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RESUMEN EJECUTIVO

La preocupacion por la calidad del servicio en las Instituciones de Educacion Basica
Particulares en el Ecuador es fundamental e indispensable para el desarrollo de las
actividades dentro de una sociedad. Lo que se logré fue determinar la calidad del

servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes internos.

El desarrollo estuvo integrado de métodos tedricos y empiricos, ademas un enfoque
cuantitativo. El disefio de investigacion exploratorio, descriptivo y correlacional; la
poblacion de estudio El disefio exploratorio, descriptivo y correlacional; la poblacion

de estudio 43 colaboradores.

El presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un andlisis de la
satisfaccion de los clientes en las Instituciones de Educacion Bésica Particulares
sobre la calidad del servicio que ofrece dichas instituciones con el fin de diagnosticar
la calidad en el servicio que prestan las Unidades Educativas Particulares de la

provincia de Tungurahua.

La técnica empleada la encuesta cuyo instrumento (cuestionario) conformado por 23
items. Los resultados de relevancia mediante el modelo estadistico de coeficiente de
Pearson fueron: las inspecciones -el aparento de talento (0,616), departamento de
talento- indicadores (880), indicadores- seguimiento (0,587) y seguimiento -
satisfaccion (0,421), ellas fueron las correlaciones mas significativas, con lo cual se

evidencio claramente que existe una relacion entre ambas variables de estudio.

Por lo cual se recomendd elaborar un instructivo estandarizado para fortalecer la

calidad del servicio en las instituciones educativas particulares.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, CALIDAD EN EL SERVICIO,
SATISFACCION CLIENTES, EDUCACION BASICA
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ABSTRACT

The concern for the quality of the service in the institutions of Basic Education
institutions in Ecuador is fundamental and indispensable for the development of
activities within a society. What was achieved was to determine the quality of the

service and the level of satisfaction of the internal clients.

The development was integrated of theoretical and empirical methods, in addition a
guantitative approach. The design of exploratory, descriptive and correlational
research; the study population The exploratory, descriptive and correlational design;

the study population 43 collaborators.

The technique used was the survey whose instrument (questionnaire) consisted of 23
items. The relevant results using the statistical model of the Pearson coefficient were:
the inspections -the talented one (0.616), the talent department- indicators (880),
indicators-follow-up (0.587) and follow-up - satisfaction (0.421), they were the most
significant correlations, with which it became clear that there is a relationship

between both study variables.

Therefore, it was recommended to elaborate a standardized instruction to strengthen

the quality of service in private educational institutions.

KEYWORDS: RESEARCH, QUALITY IN THE SERVICE, CUSTOMER
SATISFACTION, BASIC EDUCATION
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

En la actualidad los servicios educativos en el mundo se han incrementado debido al
crecimiento poblacional constante. Esto se debe al desarrollo generando por los
paises en pro desarrollo que en su mayor parte son de América del Sur. Las Unidades
de Educacion particulares han tenido que acogerse a diferentes estrategias que les
permitan diferenciar su servicio, con lo cual han podido retener a los estudiantes,
pero lastimosamente aquellas estrategias no han servido de mucho, pues al ser la
sociedad constantemente cambiante existe la dificultad de poder llegar a cumplir con

las exigencias y la satisfaccion de la demanda educativa (Simancas, 2015).

Los elementos que constituyen a la calidad de la educacion son inadecuados
especificamente en los procesos de prestacion del servicio al cliente externo. En el
estudio realizado en Barcelona sobre la educacion fueron definidos otros criterios de
calidad del servicio que se reflejan en todo lo que la organizacién hace, como se
realiza y como se gestiona, entre los mas importantes encontrados al evaluar la
calidad estan: el liderazgo en un 12%, personas profesionales 7%, planificacion y
estrategia 10%, colaboradores y recursos 7% Yy procesos 14%. En cuanto a los
resultados que se pretende alcanzar estan clasificados en: resultados en Personal
11%, resultados en usuarios 15%, resultados en entorno 10%, resultados clave 14%
que son las ponderaciones dadas por los organismos de control de la educacion en
Espafa (Folgueiras, Luna, & Puig, 2014).

De acuerdo a la clasificacion anterior los resultados obtenidos en el estudio
mostraron que en las instituciones de educacion en general mantienen un bajo grado
en los niveles de satisfaccion por la atencion recibida por parte del alumnado y
padres de familia. En concreto a un 48% le ha gustado como realizan las actividades
y solo al 30% la forma de ofrecer los servicios. También un 42% recomendaria a sus
amigas y amigos que formasen parte de sus respectivas instituciones de educacion
secundaria. Por ultimo, aunque el porcentaje no es tan alto al preguntar a los clientes
externos si serian parte de la generacion de politicas y estrategias institucionales el

47% consideran que pueden contar con ellos (Folgueiras, Luna, & Puig, 2014).



Al estudio realizado en Barcelona se suma los criterios que fueron considerados para
medir la calidad del servicio en las instituciones de educacion secundaria del Valle
de Toluca entre los mas importantes se mencionan seis grupos de criterios para medir
la calidad del servicio, los cuales tienen una ponderacion cada uno: Los métodos de
ensefianza y evaluacién (15%) que se compone de metodologia aplicada,
incorporacion de las nuevas tecnologias y sistema de evaluacion. El nivel de
autorrealizacion del estudiante (15%) que se compone de las calificaciones o
resultados obtenidos, conocimientos y habilidades adquiridas, valores adquiridos y
capacitacion para la insercion al mundo laboral. Los servicios de apoyo (15%) que
integra el servicio bibliotecario, acceso a sala de computo, acceso a internet, servicio
de fotocopiado, cafeteria escolar, servicio médico, acceso a actividades culturales y,

artisticas y recreativas (Alvarez, Chaparro, & Reyes, 2015).

Ademas, los servicios administrativos (15%) que esta integrado por control escolar y
proceso de admisidn e inscripcion. El ambiente propicio (15%) que se compone de la
atencion por parte del personal administrativo, atencion del personal de servicios de
apoyo y mantenimiento y la atencion por parte del personal docente Ambiente
estudiantil. Y la infraestructura (15%) compuesta de la limpieza de las instalaciones,
condiciones del mobiliario, espacios para la ensefianza (salones, talleres,
laboratorios), espacios para el descanso y recreacion, instalaciones de la biblioteca,
instalaciones del area de computo, instalaciones de la cafeteria escolar, instalaciones

deportivas e instalaciones sanitarias (Alvarez, Chaparro, & Reyes, 2015).

Resulta dificil el tratar de definir la calidad del servicio en la educacion, lo cual se ha
debatido por decadas y ha dado origen a considerar que es la promocion de las
actitudes de las autoridades, docentes y personal administrativo; como la dimension
funcional en la prestacion del servicio la que se relaciona con el tratamiento que
reciben los estudiantes y padres de familia. Pero el cambio de milenio a promovido
variaciones drasticas por el aparecimiento de las tecnologias de la informacion y la
competencia de mercados nacionales e internacionales. Pues el incremento de la
demanda fue sustancial desde los afios 70 de donde se desprendio varios paradigmas
y teorias en la efectividad en la educacion (Valenzuela, 2013).



En el Ecuador la mayor parte de las politicas de la calidad del servicio en las
instituciones de educacion es responsabilidad directa del Ministerio de Educacion de
alli la necesidad que ha tenido el definir pardmetros que se acoplen a las
instituciones. Es asi que, en las evaluaciones realizadas en el afio 2010, la mayor
parte de instituciones es decir el 60% de instituciones publicas y privadas no
cumplian con estandares de calidad, pero fueron consideras que podrian dar un giro
de 360° para mejorar las dificultadas principalmente la pésima atencién que se
brindaban a los padres de familia al momento que se acercaban a conocer sobre el
rendimiento que tenian sus hijos. Ello era aceptable en las publicas, pero en las
particulares era muy diferente, pues por lo general no facilitaban las garantias
necesarias para el generar los servicios educativos. Pues la mayor parte de estas
instituciones no contaban con instalaciones propias, los docentes no contaban con el
nivel de preparacion adecuado y sobre todo el perfil de ellos no era idoneo
(Ministerio de Educacion, 2015).

En el pais segun datos del Ministerio de Educacion (2015) existen 569 instituciones
Fiscomisionales, 248 municipales, 4559 particulares dando un total de 2.687 en todo
el pais, las cuales se encuentran en un proceso de revision de estandares de calidad
en el servicio que compone muchos factores. Por ello la importancia que representa
el conocer el nimero de instituciones por provincia del Ecuador. Entre las que tienen
el mayor nimero de instituciones educativas son Guayas, Manabi y Pichincha; la
existencia de un mayor nimero de instituciones se debe a la densidad poblacional
que existe en las provincias. En este caso, Manabi tiene 1.288 instituciones mas que
Pichincha, aunque, ésta Ultima tenga el 16,4 % de poblacién en edad escolar. En
cuanto a la tasa de analfabetismo, Manabi tiene 9,1 % y Pichincha 3,8 %
respectivamente. Mientras tanto, Galapagos es la provincia con un nimero menor de
instituciones educativas, estas instituciones son las necesarias para satisfacer la
demanda educativa en dicha provincia (posee la menor poblacién estudiantil a nivel

nacional).

