdpuesta a la
pregunta inicial en donde los administrativos ocuglgprimer lugar, y un
segundo lugar los docentes con opiniones desfalestdbente a un tercer

lugar de los directivos.

4.2.6. Vision institucional.En este apartado se analiza la vision que
tienen los padres de familia de la institucioné&@minos de razones de
utilizar el servicio; razones para terminar coseglicio educativo y

recomendaciones ante otras personas de la inétituci

100



4.2.6.1. Razones de permanencia en la institucion

Rarones de permangncia en la instituckon segun kos acudsenies

W Caacined Casi

& Wi ALIETI

u Elementcs tecnelogicos

B Ecanamia

W Comciined Caka, Mol
ACIemico,Econdmia

B Corcania casd

| TRYU N YW PRy
VYT Pl i A

B iF)

Figura 25.Informe en porcentajes y nimeros de la permaaeteclos
estudiantes en la institucion segun los acudie(fe®nte elaboracién

propia).

Surge una variable y es la combinacion de difesersteones de
permanencia de los estudiantes que son la ceradaieasa, nivel
académico y economia, un aspecto interesante etelogntos tecnoldgicos

gue no fueron contemplados por los acudientes.
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Moda: 5, media: 4.47, mediana: 5, maxif minimo: 2,

rango: 4, varianza: 0.70y  desviacion ekén0.84

Las razones gque expresaron los acudientes parsudup
permanezca en la institucion establecen que lagkrde la institucion a la
residencia responde el interrogante con un poreed&é55%, con una
desviacidn estdndar de 0.8 unidades de la escatgeindo lugar aparece
el nivel académico de la institucion con un 27% gd¢onomia con un
porcentaje del 7%. En general el cincuenta portaida las razones esta por

encima de del valor 5 y el resto se sitla por detbajeste valor.
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4.2.6.2. Razones de desercion de la institucién

Harnrnes sle almsmlmeuas ale Ly e e segon s oanoalimmises

T

Figura 26.Informe en porcentajes y niUmeros de la permaaeatei
los estudiantes en la institucion segun los acteserfFuente
elaboracién propia.
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Variables de abandono de la instituchon

[ ] dMeNalas
B amenazas a
estudiantes

B ambiente pesado

B no abandona

B no coloco razon

Figura 27. Informe de motivos de abandono de la institu&docativa
por parte de los acudientes en todas las varigifleente elaboracion

propia).

Moda: 5, media: 4.26, mediana: 4, maxiB) minimo: 1,

rango: 4, varianza: 0.90 y  desviacionretaa 0.94

Con respecto a las razones de abandono de laiaiétity por ende
desercidn escolar se pudo establecer aunque goultdifl ya que el 95% de
los encuestados no coloco razon de desercion esgmain 2% aduce el

clima institucional como causal de desercidén escetgguido de 1% que
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aduce las amenazas a estudiantes como la causatdgoria de repeticion

fue 5(no coloco razon) que se desvia en promedd3de

Surge una variable que se muestra en las figurg2Z6 la
combinacion de varias razones de los acudientes gajar la institucion
gue son el ambiente pesado del centro educatvangenazas a estudiantes
y las amenazas en general aungue es interesantenquorcentaje grande

Nno marco razones para abandonar la institucion.

Los datos presentados anteriormente coinciden laainjegivo de
establecer las razones por las cuales un padeendkaf decide abandonar el
servicio que ofrece la institucién educativa y gaerticula con la
percepcion directa e indirecta que obtienen losliaotes segun (Gibson,
1979; Kantowitz, Roediger y ElImes, 2001) este pgocebedece a la
perspectiva optica en este caso el ambiente camudlente percibe en la
institucion y el concepto de Ibafez (2009) dondeftarmacion de tipo
sensorial juega un papel importante basandosasesxperiencias de los

acudientes de la institucién educativa.

En este sentido Ramirez (2004), en el marketingatoo, hace
mencion del clima ambiental en las institucionem@an factor que
proyecta la imagen y la visidén que tiene la instén ante la sociedad,
posicion que coincide directamente con la respubstas encuestados

donde el ambiente determina el abandono de lduostn.
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4.2.6.3. Recomendaciones ante otras personas

Posible recomendacion a otros
clientes,

11
8%

Figura 28 Informe en datos numéricos y de porcentajesodible
recomendacion por parte de los acudientes destidLicion Educativa.
(Fuente elaboracion propia).
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Variables de Recomendacion ante otros
clientes
120
100 .
100 B NORECOMIENDA :Ambiente
—  muy pesado
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&0 B Buena institucion
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Figura 29 Informe de motivos de recomendacion de latingtin
Educativa por parte de los acudientes en todaslébles. (Fuente
elaboraciéon propia).