Las primeras mediciones en la calidad del servicio se realizaron en la década de los
noventa. El modelo ‘Aprendo’ fue un paso relevante, cuando se valoré a los

estudiantes a través de una muestra representativa, en Lenguaje y Matemaética. Los
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resultados fueron negativos, debido a causas estructurales: la falta de procesos de
desarrollo de la atencion a los estudiantes y padres de familia; la ineficiente
formacion de los docentes y la evidente desarticulacion de politicas y estrategias que

vinculen al desarrollo de las actividades.

En la primera década del siglo XXI aparecieron otros sistemas de evaluacion de la
calidad. Uno de ellos fue Si Profe, que amplié su radio de accion a la evaluacion de
los profesores. Las inversiones en este periodo fueron importantes: se triplico el
presupuesto de educacion (2008-2014) en relacién con otros gobiernos. Pese a este
logro, el Informe de Progreso Educativo 2010 elaborado por Grupo Faro, Fundacion
Ecuador y Preal, destacd la prevalencia problema central de la educacion
ecuatoriana: la baja calidad en la prestacion de los servicios en las instituciones
privadas, que ubican al Ecuador en el puesto siete entre catorce paises consultados.
La mejora del desempefio escolar es evidente, pero siguen afectando otros factores
asociados a los aprendizajes: el nivel socioecondémico, el apoyo de las familias, la
asistencia previa a la educacion preescolar o inicial, la practica docente y las

multiples formas de violencia (Segobia, 2015).

En la Provincia de Tungurahua segun el presupuesto del Ministerio de Educacién,
para el afio 2014 es incremento fue de 2 veces mas en comparacion del afio 2006, lo
cual significo el incremento del 65% en la tasa de matricula de estudiantes en las
instituciones publicas y de un 5% en las instituciones privadas lo cual es evidente por
la gran inversion por la educacion publica. EI numero de establecimientos educativos
tanto fiscales, municipales, Fiscomisionales, particular laico y particular religioso
publicos por cantones es: Canton Ambato 63 establecimientos, Bafios de Agua Santa
7, Cevallos 3, Mocha 3, Patate 7, Quero 7, San Pedro de Pelileo 16, Santiago de
pillarlo 12 y Tisaleo 5; dando un total de 123 instituciones en la provincia de

Tungurahua (Ministerio de Educacién del Ecuador, 2015).

Las instituciones educativas presentan varios problemas en el aspecto de la gestién
de las instituciones particulares, pues las instituciones al ser de personas particulares
por lo general se dedican a lucrar sin considerar el cumplimento del os parametros

minimos. El problema central del as instituciones particulares es el desconocimiento
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del os atributos de la calidad en el servicio, esto debido que se evidencia segun los
estudios realizados en la provincia existe una atencion a los padres de familia debido
que los representantes se encuentra insatisfechas, pues lo que buscan que exista es
una comunicacion apropiada con los docentes (Ministerio de Educacion del Ecuador,
2015).

Por otra parte, a menudo se evidencia que en u a minoria las instituciones
particulares tienen una correcta presentacion del personal docente, pues los docentes,
aunque tiene los uniformes incumplen en el uso de los mismos porque por lo general
no les gusta. Ademas, las instituciones no proyectan adecuadamente la imagen
institucional por el uso incorrecto del logotipo que, por lo general, estos factores han
disminuido el oleaje para el ingreso de nuevos estudiantes debido que no se han
generados estrategias de integracion del os procesos al ofertar los servicios

educacionales.



2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1. Objetivo general

Determinar la calidad del servicio y el nivel de satisfaccién de los clientes en las

Instituciones de Educacién Basica Particulares de Tungurahua.

2.2. Objetivos especificos

e Fundamentar teéricamente la calidad del servicio como determinante en la

satisfaccion de los clientes externos en la educacion.

o Diagnosticar la calidad en el servicio que prestan las Unidades Educativas

Particulares de la provincia de Tungurahua.

e Caracterizar los factores vinculantes en el nivel de satisfaccion de los clientes

externos de las Unidades Educativas Particulares.



3. FUNDAMENTACION TEORICA
3.1.  Origeny evolucion

La preocupacion por la calidad en la educacion tiene una trascendencia emblematica
y se remonta por los finales del siglo XVIII. La universalizacion de la evaluacion de
los aprendizajes, segun los mismos criterios y practicas, y el interés creciente de los
estados por cooptar la educacion de masas y dar cuerpo a sistemas educativos
nacionales son dos expresiones de este hecho. Pero la problematica de la calidad de
la educacion, a raiz de las dinamicas culturales que en términos globales se
desencadenan en las Gltimas décadas del siglo XX, adquiere una serie de matices
particulares que la hacen mas compleja y necesitada de un tratamiento en el que
converjan dimensiones como la econOmica, politica, filosofica, curricular y, por

supuesto, la pedagogica (Orozco, Toro, & Duarte, 2009).

En este contexto de la satisfaccion del servicio, surge la calidad del servicio “término
que data desde la década de 1990” cuyo sistema estd definido con la misma
rigurosidad que para la satisfaccion del servicio. Se trata entonces de un sistema
con todas las consecuencias que esto acarrea, sobre todo, en lo que se refiere al rigor
necesario en cuanto a la concepcion y la puesta en funcionamiento. Pero, la gran
diferencia en relacién con la fabricacion de un producto reside en el hecho de que el
cliente forma parte integrante del sistema de calidad, €l es uno de los actores, a la vez
productor y consumidor. En relacion a la definicion que antecede se identifican entre
los elementos que forman parte del sistema de  Servuccion: al cliente
(consumidor implicado en la fabricacion del servicio), el soporte fisico
(soporte material), el personal de contacto (persona en contacto, directo con el
cliente), el servicio (este resultado constituye el beneficio que debe satisfacer la
necesidad del cliente) el sistema de organizacion interna (no visible para el
cliente, funciones clasicas de la empresa) y por ultimo los demé&s clientes

(intercambio de comunicacién entre) (Rios , 2014)

Debido a la importancia cada vez mayor que las empresas conceden a la prestacion

de servicios o servicios conexos, es un factor estratégico analizar y comprender las



diferencias e importancia de la naturaleza del proceso de Fabricacién de productos y
servicios. En este contexto es necesario plantear la siguiente pregunta ¢es fabricado
un servicio de la misma manera que un producto? Para responder a esta cuestion, es
oportuno conceptualizar el término servicio que de acuerdo a Philip Kotler: Servicio
es cualquier acto o desempefio que una persona ofrece a otra y que en principio es
intangible y no tiene como resultado la transferencia de la propiedad de nada. La

produccion del mismo podria estar enlazada o no a la de un bien fisico. (Rios , 2014)

3.1.1. La calidad en el servicio educativo

Casi la mitad de los paises han introducido politicas para mejorar la formacion pre-
profesional la mayoria de las politicas se han centrado en aumentar la calidad y
algunos paises han introducido nuevos cursos programas o la acreditacion de
programas para el control de calidad. En la calidad educativa actualmente en el
ambito educado se justifica con cualquier proceso de cambio o planes de mejora de
la educacion. Su eficacia y la eficiencia son pilares fundamentales la cual
afirmaremos que vivimos en una sociedad donde su caracteristica es el cambio,
procesos que se dan en las escuelas en el cual sus servicios son los que prestan a la
sociedad y esta afectada directamente a los cambios sociales culturales del medio
donde se encuentra (Pont, 2015).

3.1.2. Lastrampas de la calidad de la educacién

Cuando se abusa tanto de un vocablo como el de calidad de la educacién se imponen
una serie de trampas terminoldgicas, intrinsecas y extrinsecas, cuya finalidad radica
en presentar unas determinadas politicas y decisiones educativas como si fueran

naturales, un resultado de fuerzas irreversibles, ligadas al mercado (Vega, 2014).

Cuando la calidad de la educacion tiene una seria de trampas que son intrinsecas y
extrinsecas su finalidad es representar politicas y en las decisiones educativas
naturalmente con este sentido la calidad de la educacién se be como un término

normal que todos deben aceptar.



Intrinseca. -La finalidad del rendimiento académico se debe que por parte de los
clientes se les presenta un listado de las instituciones mas prestigiosas y ellos
seleccionan donde estudiaran sus hijos aqui influye mucho la posicién econémica de
los padres en la cual los clientes se van a sentir satisfechos con la calidad de la
ensefianza y se verd reflejado en el pago a la institucion. Si el cliente no esta
satisfecho y la educacion que reciben los estudiantes se debe decir que es de mala
calidad o en una perspectiva diferente la educacion y la calidad no se refiere al
producto si no a la sensacidn y satisfaccion que las personas demandan en este caso

es la educacion.

Extrinseca. -La calidad esta determinada al costo-beneficio en el cual se deriva la
eficacia y la eficiencia para una mejor calidad educativa en la cual puede tener un
nimero mayor de estudiantes con menos profesores en donde la productividad
aumentaria y los recursos serian ahorrados de tal modo que la eficiencia “hacer mas
con menos” y la efectividad alcanza lo resultados establecidos en la calidad

educativa.

3.1.3. Componentes de calidad en las instituciones educativas

En general es una tarea harto dificil no lo es menos el fijar los niveles de calidad
naturalmente, lo ideal seria poner crear indices de integralidad que corresponde a la
educacion en definitiva en el cual la calidad de un centro educativo ha de medirse en
términos de resultados y logros. Los aspectos educativos relacionados con la gestion
de resultados y va de la mano con la direccion de criterios y resultados se debe a que
permiten medir el grado de idoneidad es decir la calidad de la institucién (procesos,
resultados y la opinidn de los clientes). Los indicadores se basan en el producto de la
calidad, la satisfaccion de los alumnos y el efecto en el impacto social mediante los
agentes predictores tiene una metodologia, disefios de estrategias, recursos materiales
humanos y un liderazgo educativo en los cuales se logra reunir en las instituciones
educativas para lograr niveles aceptables de calidad en la cual se tendra un liderazgo
educativo (Pont, 2015).



3.2. Satisfaccién de los usuarios en unidades educativas

La mercantilizaciéon de la educacion, y la consecuente identificacion de las
instituciones educativas como —organizaciones empresariales y de los estudiantes
como consumidores— llegaron acompafiadas de la gestion enfocada hacia la calidad
total, cuya teoria define al consumidor o cliente como aquel que recibe el beneficio
de los servicios y productos de la organizacion. La satisfaccion del alumno a nivel
educativo se evaltan variables especificas el usuario juzga si la calidad de bienes o
servicios son aceptables y satisface su necesidad con excelencia para medir la
satisfaccion del cliente hay que tener sentido siempre con acciones que induzcan a
mejorar la innovacion es por ello que a los estudiantes se les orienta a la toma de
decisiones que permitan incrementar su fortaleza ya que de ellos depende la
supervivencia de la unidad educativa por la cual hay factores que inciden en su
formacion académica que se encuentra en la calidad del docente y su ensefianza la
infraestructura que tiene el centro educativo y la autor relacion del estudiante con los
demas factores para que sus expectativas sean cubiertas con sus necesidades de una

mejor manera (Alvaréz & Chaparro, 2014).

3.3. Calidad

Cada vez que se habla de una educacion de calidad, buena o mala, se arma un
verdadero embrollo, porque cada cual expresa lo que se le ocurre, cargado de
ideologia y por ende de subjetividad. Casi siempre se responde a pura emocion, por
decirlo de algun modo. Depende de la circunstancia en la que se nos hace la
pregunta. No obstante, eso, también depende de los parametros y los paradigmas a
los que adhiere el evaluador, generalmente externo a la institucion educativa. Los
padres, los alumnos mismos, suelen repetir lo que alguno de los llamados expertos o
especialistas en el tema, han instalado a través de sesudas elucubraciones o bien,
segun lo que ha escrito en algunos de sus libros. ElI concepto fundamental, cuasi
eterno, de las dos categorias: bueno o malo; aceptable o inaceptable, sigue
preocupandonos a unos y a otros. Ciertos periodistas, amantes del “inductivismo”,
inducen valga la redundancia al docente o bien al publico lector, a opinar “sobre un
cuanto hay” sobre el particular. Lo digo porque me ha ocurrido también a mi, como a

cualquiera otro; que esa interrogacion que se nos hace “a boca de jarro” reciba una
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respuesta repentina, con lo cual suelen meternos en el embrollo al que hago
referencia y sea tomada como palabra experta, cuando no siempre lo es. (Menin,
2013)

El tema de la calidad no es moda, es una construccién colectiva que se ha venido
estructurando hace varios afos por diferentes autores, entre ellos Crosby, Deming,
Feigenbaum, Ishikawa, entre otros. Su abordaje ha tenido diferentes aproximaciones
en la historia, pasando del concepto en el que la calidad era para los productos, la
correccion de errores y se dependia de un departamento de calidad, hasta llegar al
actual paradigma en el que la calidad tiene que ver con todos los procesos
organizacionales, se orienta hacia la prevencion e involucra cada uno de los
miembros de la institucion. Calidad como gestora de recursos, como origen de

reputacion, como eficiencia, como adaptacion, como innovacién (Osorio, 2015).

La calidad de la formacion académica de los médicos es una preocupacién mundial,
de ella depende la calidad en la atencion de la comunidad. En nuestro caso especifico
la de docentes en Colombia. La percepcion o imaginario colectivo es que de los
70.000 del pais muchos de ellos no alcanzan estos lineamentos de excelencia, con el
agravante de que durante a nos no reciben adecuados procesos de formacion
continua. Sin duda se hace necesario un proceso de certificacion y recertificacion a

cada uno de los médicos responsables de la atencion. (Palacio, 2016).

3.3.1. Procedimiento

La gestion de la calidad para las empresas tanto a nivel mundial como para el
contexto cubano constituye una de las prioridades en su quehacer cotidiano, con
vistas a garantizar un cierto nivel de competitividad que les permita sobrevivir en el
mercado. Si no se garantiza que el producto o servicio final satisfaga las necesidades
de los clientes con rapidez y al minimo coste no se lograra dicho objetivo. El sistema
de gestion de la calidad (SGC) segun la familia de NC ISO 9000, que constituyen
una serie de normas vigentes que rigen la documentacion de los SGC en las

empresas, viene a ser el método mas usado en las empresas cubanas.
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Especificamente la NC ISO 9001: 2015 manifiesta en varios de sus requisitos la
necesidad de utilizar la comunicacién como una herramienta Util y necesaria para
garantizar la implementacion eficaz de este sistema, ya que esta subyace en todos los

procesos organizacionales. (Parra, Pavon, Guerrero, & Suérez, 2016).

Una gestion eficiente y eficaz de los recursos y problemas publicos, y de la atencion
a las necesidades esenciales de la sociedad representa un importante mecanismo de
transformacion social y forma la base de las economias exitosas. La gestion eficiente
contribuye al desarrollo de mejoras publicas y estrategias publicas, constituye una
ventaja competitiva. Para la gestion puablica eficiente, desempefia un importante
papel para el desarrollo econdmico y social, torna al sector publico mas confiable y
contribuye al mejor desempefio de sus organizaciones. La eficiencia y eficacia del
sector publico estan asociadas al desarrollo de sus estrategias y ventajas
competitivas. La no existencia de mecanismos e instrumentos para la evaluacion
integrada de los indicadores de Salud, Educacion y Asistencia Social dificulta la
evaluacion de la calidad de la gestion de los gobiernos municipales con poblacion
hasta 15 000 habitantes en Brasil, se convierte en el problema cientifico de la

presente investigacion (Sampaio & Romero, 2017).

Los costos de la calidad funcionan como detectores de procesos con problemas, es
decir, de aquellos necesitados de acciones correctoras tendentes a la consecucion de
la mejora continua y esto a su vez, permite eliminar aquellas actividades que no
aportan valor al producto o servicio. En este sentido, también contribuye la adopcion
de una gestion por procesos, pues esta ofrece un enfoque total al cliente externo
desplegando al interior de la empresa sus necesidades (estandar minimo) y sus
expectativas (subjetivo), siendo el cumplimiento de éstas Gltimas las que generan
valor agregado, por lo que la gestion por procesos se presenta en la actualidad como
un sistema de gestion, orientado a la calidad y a la reduccién de costos. (Gonzélez &
Moreno, 2016).
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3.3.1.1L Fiabilidad

La fiabilidad se concibe como la consistencia o estabilidad de las medidas cuando el
proceso de medicidn se repite. Por ejemplo, si las lecturas del peso de una cesta de
manzanas varian mucho en sucesivas mediciones efectuadas en las mismas
condiciones, se considerara que las medidas son inestables, inconsistentes y poco
fiables. La carencia de precision podria tener consecuencias indeseables en el coste
de ese producto en una ocasién determinada. De esta concepcion se sigue que de la
variabilidad de las puntuaciones obtenidas en repeticiones de la medicion puede
obtenerse un indicador de la fiabilidad, consistencia o precision de las medidas. Si la
variabilidad de las medidas del objeto es grande, se considerara que los valores son

imprecisos y, en consecuencia, poco fiables. (Pietro & Delgado, 2010).