Moda: 2, media: 1.91, mediana: 2, maxity minimo: 1,

rango: 1, varianza: 0.07 y  desviacionreta 0.27

La razén de recomendar o no el centro educativeloelos siguientes

resultados, la categoria que mas se repitié fed 2qn un porcentaje del
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92% que confirma recomendar el centro educativeci&nta por cuento de
los encuestados esta por encima del valor 2 ystmee 50% se sitda por
debajo de este valor .En promedio las recomendasis@ ubican en 2. Asi

mismo, se desvian de 2 en promedio, 0.27 unidasl&sakcala.

Emerge una variable que se ilustra en la figurd&2@ombinacién de
varias razones de los acudientes para recombnutestitucion como la
atencion prestada, el conocer la institucién, lalad de los profesores,

organizacion de la institucion y el nivel académico

Del mismo modo aparecen las razones de no recomiénda se
vislumbra el ambiente pesado de la institucionde baja la percepcion

favorable por parte delos acudientes a la insétuci

Tabla2

Estudio de porcentajes de satisfaccion de los acuds al centro
educativo (Elaboracion propia).

VARIABLE  MODA MEDIA MEDIANA  MAXIMO MINIMO RANGO VARIANZA — pEsviAc.
Amabilidad 5 4.48 5 5 2 2 0.47 0.69
Informacién 5 4.48 5 5 1 4 0.58 0.76

oportuna

Tiempo de 5 4.45 5 5 2 3 0.46 0.67
respuesta

Exito entramite 5  4.37 5 5 1 4 0.62 0.79
Alternativasde 5 4,39 5 5 1 4 0.73 0.85

soluciéon

Paciencia en 5 444 5 5 1 4 0.56 0.75

requerimientos
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Con base en los datos recolectados y con el apoiaitlistracion (ver tabla
2), en las variables después de sumar y mirar pimsige logro establecer

gue la pregunta de investigacion. ¢ Cual es el ptajgede satisfaccion de

los acudientes de la Institucion Educativa ElrBgal frente al servicio de
comunicacion, calidad y gestion recibido de pde@ocentes, directivos y
administrativos y qué influencia tiene este endseticion escolar?, segun el
andlisis el porcentaje en cifras numéricas es 8ébPpromedio que afirma
recibir un excelente servicio en la atencion potgde la comunidad
educativa. Teniendo en cuenta que se presenta rsatysfiaccion en el
servicio prestado por el &rea administrativa, gusdo lugar el &rea
directiva y en tercer lugar el servicio ofrecida js docentes. La
percepcion de los padres de familia no influyelaedesercion escolar de
los estudiantes, ya que se consideraron relevahtesecho a la vida como

principal factor de desercion.

En cuanto a la satisfaccion se identifico quedétucion brinda un
servicio adecuado en cuanto a atencion, amabiligadiencia,
informacion, tiempo de respuesta y éxito en laigesolicitada, este
aspecto se convierte en una fortaleza de la ingiituporque hace parte de
un buen marketing de servicios que consigue gpadse de familia se
sienta a gusto con la institucién aunque este @oce subdivide

dependiendo del ente evaluado.
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En esta misma linea se considera la recomenddei@institucion ante
otros padres de familia como un aspecto favorablgue los padres valoran
el buen nombre de la institucion y su nivel acadérmal igual que la

organizacién en el centro.

Otro aspecto a razonar son los objetivos de lesinyacion en cuanto
a la identificacién de la escala de satisfacc@rpddre de familia con

respecto a la calidad del servicio prestado pms profesores.

Los padres de familia consideran que los profeswwdsindan un
buen servicio en cuestiones de buena atencion gjmdel tiempo de
respuesta ante una inquietud, los acudientes afipnpamedio de la
encuesta que los dicentes no presentan comport@amamnable a los
requerimientos del padre de familia, lo anteriantdbuye a una percepcion
desfavorable de los docentes y una escala deagai®h baja, o que
repercute directamente en los alumnos, ya quelgareaciones realizadas
los acudientes infieren atencion displicente @feeta a acudientes y

alumnos.