La necesidad de analizar las causas, unida a la vision sistémica de los accidentes y a
la implicacion del contexto organizativo, han permitido el desarrollo de algunos
modelos de andlisis entre los que destaca el modelo conocido como del “patogeno
residente” de James Reason. Este modelo muestra el modo en que 10s operadores se
relacionan con el fallo de sistemas complejos e interactivos, provocando un
accidente. Entonces, éste es consecuencia de las interacciones de una serie de fallas o
defectos en el sistema, muchos de las cuales no son visibles y tienen serias
consecuencias posteriores. Estas fallas pueden ser activas y latentes. Las fallas
latentes, aun cuando no causen dafio, pueden crear una “ventana de oportunidad”
para que se cometa una falla activa que, al interaccionar con ciertas condiciones
circunstanciales, rompa todas las acciones preventivas de las empresas para evitar los

dafos y produzca un accidente (Pons, Villa, & Bermadez, 2013).

3.3.1.2. Liderazgo

El liderazgo forma parte del marco de referencia de la educacion superior; sin
embargo, comunmente aparece asociado a la ocupacion de un cargo formal en la
estructura jerarquica de las instituciones. Por el contrario, con base en el concepto de

identidad social, en este ensayo se pretende re-significar el liderazgo académico
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como aquel que se manifiesta en la manera en que los investigadores definen la
realidad en sus disciplinas o campos especificos de estudio y se sostiene que los
lideres académicos se caracterizan por ser mentes creativas capaces de abrir nuevas

direcciones en la generacion y transmision del conocimiento (Hernandez M. , 2013).

El liderazgo, en el campo educativo, es un tema que en las Ultimas décadas adquirio
relevancia, debido a que se realizaron cambios en las politicas educativas, dando
mayor énfasis a las cuestiones académicas, porque en los diagndsticos realizados se
aprecio que las instituciones escolares, en cuanto a las funciones directivas, estaban
concentradas en aspectos de caracter administrativo. Se realizaron algunas criticas a
la forma como se habian venido administrando las cuestiones educativas y se
propuso ubicarse en la linea de la gestién educativa, donde una de las lineas a
transformar es la funcion directiva. En esta definicion podemos advertir por 1o menos
dos condiciones para que una persona pueda ser considerado lider, en primera
instancia debe ser reconocido; lo que significa que debe contar con una legitimidad,
la que no es otorgada, en primera instancia, en funcion de un nombramiento, sino que
proviene de la confiabilidad que genera. Otra condicion es contar con un grupo de
personas que son las que le otorgan la legitimidad y finalmente aparece la funcion
del lider, la capacidad para guiar y dirigir (Sanchez & Barraza, 2015). Se puede
definir también, como las cualidades de capacidad y entereza que favorecen la guia y
el control que ejerce una persona hacia otros individuos. Se puede entender al
liderazgo como aquellos intentos de influencia interpersonal que se ejerce sobre otros
individuos, a los cuales se suma un proceso de comunicacion en procura de cumplir

ciertos objetivos y metas (Terrazas, 2015).

3.3.1.2. Autocréatico

Por su parte, el lider autocratico se caracteriza por un alto énfasis en el rendimiento y
un bajo énfasis en las personas. Asume que las personas son perezosas,
irresponsables y poco fiables, y que la planificacion, organizacién, control y la toma
de decisiones deben realizarse por el lider con una minima participacion de otras

personas. Se basa en la autoridad, el poder, la manipulacion y el trabajo fuerte para
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conseguir hacer bien las cosas. En este tipo de liderazgo, las politicas, direccion y
actividades son decididas expresamente por el lider sin tener en cuenta al grupo. El
lider no participa activamente en las actividades, su funcién se limita a dar las
instrucciones para llevarlas a cabo. Segun los lideres autocraticos asumen el ejercicio
del poder mediante la coercion y la recompensa, determinan lo que se debe hacer
estableciendo reglas y prometiendo recompensas por el cumplimiento de las tareas o

amenazando con castigos ante su desobediencia (Escanbon & Hurtado, 2016).

El liderazgo autoritario, el lider concentra todo el poder y la toma de decisiones. Es
un ejercicio de liderazgo unidireccional, donde los seguidores obedecen las
directrices que marca el lider (Sanchez & Barraza, 2015). El estilo autocratico-
transformacional define a un docente que estimula al grupo a través del
establecimiento de normas, tomando en cuenta las diferencias individuales,
necesidades y habilidades, escuchando atentamente las preocupaciones de los
miembros del grupo y estimulando el logro de metas; focaliza las fortalezas de sus
estudiantes impulsandolos en su crecimiento y desarrollo personal; ofrece
alternativas para enfrentar los problemas; se muestra seguro de si mismo, inspirando
confianza y seguridad en sus seguidores; se preocupa por su propio crecimiento
personal, demostrando conviccion en los principios que transmite (Gonzélez &
Gonzélez, 2012).

3.3.1.3. Democratico

El lider democratico se considera como un instrumento para promover el bienestar
del grupo, esta abierto a las opiniones de sus seguidores, permite participacién en la
toma de decisiones y considera que los seguidores se encuentran motivados para
hacer lo correcto. El poder del lider reside en la interaccion con los subordinados,
dado que el grupo le otorga el poder y el lider como respuesta asume la
responsabilidad de dirigirlos sin llegar a centralizar el poder. Este tipo de lider
comparte el poder. La creacién de este tipo de liderazgo implica la discusiéon de

todas las politicas y decisiones de la organizacion que finalmente son tomadas por el
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grupo con la guia y participacion activa del lider en las actividades (Escanbon &
Hurtado, 2016). Asia meridional, cimulo de naciones en donde se encuentra India,
tuvo los siguientes resultados: Su perfil de liderazgo le da mucha importancia al
liderazgo auto protector, carismatico, humano, de equipo y basado en valores.
Consideran que el liderazgo participativo es inefectivo. También creen en la
importancia de un lider carismatico y creen que los lideres autocraticos (Madrigal,
Luna, & Vargas, 2016). El liderazgo democratico. Se basa en la colaboracion y
participacion de todos los miembros del grupo (Sanchez & Barraza, 2015). A mi
modo de ver, fue una combinacion de ilusién, motivacién, compromiso,
proactividad, y una politica editorial donde el autor era aconsejado y ayudado en lo

posible para que pudiera publicar al nivel requerido (Prieto, 2011).

3.3.1.4. Tangible

En un inicio, la corriente neoclasica contribuyo a los factores tangibles como los
principales determinantes de diferenciacion interna en las empresas, especialmente el
capital y el trabajo). Entendiendo a los factores tangibles como aquellos activos
necesarios para el proceso de produccién y sostenibilidad de la empresa que tienen
una identidad material, ya sean fisicos o financieros entonces, al capital y el trabajo
se le suman factores como materiales, herramientas, flujos de efectivo, etcétera.

(Fuentes, Osorio, & Mungaray, 2016).

3.3.15. Intangible

Los factores intangibles se definen como aquellos activos conformados basicamente
por conocimiento e informacién que no tienen una identidad material y, por tanto, no
son susceptibles de tocarse o percibirse de un modo preciso. En principio, la
incorporacion de este tipo de factores al analisis econémico carecié de acuerdos para
definir su naturaleza econdémica, su clasificacion, la forma en como afecta al valor de
la empresa o los criterios que deberian adoptarse para su reconocimiento y medicion.
(Fuentes, Osorio, & Mungaray, 2016). Los factores intangibles estan relacionados
con la competitividad, muchas compaiiias involucran varios criterios como la
motivacion (Cafibano, 2018). Posterior se alcanzardn a entenderlo posteriormente,

que desde hacia décadas las ciudades y las regiones tecnoldgicamente méas avanzadas
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suponian maravillosos soportes para la interrelacion de redes sociales, entiéndase
humanas o institucionales, pero siempre fisicas, conectadas entre si y en permanente
intercambiando de conocimientos, recursos e informacion reciproca, directa o
diferida. Un entorno o ecologia humana dotada con una alta capacidad de
conocimiento y comunicacién reciproca para intercambiar informacion, bienes y
servicios entre si, de modo organizado, sostenido y permanente en el tiempo en base
a la interaccién de sus instituciones tanto de caracter publico como privado,

constituia una comunidad rica en capital social (Gutierrez, 2013).
3.3.1.6. Variable

Los sistemas de control de gestion, tienen la funcion de influenciar el
comportamiento de los empleados para que sea el deseable y asi incrementar las
posibilidades de alcanzar los objetivos de la organizacién, para lo cual, los incentivos
o las retribuciones contingentes de un resultado o del desempefio juega un papel
clave. Todo y que existe una gran variedad de premios por desempefio desde
expresiones de aprobacion y reconocimiento por parte de la alta direccion a
promociones las retribuciones monetarias son valoradas cuasi universalmente. Por
retribucion variable entendemos, todos los componentes salariales que son
contingentes, ya sea de los logros individuales de un trabajador, o del desempefio de
una organizacion (o de alguna de las unidades dentro de ella) como son los planes de
participacion de los trabajadores en los beneficios o las bonificaciones o incentivos
anuales. Ahora bien, no todas las formas de retribucion variable pueden considerarse
una herramienta de los sistemas de control de gestion. Solo aquellas retribuciones
variables orientadas a influenciar el comportamiento de los empleados y asi
incrementar las posibilidades de alcanzar los objetivos de la organizacién formarian
parte de los sistemas de control de gestion como estan definidos en este articulo
(Sales, 2013).

3.3.1.7. Programas

La (pre)historia de los Programas De Prevencion Comunitaria en Chile, tiene su
trayecto dentro del mismo Servicio Nacional De Menores, donde existen esfuerzos

que surgen en respuesta a la instalacion del enfoque de derechos promovido a partir
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de la firma de la Convencion de los Derechos del Nifio. Los programas preventivos
han ido evolucionados segun las necesidades que presentan los nifios, nifias y
adolescentes, y los énfasis que ha tenido la politica publica. En el afio 1990, con la
ratificacion de la convencion, y luego en el afio 2000 con la reforma al sistema de
nifiez y adolescencia, se refuerzan las iniciativas enmarcadas en un enfoque
territorial y comunitario. A lo anterior se suma la reforma educacional, y
principalmente la paulatina implementacion de la Jornada Escolar Completa, que
implicaron la necesidad de revisar la oferta existente en el Servicio Nacional De
Menores. (Olivares & Reyes, 2016)

Nuestro programa entiende la calidad como busqueda de la excelencia en las
dimensiones de procesos de formacion de profesionales, académicos y cientificos,
condiciones institucionales que sostienen a la universidad, dindmicas de integracion
y articulacién del sistema educativo vemos la acreditacion Institucional como la
expresion ultima de los objetivos de la Educacion Superior, la capacidad para
autoevaluarse y autorregularse, pertinencia social cumplimiento de las funciones
basicas de docencia, investigacion y proyeccion social, la construccion de
ciudadanos con Confianza en si mismo, Imaginacion creativa, facilidad de relacion
con los demas, creatividad, autoaprendizaje, capacidad de conocerse e insertarse en

un mundo cambiante (Osorio, 2015).

La consideracion de la competencia social como un factor de proteccion para el
desarrollo saludable y el bienestar del individuo ha provocado la aparicion de
programas de intervencion en el ambito educativo. Algunos ejemplos de programas
dirigidos a la poblacion infantil que trabajan la competencia social son el Programa
de Asertividad y Habilidades sociales (PAHS), (Monjas, 2011); el programa
Aprender a Convivir (Alba, Justicia-Arréez, Pichardo y Justicia, 2013); el Al's Pals
(Cooper, Goodfellow, Muhlheim, Paske, y Pearson, 2003); el Strong Start Pre-K
(Gunter, Caldarella, Korth y Young, 2012); o el PATHS Preschool: Pmmoting
Alternative Thinking Strategies para mas informacion relacionada con programas
que trabajan la competencia social. Estos programas de intervencién han resultado
muy positivos para la mejora de la competencia social del alumnado (Justicia,
Pichardo, & Justicia, 2015).
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3.3.1.8. Sociales

Entre los aspectos destacados del programa estan los mecanismos de deteccion
precoz, que se construyen e implementan en el espacio de vida cotidiano de nifios,
nifias y adolescentes, y que ademas necesitan basarse en la confianza y comunicacion
fluida entre actores. Se apuesta por promover a la comunidad como protagonista de
los procesos de fortalecimiento y aprendizaje, teniendo presente que es posible
movilizarse antes de que el problema se instale y demande atencion. Valora la
participacién como una dimension central del proceso de intervencién, asumiendo
que nifios, nifias y adolescentes pueden opinar y organizarse para enfrentar los
problemas que les aquejan. Por Gltimo, se destaca en la produccion de dialogos
intergeneracionales entre el mundo adulto y los nifios, nifias y jovenes, promoviendo
la generacion de un cambio cultural que permita que estos ultimos accedan a
instancias donde se toman decisiones sobre los temas que les afectan. Ello permite la
redistribucion del poder, principio fundante del enfoque comunitario (Olivares &
Reyes, 2016).

En el ambito espafiol, los resultados obtenidos con el Programa de Ensefianza de
Habilidades de Interaccion Social- PEHIS (Monjas, 2012), muestran un incremento
de las habilidades sociales de los participantes. También se hallaron resultados
positivos con alumnado de 4 afios de edad tras la implementacion del programa
Aprender a Convivir, dado que los alumnos pertenecientes al grupo experimental
mejoraron de forma significativa con respecto a los del control en competencia
social. En el ambito internacional también se han obtenido resultados positivos tras la
aplicacion de programas de intervencion educativa en poblacion infantil, los cuales
provocaron una mejora significativa en el comportamiento prosocial del alumnado
(Justicia, Pichardo, & Justicia, 2015).

El programa de Medicina del CES entiende la calidad como la busqueda de la
excelencia en la formacién de profesionales y se soporta en las condiciones
institucionales que guian la Universidad. Es por ello que vemos nuestra re-
acreditacion nacional y la acreditacion internacional por Mercosur como el

reconocimiento al cumplimiento de los objetivos de calidad en la educacion superior:
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la capacidad para autoevaluarse y autorregularse, la pertinencia social, el
cumplimiento de las funciones béasicas de docencia, investigacién y proyeccion
social, la construccion de ciudadania, la facilidad de relacion con los demas, la
creatividad, el autoaprendizaje y la capacidad de conocerse e insertarse en un mundo
cambiante (Osorio, 2015).

3.3.1.9. Curriculo educativo

Se llevd a cabo una revision sistematica de la literatura, por medio de la técnica de
seleccion bibliografica por bola de nieve y el uso de una estrategia de busqueda
rigurosamente definida. La muestra estuvo compuesta por 244 publicaciones,
producidas entre 1983 y 2015. Los resultados obtenidos permiten identificar los
avances en términos de modelos de ensefianza basados en la teoria; roles y acciones
que aplica un docente desde este enfoque; actividades pedagogicas y recursos
didacticos; criterios, estrategias e instrumentos de evaluacion, y experiencias de
aplicacion en contextos reales. A partir de ello, se pone en evidencia el estado de la
cuestién y se generan elaboraciones tedricas con proyeccion practica y basadas en la
evidencia. (Diaz, Varela, & Rodriguez, 2017). Disefio curricular es una etapa
esencial del proceso de ensefianza aprendizaje. En dependencia de la concepcion
tedrica y epistemoldgica que se tenga del curriculo, asi serd la estructuracion de los
procesos educativos y del tipo de pedagogia a implementar. A partir de las
numerosas definiciones del término curriculum, que reflejan la vision que tienen sus
autores sobre la problematica educativa, se han elaborado diversas clasificaciones. El
autor considera que una clasificacion sencilla y didactica, resulta la propuesta por
Pinar® en el afio 1983, quien clasifico el curriculum en: tradicionalistas, empiristas
conceptuales y reconceptualistas. Esta ha sido modificada por el autor de la presente
investigacion de la siguiente manera: Otro concepto de curriculum propuesto por la
UNESCO en el afio 1966 lo definié como: "la organizacion de un conjunto de
experiencias de aprendizaje y los diversos factores que las condicionan y determinan,
en funcion de los objetivos basicos generales o finales de la educacion (Morales,
2017).
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3.3.1.10. Valor agregado

Las Ultimas tres décadas han sido testigos de una serie de cambios profundos en el
ambito empresarial en Latinoamérica. La privatizacion, liberalizacion de los
mercados domésticos e implementacion de los Tratados de Libre Comercio en
Latinoamérica (Anderson & Valenzuela, 2010). Han resultado en una reduccion de la
participacion del sector publico en la economia y un perfil mas notable de las
empresas privadas en la misma. Estos eventos han contribuido a la generacion de lo
que algunos observadores han caracterizado como una nueva relacion entre la
empresa Yy la sociedad en Ameérica Latina. Dicha relacién implica involucrar a la
empresa en actividades de responsabilidad social empresarial (RSE) las cuales van
mas alla de simplemente maximizar las utilidades, a fin de incluir el buen gobierno
corporativo, la sostenibilidad del medio ambiente, promover los negocios inclusivos

hasta dar inicio a una nueva manera de administrar una empresa (Scott, 2014)

El concepto de valor agregado tiene su origen en lo econdmico contable, pero se ha
ido transformando. Las nuevas tendencias no modifican el concepto de valor
agregado ni su medicion, pero si fomentan el surgimiento de nuevas estrategias de
agregacion de valor en las cadenas agro-productivas. Esto significa que la promocion
del valor agregado deberia traducirse en mas empleos, mas inversiones y un mejor
aprovechamiento de los recursos naturales, no solo en el componente en cuestion,
sino en los otros componentes del sistema agroalimentario en que se desenvuelve la
cadena. Ademas, la retencion de valor en origen se enmarca dentro del enfoque
territorial del desarrollo rural y supone la puesta en marcha de estrategias de
agregacion y retencién de valor en las zonas donde se genera el producto, que buscan
ademas que el productor se integre verticalmente a la cadena y se apropie de una o
varias de las etapas post-cosecha (Canesini, Diruscio, & Martins, 2016).