Los acudientes también afirman que cuando soaitsalos por los
docentes estos los hacen esperar |0 que repeegaivamente ya que hay
un porcentaje importante de madres y padres trédyaga y que solicitan el
permiso con tiempo limitado, esto se interpretaacdelta de respeto por

parte de los docentes.
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Por otro lado los encuestados sostienen por niedias encuestas que
cuando acuden a solicitar algin acuerdo con respdas calificaciones de
sus acudidos la respuesta no es satisfactoriagydigen que los llaman
cuando ya no hay posibilidad de recuperar. Estiposes de doble via ya
gue el padre de familia debe estar al pendientprdekso educativo de su
hijo y es responsabilidad del docente a su vezrimdo periddicamente por

algin medio el proceso de sus alumnos.

Una percepcién diferente sefiala a los docentes tmsrmoenos
pacientes entre los entes evaluados en cuanttemigsones se refiere lo

gue situa al docente en una posicion desfavorabéste aspecto.

El segundo obijetivo de la investigacion sobreléntificacion de la
escala de satisfaccion del padre de familia frahgervicio prestado por el
personal administrativo de la institucion, estierso obedece al servicio
prestado por secretaria en relacion a certificgduapeleria en general, los
acudientes evaluaron con un porcentaje de favatadiblto en todos los
aspectos evaluados con un porcentaje del 55% oa éav paciencia,
amabilidad, tiempo de respuesta e inquietudesnyitiedinal con éxito, los
acudientes expresaron buenas maneras de estoaqnie,es beneficioso
para la imagen de la institucion. Aunque es clarm® egte resultado no es

relevante para incidir en la desercion escolaaéndtitucion educativa.
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Un tercer objetivo responde a la identificacionldeescala de satisfaccion
del padre de familia frente al servicio de la ei@m por parte de directivos
de la institucion, en este ente se encuentrancsitues de porcentajes
variables ya que los acudientes consideran quenaian percibida por este
ente es baja con respecto a las alternativaslde@o presentadas por
coordinadores y rectora de la institucion, lo miggne la amabilidad y
paciencia que estan catalogadas en un bajo nivglgste de los acudientes,
esta situacion lleva a inferir que el trato daggtersonas no es satisfactorio
para los padres de familia sin dejar de lado gsi@llomnos permanecen en
la institucion por la motivacion de cercaniaa@&dsa lo que deja a la

institucion como una alternativa de permanena@acprcania.

Los datos presentados anteriormente coinciden lcalnjetivo de
establecer las razones por las cuales un padendkef decide abandonar el
servicio que ofrece la institucién educativa y steesentido cuando los
padres deciden retirar a su hijo de la instituci@émenera desercion escolar,
este planteamiento se articula con la percepci@ttdi e indirecta que
obtienen los acudientes segun (Gibson, 1979; KatzoRoediger y EImes,
2001) este proceso obedece a la perspectiva @ptieate caso el ambiente
gue el acudiente percibe en la institucion y elcepto de Ibafiez (2009)
donde la informacion de tipo sensorial juega urepapportante basandose

en las experiencias de los acudientes de la iogtitieducativa.
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En este sentido Ramirez (2004), en el marketingatt/o, hace mencién
del clima ambiental en las instituciones como whdiaque proyecta la
imagen y la vision que tiene la institucion antedaiedad, posicion que
coincide directamente con la respuesta de los stadms donde el ambiente

determina el abandono de la institucion

Al establecer las razones por las cuales un hadfamilia decide
gue su acudido abandone el servicio que ofrec¢estiéucion educativa o
deserte definitivamente de la educacion escolastdblecen
particularidades como la buena atencion de losavaluados no se
encontroé relevante a la hora de considerar la diéseescolar, porque los
padres de familia temen por la integridad fisicawue hijos, por dos

variables.

La primera responde a que la institucion estaaalsien un zona de
violencia en Medellin, Colombia lo que genera kpsepadres desvinculen
a sus hijos de la institucion por conflictos deffasiteras que no se pueden
traspasar y que los estudiantes necesitan paestudiar, en ocasiones se
guedan en las casas todo el calendario acadénsiedrasladan de barrio,

convirtiéndose esto en una desercién amplia pobiade domicilio.

La segunda corresponde a que los alumnos se dekrnrdel sistema

escolar por amenazas o “ambiente pesado” que s defmo intimidacion
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al interior de la institucion, cuando el acudiesgaentera decide desvincular

a su hijo del centro e ingresarlo a otra institncio

Cabe anotar los esfuerzos por parte de las diescyi los docentes
en este aspecto, pero los alumnos viven desdensexto familiar y barrial
ambientes agresivos de bandas delincuencialeseybgumismos padres o
familiares pertenecen a los grupos delictivos le dificulta mas el proceso

de convivencia.

Desafortunadamente a pesar de las voluntades sdaliféoentes
proyectos educativos de la institucion de convilegdentacidad la
falencia aun esta latente en la instituciomue genera definitivamente

desercidn escolar en una escala interesante.

Respondiendo a la hipotesis se puede decir que redeyvante la
calidad en la atencion a los padres a la horaftieiddesercion escolar,
pero es un aspecto que requiere de cuestionepemeporque se trata de
la imagen de la institucion, de como es percibinlags otros y como

maneja el marketing el centro educativo.

Para concluir se puede afirmar que de acuerdojetivadfinal existe
poca incidencia de la opinién de los padres copecs al servicio en la
desercion escolar, esto basado en los andlisigiters que afirman este

postulado.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

5.1. Introduccién

En el capitulo se presentan en forma clara y sarios principales
hallazgos encontrados en la investigacion queazdetambién se
presentan una serie de recomendaciones que c@adgam mejoras a

futuro en la institucion objeto de estudio y a pnias exploraciones.

Con el andlisis estadistico se obtuvieron resutage resolvieron la
pregunta inicial y los objetivos planteados queldstieron las escalas de
satisfaccion de docentes, administrativos y divesten la Institucion

Educativa.

5.2. Resumen de hallazgos

En la investigacion se encontraron aspectos irdates desde la
informacion del encuestado, porgue se evidencidajoeyoria de los
acudientes son de sexo masculino, de los que ddeeisiad a nivel
profesional es muy baja; también se pudo estabtpmetas mujeres
acudientes de la institucion se preocupan en mayel por su superacion y

estudios de bachillerato y técnicos, asi mismaserdré que la mayoria de
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los acudientes se encuentran en el rango de ed2®l @85 afios lo que
supone una poblacién joven, lo que sumado a see pledfamilia y a las
responsabilidades de sustento de los hijos, nondagdas posibilidades de

superacion ya gue la poblacién pertenece a essatidecondémicos bajos.

Este hallazgo lleva a reflexionar sobre la esodéaty edad de los
acudientes y podria dar pie a una investigacidawstiva sobre las

familias en la zona y motivacion a estudios queelfea la empleabilidad.

En cuanto a la percepcién del servicio se estabbpoe la atencion
de los administrativos conformados por el persdeaecretaria son los mas
requeridos por los acudientes, seguidos de losntlexg en tercer lugar los

directivos conformados por los coordinadores yorect

Lo que avala el postulado que los acudientes rsteasen su
mayoria a indagar sobre el proceso educativo deigssya que se dispone
de un tiempo de una hora cada quince dias pardeatpadres de familia,
esta situacion clarifica que los acudientes secaoed la secretaria a

solicitar documentos.

Continuando con la percepcion del servicio se enéajue los
administrativos son apreciados como personas ampblteencima de los
otros entes institucionales en una posicién derébitidad alta, en segundo

lugar figuran los docentes que son avalados conabkas pero con
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posiciones encontradas por los padres de fampiar yiltimo los directivos

con una posicién favorable.

La calidad en la informacion en términos de veradig pertinencia
arrojo resultados importantes para los administratilos que ubican al

servicio de secretaria en una percepcion excemeste aspecto.

Otros aspectos como el tiempo de respuesta aitasdidel
acudiente; el éxito final en el tramite; las altgivas de solucion ofrecidas
por el funcionario y la paciencia frente al reqoeento posicionan a los
administrativos en un primer nivel en atencion selglpercepcion de los

padres de familia.

Esta evaluacion condujo a interpretar que el serpiestado por
este ente es excelente, ya que se puede interpresarvicio 6ptimo por
parte de la institucion lo cual es beneficioso Especto a la imagen que
proyecta en cuanto a rapidez y calidad que sdaricprimordiales para el

marketing.