3.3.1.11. Producto educativo

Se dan a conocer algunos resultados parciales del estudio sobre una reforma a la
educacion mexicana que el Centro de Estudios Educativos ha venido realizando
durante un periodo superior a dos afios. Ahora bien, en la investigacion cientifica

muchas veces el proceso resulta tanto 0 mas interesante que los resultados mismos.
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Una descripcion sumaria de dicho proceso puede esclarecer, en gran manera, la
naturaleza del material que en este nimero se presenta. Prescindiendo de las
circunstancias concretas que llevaron al Centro a plantearse la conveniencia de
realizar un proyecto de reforma educativa, puede decirse que desde el punto de vista
intrinseco el inicio del trabajo lo constituyeron los valores de referencia. Ante la
dificultad de seleccionar un sistema de valores que pudiera tener una aceptacion
suficientemente generalizada en la sociedad mexicana, optamos por atenernos a los
valores que formalmente han proclamado los gobiernos de la Revolucion
prescindiendo del grado en que dichos va lores efectivamente orientan sus politicas.
Los valores de referencia permiten determinar: 1) qué se va a investigar, y 2) cual ha
de ser el criterio para fijar los objetivos de una reforma de la educacién. En los
pronunciamientos oficiales de los gobiernos revolucionarios se puede discernir un
sistema de valores sociales cuyos elementos basicos serian: el bien de la patria por
encima de los intereses de grupos particulares; la democracia, que constituye todo un

sistema de vida fundado (Centro de Estudios Educativos, 2013).

Debido al cambio, en las estrategias y herramientas para la ensefianza, los docentes
en el proceso de educacion se han visto en la labor de incorporar las Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion (TIC) como instrumentos fundamentales para la
ensefianza; asi, las TIC se han convertido en el mejor aliado para favorecer el
desarrollo de dimensiones y competencias de la primera infancia. EI Colectivo
Educacion Infantil y TIC ha realizado un proyecto de grado en el que se ha propuesto
organizar un banco de recursos tecnoldgicos, que le brindara al docente herramientas
virtuales de diferentes formatos que podra utilizar como mediacion en sus clases.
Algunos de estos recursos vienen acompafados de propuestas de actividades que le
darén al docente una luz acerca de cémo aprovecharlos, de la mejor manera, para el

desarrollo de sus clases. (Colectivo Educacién Infantil y TIC, 2014).

3.3.1.12. Satisfaccion

a corrupcion es uno de los principales obstaculos a los que se enfrentan muchas
sociedades para avanzar en sus procesos de desarrollo, ya que es capaz de generar

importantes impactos econémicos y sociales que limitan el aumento del bienestar
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social a medio y largo plazo. Se trata de un fendmeno complejo para el que el disefio
de politicas adecuadas requiere de un conocimiento preciso de sus causas y de su
dindmica. Es por lo general una causa de ineficiencia en las sociedades, pues
aumenta el gasto puablico ineficiente y actia como un impuesto arbitrario,
disminuyendo la capacidad y eficacia de las politicas publicas. (Ledn, De Le6n , &
Arafia, 2014).

Respecto de la relacion entre satisfaccion con la vida y experiencia escolar, reporta
una relacién directa entre el bienestar y el rendimiento académico en estudiantes de
primaria de entre 9 y 12 afios, obteniéndose correlaciones directas entre notas medias
obtenidas por estos estudiantes y bienestar personal, a la vez que un analisis de
regresion multiple sugiere que este es un predictor de las notas. También el trabajo
ejemplifica el estudio de la relacion entre experiencia escolar y satisfaccion,
reportando como el interés de estudiantes de entre 9 y 15 afios por la tarea
escolar, la percepcién de habilidad para desarrollar esa tarea y la percepcién de
desafio que la actividad tiene ejercen un importante efecto sobre la generacion de
experiencia optima (flow),entendida esta como un estado mental de satisfaccion, de
carécter tanto cognitivo como afectivo, respecto de la actividad realizada (Jaime, y
otros, 2016).

3.3.1.13. Relacién causa- beneficio

El propdsito de esta investigacion radica en encontrar como debe ser un estilo de
liderazgo eficiente desde la percepcion de los miembros de diferentes culturas dentro
de una organizacion. Pero ¢;por qué poner énfasis en la percepcion?, ¢no es acaso que
un buen lider lo es en todas partes del mundo? Esto realmente no es asi, pero para
entenderlo es necesario primero profundizar lo que es la percepcion, liderazgo y
cultura. La percepcion es la capacidad de recibir informacion de las cosas usando los
sentidos, tema que ha sido de interés desde la antigliedad debido a su rol en nuestra
interpretacion del mundo puesto que la percepcion humana incluye la capacidad de
analizar e interpretar la informacion sensorial, esto significa que la percepcion de una
persona puede ser completamente diferente a la de otra (Madrigal, Luna, & Vargas,
2016).
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Necesidad del usuario Respecto de la importancia del estudio de estas dimensiones
especificamente en la nifiez, hay acuerdo en la literatura en que la disponibilidad de
datos sobre el bienestar de nifios, nifias y adolescentes dista mucho de alcanzar la
cantidad de resultados que ofrece la investigacion con adultos tanto cuantitativa
como cualitativamente En la nifiez el funcionamiento del bienestar tiene su propia
idiosincrasia, la cual evoluciona a lo largo de los afios, ante lo cual resulta valioso
estudiar como se diferencia segin edad. Ademas, destacan que los estudios dirigidos
a la nifiez han sido realizados principalmente con poblacién clinica pediétrica,
investigando calidad de vida en nifios con enfermedades crénicas (Jaime, y otros,
2016).

Como una necesidad actual dentro del sistema de salud cubano y debido al desarrollo
competitivo de la especialidad de Enfermeria, se hace urgente valorar algunos
aspectos ya olvidados por todos y que sin duda pueden afectar la calidad del cuidado
a pacientes y familiares. El liderazgo se define como la capacidad de dirigir a otros
dentro del ambito de una organizacion. Esta habilidad de guiar grupos y personas es
fundamental para llevar adelante cualquier emprendimiento de manera exitosa. Las
acciones principales que realiza un lider deben guiarse hacia una direccién o un

camino a seqguir; para concretarse en el logro de su mision (Benavides, 2017).

El modelo de sistema de salud que en Colombia trajo consigo la Ley 100 de 1993, ha
sido seriamente cuestionado en razén a la insatisfaccion de los derechohabientes y de
los prestadores directos de los servicios. Sin duda, adolece de fallas estructurales que
inciden en su operatividad y que han llevado al convencimiento de que requiere ser

reformado, con caracter urgente (Sanchez F. , 2013).

3.3.1.14. Expectativas

Entonces, pese a la variedad de recursos, histrionicos, técnicos, vocales, etcétera, la
clase puede resultar buena, segun la jerga en boga, o regular, o mala. No hay que
preocuparse por el resultado final si se tiene capacidad de enmienda, reflexion y
estudio. Una clase calificada de mala, puede generar fastidio, rechazo, critica, pero
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anima a la autocritica, personal y/o colectiva, a despecho de la soberbia de algunos
docentes. (Menin, 2013)

Es el desenlace critico en el que culmina un trabajo de investigacion, este nace de
una inquietud en el pregrado de medicina, no es un trabajo facil de realizar y menos
cuando recién se esta empezando. Se necesita de asesoria docente, tiempo para
analizar datos, manejar la metodologia adecuada, y en oportunidades los
financiamientos del trabajo pueden demorar 0 incluso impedir el mismo. Sin
embargo, este proceso desarrolla y perfecciona las habilidades cientificas del
estudiante de medicina, y lo alienta a seguir aventurandose en el éarea de
investigacion que actualmente se encuentra implementada en la formacién médica
(Vargas & Alvares, 2016).

En este trabajo se revisan algunos argumentos en contra de la hipétesis de
expectativas racionales (HER), para reanimar la discusion sobre uno de los aspectos
mas controvertidos de este modo de pensar la macroeconomia. En la siguiente
seccion se exploran los origenes de la HER. A continuacion, se ensaya un
agrupamiento ad hoc de las criticas mas relevantes provenientes de diversos campos
del conocimiento. En la ultima seccion se discute, a modo de conclusion, la nocion
de reduccionismo implicita en la hipétesis de expectativas racionales, y se la
compara con otra propuesta de micro fundamentacion de los modelos
macroecondémicos, de fundamentos metodoldgicos y filosoficos marcadamente
distintos (Bermudez, 2014).
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4, METODOLOGIA

4.1. Caracterizacion del sector

En el cantén de Ambato existen alrededor de 43 instituciones educativas particulares,
las mismas que ofrecen el servicio de educacion tanto para estudiantes de todos los

niveles escolares.

4.1.1. Métodos Tedricos

Los métodos teoricos a emplear serdn: el historico 18gico el cual facilita el entender
el origen la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes, a ello fue
importante el empleo del método del inductivo-deductivo pues contribuye para el
desarrollo del estudio desde varios enfoques: de lo particular a lo general y de lo
general a lo particular. Ademas, el analitico sintético es el cual permito el unificar las

partes del estudio en un todo para una mejor compresion (Bernal, 2010).