La vision institucional que igualmente fue somet@analisis en la
investigacidbn mostro varias razones de perman@mcia institucion
principalmente la cercania que existe con el ldgaresidencia. Un aspecto
gue influye son los conflictos armados entre bawg@socasionan que los
padres prefieren tener sus hijos cerca porque @rpor otro barrio en

conflicto significa ser objetivo de la bandas dalienciales.
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Con respecto a las razones de los padres de fgraitadesvincular a sus
acudidos del servicio educativo, se presenta uodapteresante y es el
ambiente estudiantil ya que a pesar de que ldungin hace esfuerzos
grandes con proyectos como el de Pentacidad npgjraar el contexto
estudiantil, se presentan incidentes de agresioparte de los estudiantes
lo que atemoriza a los padres de familia y decidesvincularse de la

institucion.

Cabe anotar los esfuerzos por parte de las diescyi los docentes
en este aspecto, pero los alumnos viven desdensexto familiar y barrial
ambientes agresivos de bandas delincuencialeseybgumismos padres o
familiares pertenecen a los grupos delictivos le dificulta mas el proceso

de convivencia.

Un aspecto interesante lo conforman los equipastégicos con
gue cuenta la institucion ya que no fueron conaiies por los padres de
familia lo que hace suponer que hay carencia daguexistentes no
satisfacen las necesidades actuales en las tgta®lde la informacion y

la comunicacién (Tics).

El Ultimo aspecto responde a la recomendaciora destitucion por
parte de los acudientes ante amigos o familiaaes gue ingresen al centro
educativo y se logré determinar mediante la ertawpse los acudientes

sugeririan otras personas a matricular a sus @éijad establecimiento.
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Surge un aspecto interesante y nada favorablelmpaeoe a las razones de
no recomendar la institucion, emerge de nuevopetoddel ambiente
“pesado” en el centro educativo lo que evideng@asltuaciones arriba

expuestas de la violencia que hay en el sector.

Respecto a la pregunta inicial: ¢ Cual es el poagede satisfaccion
de los PAC de la Institucién Educativa El Pedrdigaite al servicio de
comunicacién y gestion recibido de parte de dasemtirectivos y

administrativos y qué influencia tiene este endsercion escolar?

Se infiere que la satisfaccion del cliente estagmaima del 51%
conociendo en cuenta que se presenta mayor sai®ian el servicio
prestado por el area administrativa, en segundar kelgarea directiva y en

tercer lugar el servicio ofrecido por los docentes.

Estas percepciones se relacionan con la observgughacen los
usuarios del servicio y que estan ligadas a lpsr@ncias anteriores lo que
lleva alos acudientes a comparar internamen&gay un servicio como
efectivo 0 no, posicion avalada por Hellriegel (206n el proceso de la

percepcion.

Otra posicion desde la misma 6ptica contemplaifféaoim (2005)
donde sostiene que el acudiente discrimina el@ersegun sus
expectativas ya que utiliza la atencion selectegls las necesidades del

padre de familia.
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En conclusion, se mostraron los resultados devisstigacion, donde se
confirmé la pregunta inicial y los objetivos espieois planteados en el
primer capitulo, donde se nombro el planteamieat@obblema y se
mostro en detalle cada uno de los objetivos corestesestadistico y
tedrico, para profundizar en la percepcion delisgrque tuvieron los
acudientes, en donde se logro determinar que @/ond¢ la desercion
escolar no obedece al porcentaje de satisfacogdn,gp responde al clima

de inseguridad en el centro educativo.

5.3. Limitantes

En ese sentido es importante anotar que un numanolg de
encuestados no hizo comentarios de no recomendawstikaicion, lo que
hace suponer que por alguna razon las personasseartdopinar sobre este
aspecto, por lo que este fendbmeno se conviem@&timitante en el

estudio.

Lo mismo que no estar presente continuamente pangaorear a los
encuestados significa una limitante ya que desiftacion se podria

desprender mas informacion haciendo observaci@atdir
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5.4. Formulaciéon de recomendaciones

Este estudio es interesante bajo muchos aspeciede contribuir a
las areas directas de marketing, administracioroygetos a futuro tanto
para la institucion objeto de estudio como parasoimstituciones de la
ciudad y el pais, ya que por lo general en Améatiaa se observan focos
de violencia que se agudizan en las zonas vulresald las ciudades,
igualmente puede contribuir directamente en cageioi y estudios basicos

para los acudientes de las diferentes instituciones

Es importante reiterar que la investigacion fuenaggara un
mercado especifico, en este caso: los padres déafgracudientes de la

instituciéon educativa El Pedregal.

Con respecto a los temas analizados en la pretssidey a los

resultados obtenidos, se recomienda lo siguiente:

. Implementar un plan de marketing educativo en deeddifundan
las diferencias ante las otras instituciones detbsecomo lo es el proyecto
Pentacidad que es nuevo en educacion y que prorvatves

fundamentales en unién de la familia y la escuela.

. Realizar la técnica de marketing de servicios dai@deudiente
perciba buena atencion y calidad en todos los eletds institucion, llamese
directivo, administrativo o docente, para brindaa atencion optima al

padre de familia.
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» Concientizar a los profesores de la institucion gjuguen servicio
requiere una actitud positiva y cordial ya quehasituciones del estado
también pueden realizar Marketing Municipal, dedéstma la razén de
permanecer en la institucion no estaria limitatbacercania con la
institucioén sino ligada a otros aspectos.

» Capacitar a directivos, administrativos y docerdeda institucion
por medio de talleres y conferencias sobre el @enaencion al cliente, para
ofrecer una atencion optima y de calidad, ya gaérlconvenientes generan
gue los acudientes retiren los alumnos del estafieato, lo que genera ala
larga el traslado de profesores por falta de alenno

» Utilizar en la institucién educativa la calidaderservicio,
situacion que evalla el servicio y compara lo e el cliente
enfrentandolo con su percepcion de servicio exjtpara hacer
comparaciones y generar mejoras en relacion.

» Construir mas instrumentos de evaluacion del seremmo buzones
de sugerencia en las porterias de las dos sedde dbacudiente pueda
expresar liboremente su opinion acerca del serpi@porcionado.

* Institucionalizar un diagnostico periédico en latitucion, con el
objeto de identificar entes que requieran de mgjemasus procesos de
servicio, propiciando la mejora constante de $itincion y por ende la

percepcion del padre de familia.

122



. Reforzar los servicios a la comunidad respectoeglleacion
de adultos, lo que permitiria que la poblaciondtavimas acceso a la
educacion. En la actualidad funciona un centredieacion de adultos
pero no pertenece a la institucion solamente adalilocal.

. Buscar apoyo de instituciones como la caja de cosgm@on
Comfenalco y la caja de compensacion Comfama, ssmique
instituciones sin animo de lucro para promovermedio de la
asociacion de padres de familia y el mismo colegigos y
capacitaciones para brindar otras alternativasapgaditacion a los
acudientes, lo cual se convertiria en valor agregad

. Implementar en la institucion la modalidad de meéaica,
ya que los estudiantes desertan por buscar insti@eg que tengan
convenios con el Servicio Nacional de Aprendiz&en@) y que
conduzcan a titulos no solo académicos sino qua&neon una
modalidad especifica.

. Promover y publicitar el servicio de atencion alnea de
familia en horarios establecidos lo que ayudactitr que el acudiente
conozca la situacion académica y disciplinariawdacudido de esta
forma se establece un vinculo propicio y se oftecealor agregado, que
puede convertirse facilmente en fortaleza de latircson.

. Brindar informacion clara y precisa a todos loeent

educativos, situacion que ya esté establecida pdianie correo

123



electrénico en la institucion, sin embargo se delpeenviar reportes de
cuando determinada actividad se cancele o sea mdeithorario o lugar,
eso contribuye a la buena organizaciéon y accesfoemacion veraz y

oportuna.

5.5. Investigaciones a futuro

Para investigaciones a futuro se hacen las sigegent

recomendaciones concretas:

. Incrementar el tamafio de la muestra que aunquéacoen
los estandares establecidos, podria ser mayonpgjoaar el nivel de
confiabilidad y ampliar los resultados.