4.1.2. Metodos empiricos

El método empirico a emplear fue la valoracion por expertos lo cual contribuyo de
una forma sustancial, pues al utilizar la valoracidn por expertos se sustenta de mejor
manera la investigacion. Los métodos para la seleccion de datos fueron de forma
primaria que se trata de informacién de primera mano, secundarios que corresponden
a documentos y fuentes ya existentes. ElI paradigma que se consideré el mas
adecuada para el estudio sera el constructivista el cual contribuye para la creacion de
un nuevo conocimiento con el apoyo de todos los factores sociales el mismo que esta
ligado a un enfoque cuantitativo por la necesidad de comprobar hipdtesis
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

4.1.3. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion que es una estrategia de como se va encaminar la
investigacion, para lo cual se adoptd la necesidad de una investigacion de caracter
exploratorio de inicio para posterior encaminar a una investigacion descriptiva que

conlleve a entender de mejor manera las causas y efectos del problema, ello
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contribuyo para lograr e identificar las relaciones entre las variables de estudio por
medio de la investigacion correlacional a lo que se pretendia desde el inicio del
estudio. Ademas, fue importante que para el levantamiento de la informacion se
considero el utilizar la técnica de la encuesta cuyo instrumento seré el cuestionario el
cual esta construido por 23 items con opciones de respuesta de escala de Likert en
donde sus estemos seran nunca y siempre con la opcion de abstenerse, la validacion
por expertos, fue realizada fueron tres docentes de la Facultad de Ciencias
Administrativas y se recurrid al analisis de la confiabilidad por medio de indice de
coeficiente de Alfa de Cronbach. La poblacion de estudio fue de 43 los
colaboradores de las Unidades Educativas Particulares del Canton de Ambato, es
decir a los rectores. Ademas, para la comprobacién de las hipotesis se considerd el
modelo estadistico del Coeficiente de Pearson para identificar las relaciones entre
ambas variables de estudio (Triola, 2009; Ferndndez, Hernandez, & Baptista, 2010;
Fidias, 2012).

4.2. Poblacion y muestra

La poblacion es considerada como el nimero total de individuos o elementos que se
va a estudiar y para ello es necesario el emplear un instrumento. La poblacion de
estudio fue de 43 personas las mismas que corresponden a los rectores de las
unidades educativas particulares del Canton Ambato, segun los datos del Ministerio

de Educacion, a continuacién, se puede apreciar en la Tabla 1 (Fidias, 2012).

Tabla N° 1 Poblacion

DESCRIPCION CANTIDAD
Rectores de la Unidades Educativas

Particulares de Tungurahua. 43
TOTAL 43

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia

N° | ZONA | DISTRIT | PROVINCI | CIUDA | INSTITUCION | DIRECCION RAN
6] A D GO
1 3 18D02 Tungurahu | Ambato | UNIDAD AVENIDALOS | 2
a EDUCATIVA CHASQUIS
PARTICULAR SINY RIO
JUAN LEON GUAYLLABA
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MERA LA MBA
SALLE
2 18D01 Tungurahu | Ambato | CENTRO ROCAFUERTE
a ESCOLAR 1444 Y
ECUADOR CASTILLO
3 18D02 Tungurahu | Ambato | JUAN PABLO Il | LEGARDA
a ENTRE
AVENIDA
ATAHUALPA
Y G.
MOGROVEJO
4 18D01 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE SEVILLA
a EDUCACION 03127 Y
BASICA LA ANTONIO
GRANJA CLAVIIO
CEBLAG
5 18D02 Tungurahu | Ambato | LEONARDO AVENIDA
a MURIALDO PICHINCHA
ENTRE QUIZ
QUIZ Y LOS
INCAS
6 18D01 Tungurahu | Ambato | CENTRO AVENIDA
a INFANTIL LA CEVALLOS
ALBORADA 01115
7 18D01 Tungurahu | Ambato | CENTRO AVENIDA
a EDUCATIVO RODRIGO
PARTICULAR PACHANO Y
ALEMAN AVENIDA 22
DE ENERO
8 18D01 Tungurahu | Ambato | UNIDAD GABRIEL
a EDUCATIVA ROMAN Y
ATENAS PEDRO
VASCONEZ -
IZAMBA
9 18D01 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE AVENIDA
a EDUCACION CEVALLOS
BASICA LA 1431Y
PROVIDENCIA | LALAMA
10 18D01 Tungurahu | Ambato | CENTRO BARCELONA
a EDUCATIVO Y MANUELA
ECUATORIANO | SAENZ
HOLANDES
11 18D01 Tungurahu | Ambato | LEON AVENIDA
a BECERRA MIRAFLORES
201Y
OLMEDO
12 18D02 Tungurahu | Ambato | JUAN ENRIQUE | AUGUSTO
a PESTALOZZI VILLACRES Y
AVENIDA
ATAHUALPA
13 18D01 Tungurahu | Ambato | UNIDAD AVENIDA LOS
a EDUCATIVA GUAYTAMBO
14SANTO SSINY LOS
DOMINGO DE HIGOS
GUZMAN
14 18D01 Tungurahu | Ambato | SAGRADA AVENIDA LAS
a FAMILIA AMERICAS
474 Y BRASIL
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15 18D02 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE CALLE
a EDUCACION CORAZON 116
BASICA Y AVENIDA
PARTICULAR EL REY
ABC
16 18D01 Tungurahu | Ambato | UNIDAD VIAA
a EDUCATIVA PINLLO,
GENESIS AVENIDA
AGUACOLLA
S
17 18D01 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE MIRABELES Y
a EDUCACION MONTALVO
BASICA
HORIZONTES
18 18D01 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE AVENIDA
a EDUCACION GOMEZ DE
BASICA LOS LACERNAY
SAUCES VICENTE
IBANEZ
19 18D02 Tungurahu | Ambato | UNIDAD EDUARDO
a EDUCATIVA PAREDES Y
PARTICULAR AMADO
RICARDO NERVO
DESCALZI
20 18D01 Tungurahu | Ambato | UNIDAD AVENIDA LOS
a EDUCATIVA SHYRIS Y 12
RODRIGUEZ DE OCTUBRE
ALBORNOZ
21 18D06 Tungurahu | Tisaleo ESCUELA DE CACIQUE
a EDUCACION TISALEO 6 -
BASICA PCEI 62 Y
MADRE ANTONIO
GERTRUDIS CLAVIJO
22 18D01 Tungurahu | Ambato | ESCUELA IZAMBA.
a BASICAEL VINA LOMA
PRADO
23 18D01 Tungurahu | Ambato | ESCUELA AVENIDA LOS
a PARTICULAR GUAYTAMBO
GLENN DOMAN | S18233Y
ALBARICOQU
ES
24 18D02 Tungurahu | Ambato | UNIDAD ANTONIO
a EDUCATIVA NEUMANE -
SuUIZo HUACHI, EL
PROGRESO
25 18D03 Tungurahu | Bafios CENTRO DE AVENIDA
a EDUCACION MONTALVO,
INICIAL ENTRE
NUEVO PEDRO
AMANECER VICENTE
26MALDONA
DO Y OSCAR
EFREN REYES
26 18D01 Tungurahu | Ambato | UNIDAD FICOA,
a EDUCATIVA CALLE LIMAS
SAN ALFONSO Y
AGUACATES
27 18D02 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE VERDELOMA
a EDUCACION Y

29




BASICA QUISPICACH
PARTICULAR A
EUGENIO
ESPEJO
28 18D02 Tungurahu | Ambato | CENTRO NOBOAY
a EDUCATIVO CAAMANO Y
GREGOIRE GONZALO
GIRARD ZALDUMBIDE
29 18D02 Tungurahu | Ambato | UNIDAD AVENIDA
a EDUCATIVA PICHINCHA Y
GONZALEZ QUIS QUIS
SUAREZ
30 18D02 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE DARWIN Y
a EDUCACION JUNIN
GENERAL
BASICA
ANDINO
CENTRO
ESCOLAR
31 18D02 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE AVENIDA
a EDUCACION JACOME
BASICA CLAVIJO 15
PARTICULAR
PAULO FREIRE
32 18D01 Tungurahu | Ambato | SAN PiO X HIMNO
a NACIONAL
121Y
MENTOR
MERA
33 18D02 Tungurahu | Ambato | CEl AMBATO
a RINCONCITO
DE TERNURAS
34 18D02 Tungurahu | Ambato | IBEROAMERIC | HUACHI
a A CHICO
35 18D04 Tungurahu | Patate ESCUELA DE PATATE
a EDUCACION SECTOR
BASICA GUAMBO
EDUARDO
SAMANIEGO
36 18D04 Tungurahu | Pelileo UNIDAD ENTRADA AL
a EDUCATIVA BARRIO LA
LICEO MILITAR | LIBERTAD
CAPITAN
GIOVANNI
CALLES
37 18D01 Tungurahu | Ambato | CENTRO CESAR
a EDUCATIVO AUGUSTO
NUEVO SALAZAR Y
MUNDO JULIO
CASTILLO
JACOME
38 18D01 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE AVENIDA 22
a EDUCACION DE ENERO
BASICA LOS SINY
NOGALES PACHICUTZA
39 18D02 Tungurahu | Ambato | UNIDAD PASAJE
a EDUCATIVA VELASTEGUI
PARTICULAR Y MANUELA
ALIANZA SAENZ
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40 |3 18D02 Tungurahu | Ambato | ESCUELA DE DIEGO
a EDUCACION NOBOA 305 Y
BASICA JAVIER
PARTICULAR ESPINOZA
JOSUE
41 3 18D02 Tungurahu | Ambato | UNIDAD PICHINCHA
a EDUCATIVA ALRAY
PARTICULAR SINCHI ROCA
JERUSALEN
42 |3 18D02 Tungurahu | Ambato | UNIDAD LA JOYA
a EDUCATIVA
PARTICULAR
ESPIRITU
SANTO
43 3 18D02 Tungurahu | Ambato | UNIDAD LA PRADERA
a EDUCATIVA
PARTICULAR
JOSUE
Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia
4.2.1. Recoleccién de informacion
Tabla N° 2 Plan de recoleccion de la informacion
PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