. Complementar la investigacion con entrevistas pelss
gue coadyuven al proceso investigativo, para canaté&s opiniones en

el servicio.
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Apéndices

Apéndice A Instrumento utilizado

INSTITUCION EDUCATIVA EL PEDREGAL
Con el fin de mejorar nuestros servicios le invitamos a contestar la siguiente encuesta,
INFORMACION DEL EN CUESTADO:
*SEXO:
(Marque con una equis su sexo)
Masculino; D Femenino: D
*NIVEL ACADEMICO:
(Marque con una equis su escolaridad)
Primaria incompleta: D Primaria completa: D Bachiller D Técnico: D Profesional: D
*EDAD:
(Marque con una equis su rango de edad)
18-25: D 26-35: D 36-45: D 46-55: D més de 56: D
PERCEPCION DEL SERVICIO: L
* INDIQUE CON QUE FUNCIONARIO DE LA INSTITUCION REALIZO SU GESTION:
(Marque con una equis el funcionario)
Docente: D Administrativo (secretaria): D Directivo (coordinad;)r, rector): D
* INDIQUE SU SENTIMIENTO FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO EN LA INSTITUCION:

(Siendo muy deacuerdo un servicio excelente y muy en desacuerdo un pésimo servicio)

lTEM MUY DEACUERDO EN MUY EN
DEACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

NO
RESPONDE

| amable?

La persona con la que tuvo contacto fue

La persona con la que tuvo contacto le dio
informacion verds y oportuna?

El tiempo de respuesta a su solicitud de
servicio 6 tramite fue oportuno?

El tramite o servicio solicitado fue exitoso?

La persona con la que tuvo contacto le ofrecié
alternativas de solucién a su inquietud?

La persona con la tuvo contacto se mostré
paciente con su requerimiento?
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3. VISION INSTITUCIONAL,
*INDIQUE LASRAZONES POR LAS CUALES SU ACUDIDO ESTUDIA EN LA INSTITUCION

(Marque con e equis [a razon)

Cercania de [a casa:D Nivel académico:D Elementos tecnelégicos:D economia:D

Otra; D cual:

*INDIQUE POR QUE RAZONES ABANDONARIA EL SERVICIO EDUCATIVO DE LA INSTITUCION:

(Marque con una equs las razones)

Ambiente estudiantil. D Lejania de la casa; D Relacion maestro-estudiante: D

Calidad académica: D Otra: D cual:

*RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE LA INTITUCION EDUCATIVA A ALGQN AMIGO O

FAMILIAR.

Si: D No: D razon:

Gracias por su informacidn! Sus sugerencias s ayudan a mejorar para usted y su
acudido,
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Apéndice B: La encuesta (contestada por los acudies)

INSTITUCION EDUCATIVA EL PEDREGAL 3

Con el fin de mejorar nuestros servicios le invitamos a contestar la siguiente encuesta,

1. INFORMACION DEL ENCUESTADO:
*SEXO:
(Marque con una equis su sexo)
Masculino: @ Femenino: D
*NIVEL ACADEMICO:
(Marque con una equis su escolaridad)
Primaria incompleta: D Primaria completa: D Bachiller E Técnico: D Profesional: D
*EDAD:
(Marque con una equis su rango de edad)
18-25: D 26-35: D 36-45: m 46-55: D mas de 56: D
2. PERCEPCION DEL SERVICIO:
* INDIQUE CON QUE FUNCIONARIO DE LA INSTITUCION REALIZO SU GESTION:
(Marque con una equis el funcionario)
Docente: D Administrativo (secretaria): Directivo (coordinad;or, rector): D
* INDIQUE SU SENTIMIENTO FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO EN LA INSTITUCION:

(Siendo muy deacuerdo un servicio excelente y muy en desacuerdo un pésimo servicio)

ITEM MUY DEACUERDO EN MUY EN NO
DEACUERDO DESACUERDO | DESACUERDO | RESPONDE

La persona con la que tuvo contacto fue
| amable?

La persona con la que tuvo contacto le dio
informacion verés y oportuna?

El tiempo de respuesta a su solicitud de
servicio 6 tramite fue oportuno?

x|K[X | x

El tramite o servicio solicitado fue exitoso?

La persona con la que tuvo contacto le ofrecid "
alternativas de solucion a su inquietud? /

La persona con la tuvo contacto se mostré
paciente con su requerimiento? .

X
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3. VISIONINSTITUCIONAL, a3 yono
* INDIQUE LASRAZONES POR LAS CUALES SU ACUDIDO ESTUDIA EN LA INSTITUCION:

(Marque con una equis la razén)

Cercana de la casa:D Nivel académico: Elementos tecnologicos: D economia:D

Otra: D cual;

*INDIQUE POR QUE RAZONES ABANDONARIA EL SERVICIO EDUCATIVO DE LA INSTITUCION:

(Marque con una equis las razones)

Ambiente estudiantil: nd Lejania de la casa: D Relacion magstro-estudiante: D

Calidad académica: Otra; D cual:

*RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE LA INTITUCION EDUCATIVA A ALGUN AMIGO 0

FAMILIAR.

Si: E No: D razon:

Gracias por su informacién! Sus sugerencias nos ayudan a mejorar para usted y su
acudido,
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Apéndice C: Evidencias del contexto

Acudiente responde encuesta, después de ser atgutidirectivo.
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Personal administrativo, atendiendo a padres daidam
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Apéndice D: Carta de consentimiento

Consentimiento Informado para Autorizacion de Investigacion

El proposito de esta ficha de consentimiento es proveer a la representante de los padres de familia
de esta investigacion con una clara explicacion de la naturaleza de la misma. asi como de su rol en ella
como participantes,

La presente investigacion es conducida por Zuleima del Carmen Espinosa. de fa Universidad
Tecnologico de Monterrey. La meta de este estudio es Analizar los Factores que Influyen en la Calidad y
Satisfaccion de los Servicios de Atencion v Gestion en una Institucion Educativa de Caracter Pablico.
desde la Perspectiva del Nivel de Satistaccion de los Padres de Familia.

Se pide que usted como rectora de la institucion. avale que la encuesta sea aplicada en el
establecimiento del cual es directiva.

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja sera
confidencial y no se usara para ningin otro proposito fuera de los de esta investigacion. Las respuestas de
los padres de familia al cuestionario seran codificadas usando un namero de identiticacion v por o tanto.
serdn anonimas. Una vez trascritas las encuestas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto. puede hacer preguntas en cualquier momento durante su
participacion en él. Igualmente. puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo
perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas de la encuesta le parecen incomodas. los
selo saber al investigador o de no responderlas.

encuestados tienen el derecho de hae
Desde yva le agradecemos su participacion

Victor Manuel Machuca Pereda Ivonne Adriana Valerio Contreras
T'itular de tesis Asesor tutor
Acepto avalar voluntariamente esta investigacion. conducida por Zuleima Espinosa. He sido
informada de que la meta de este estudio es hacer un analisis de factores que influyen en la calidad v
satisfaccion en los servicios de atencion y gestion en la Institucion Educativa.
Me han indicado que los encuestados tendran que responder preguntas. o cual tomara
aproximadamente cinco (5) minutos

Reconozco que la informacion que provean los acudientes en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningan otro proposito fuera de los de este estudio sin mi
consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre ¢l proyvecto en cualquier momento
y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida. sin que esto acarree perjuicio alguno para los
acudientes. De tener preguntas sobre la participacion de los encuestados en este estudio. puedo contactar a
Zuleima Espinosa al teléfono 3147925526.

Cntiendo que una copia de esta ticha de consentimiento me sera entregada. y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto. puedo contactar a
Zuleima Espinosa al teléfono anteriormente mencionado

/
7,

Conny Helen Barth Leon /&(— ¢ . Noviembre de 2012

Nombre del Representante Firma de! chrese_v(ﬂme Fecha
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Curriculum Vitae

Zuleima del Carmen Espinosa
Correo: zulespinosa87@hotmail.com
Celular: (+57) 314.792.55.26

Zuleima del Carmen Espinosa es originaria de Magellolombia, realizo
estudios tecnoldgicos de Tecnologia en Educaci@scBlar , en Diciembre
de 1994 en el Tecnologico de Antioquia (T de AMilellin; en Agosto
de 2004 se titul6 como Licenciada en Educaciond@asin Enfasis en
Humanidades Lengua Castellana en el Instituto i&upde Educacion
Rural de Pamplona (ISER) de Pamplona. La invasitip Factores de
Calidad, Satisfaccion y Gestion en una Institndi@lucativa de Caracter
Publico, desde la Perspectiva del Nivel de Sat@facde los Padres de
Familia y su relacion con la desercion escolgs la que se presenta en
este documento para aspirar al grado de maestEdwracion con

Profundizacién en Procesos de Ensefianza-AprendM&E).

Su experiencia de trabajo ha girado en tornoeallgacion en basica
primaria con una experiencia de 15 afios en elispat@ado y 10 afos en el

sector publico.

Actualmente ocupa el cargo de docente de basiocepa en donde su
pasion son los primeros afios de primaria, puestigsiasma el proceso de

lecto escritura de los alumnos iniciales.
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