1. ¢Para qué? Alcanzar los objetivos deseados

2. ¢De qué personas u objetos? Rectores de las instituciones educativas
particulares

3. ¢Sobre qué aspectos? La calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion de los clientes

4. ¢Quien? Santiago Sanchez

5. ¢Cuando? Enero- febrero 2018

6. ¢Dbnde? EN las instituciones educativas particulares
del Canton de Ambato

7. ¢Cuantas veces? Dos veces

8. ¢Qué técnicas de recoleccion?  [Encuesta

0. ¢En qué situacion? Horario escolar

Elaborado por: Santiago Sanchez

Fuente: Elaboracién propia
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Lo que se facilitd el plan de recoleccion de informacion fue identificar las relaciones
entre las variables para poder comprobar las hipdtesis, mediante el modelo

estadistico aplicado.
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Cuadro N° 1 Conceptualizacién Variable Independiente: Calidad del servicio

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICAE
INSTRUMENTO

Son procesos que se dan en las
instituciones de educacién en
relacion que prestan a la
sociedad y esta afectada
directamente a los cambios
sociales culturales del medio
donde se encuentran.

Cambios sociales

Cambios culturales

Gestién

Indicadores

Objetivos

Ambiental

Propuesta
Implementar
Valores

Programas

Certificacion

¢La institucion cuenta con un
sistema de gestion de calidad de
procesos enfocados a los clientes?
¢La institucion cuenta con un
sistema de gestion de calidad de
procesos enfocados a los clientes?
¢La institucion alcanza los objetivos
estratégicos desde su rol como
autoridades?

¢Implementa el enfoque ambiental
en las sesiones de aprendizaje?

¢La institucién cuenta con una
propuesta metodolégica?

¢La institucion educativa brinda
orientaciones para implementar la
propuesta pedagdgica?

¢Desarrolla valores la institucion
junto a sus estudiantes?

¢Usted realiza programas sobre
mejora continua?

¢La  institucibn  cuenta  con
certificacion o acreditacién para la
mejora continua?

Técnica
Encuesta
Instrumento

Cuestionario

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro N° 2 Conceptualizacién Variable Dependiente: Nivel de satisfaccion de los clientes

< - - TECNICAE
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
La satisfaccion de los clientes | Bienes Planificacion 1. ¢lainstitucion cuenta con una planificacion
tudiantes) se evalGia por de actividades?
(es _U ) e P Inspecciones 2. ¢Lainstitucién cumple con las inspecciones
variar variables especificas: los internas de manera?
bienes el servicio las mimas que
van inducidas a la innovacion 3. ?e';"ilZ‘;";‘E'Tr']‘;‘:ﬁg’c:‘og;las actividades que
en todo momento. 4. ¢El nivel de satisfaccion de los clientes a Tecnica
Su servicio es?
Servicio Actividades 5. ¢Lainstitucion educativa promueve el logro Encuesta
de altas expectativas sobre el desempefio de
Satisfaccion sus estudiantes? Instrumento
6. (Realiza seguimientos al desarrollo de las . .
Logros sesiones de aprendizaje que promuevan Cuestionario
altos niveles de desempefio?
Sesiones 7. ¢Brinda orientaciones para que las
evaluaciones identifiquen distintos niveles
Evaluaciones de pensamiento en los estudiantes?
8. ¢Brinda orientaciones para la
Retroalimentacion retroalimentacion a los estudiantes que les
permita alcanzar altos niveles de
Trabai . desempefio?
rabajo en equipo 9.  ¢Genera espacios de trabajo en equipo entre
. docentes para mejorar el nivel de
Prevenir desempefio de los estudiantes?
. 10. ¢Brinda orientaciones sobre como prevenir
Intervienen y solucionar conflictos?
11. ¢Los directivos intervienen oportunamente

en el caso de que se presenten problemas
entre los miembros de la comunidad?

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia
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4.3. Validacién del instrumento

La validacion del instrumento estuvo compuesta por dos partes: la validez que se
trata de que en verdad los items del instrumento permiten medir la informacion
deseada, ello se realizd por medio de la validacion por expertos en este caso se
recurrio a tres de los docentes de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Técnica de Ambato, los mismos que revisaron minuciosamente cada
item sugiriendo cambios y dando su aprobacién. Por otra parte, la confiabilidad se
reviere a las veces que se aplicado el instrumento en la investigacion o en otras

investigaciones parecidas (Fernandez, Herndndez, & Baptista, 2010).

El proceso de confiabilidad se realiz6 primeramente aplicando una prueba piloto al
10% de la poblacion total con lo cual se obtuvo los valores que se ingresaron en el
software SPSS Statistics version 23.0. Posterior se realizo el analisis de fiabilidad
(indice de Alfa de Cronbach) con lo cual se puede distinguir si existe consistencia
interna entre los items y si fuera el caso se descarta (Celina & Campo, 2005). Para
considerar si existe consistencia entre items el criterio es que el valor encontrado
debe ser superior al 0,70 (Quero, 2010).

Tabla N° 3 Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 5 100,0
Excluido® 0 0
Total 5 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla N°4, se evidencia que el valor calculado es de 0,983, el mismo que es
bien alto, por lo cual se cumple con el criterio anterior mencionado con lo cual se

procedi6 aplicar el instrumento, por contar con la validez total.
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Tabla N° 4 Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,983 23

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

4.4, Procesamiento y analisis de la informacion
El procesamiento de la i informacion se realiz6 por medio del software SPSS Statistics

version 23.0, el desarrollo de la investigacién estuvo encaminado y procesado como se

muestra en el Grafico N°1.

Gréafico N° 1 Procesamiento y analisis de la informacion

Revicion de los
instrumentos aplicados

Comprobacion de
hipotesis y apiclacion Tabulacién de los datos
del modelo estadistico

Analisis e Elaboracién de tablas y
interpretacién de datos graficos

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia
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5. RESULTADOS

5.1. Resultados del instrumento
5.1.1. Gestién de la calidad

Del 100% de los encuestados el 53,5% consideran que siempre la institucion cuenta
con un sistema de calidad para los procesos, 23,3% casi siempre, 16,3% algunas
veces Yy el 7% pocas veces. Por lo cual se considera que la mayor parte de personas
encuestadas mencionan que la institucion cuenta un sistema de calidad para los
procesos escolares. Pues la gestion de la calidad educativa actualmente en el ambito
educado se justifica con cualquier proceso de cambio o planes de mejora de la
educacion (Pont, 2015).

Tabla N° 5 Gestion de la calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 23 53,5 53,5 53,5
Casi siempre 10 23,3 23,3 76,7
Algunas veces 7 16,3 16,3 93,0
Pocas veces 3 7,0 7,0 100,0
Total 43 100,0 100,0
Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia
5.1.2. Indicadores

Del 100% de los encuestados el 18,6% consideran que siempre la institucion lleva
registros de indicadores del sistema de gestion, 25,6% casi siempre, 18,6% algunas
veces, el 9,3% pocas veces y el 27,9% nunca. Por lo cual se menciona que la mayor
parte de personas encuestadas mencionan que la institucion no lleva registros de los
indicadores de gestion. Esto principalmente se da por los procesos que se dan en las
escuelas en el cual sus servicios son los que prestan a la sociedad y esta afectada
directamente a los cambios sociales culturales del medio donde se encuentra (Pont,
2015).
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Tabla N° 6Indicadores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 8 18,6 18,6 18,6
Casi siempre 11 25,6 25,6 44,2
Algunas veces 8 18,6 18,6 62,8
Pocas veces 4 9,3 9,3 72,1
Nunca 12 27,9 27,9 100,0

Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

5.1.3. Planificacion

Del 100% de los encuestados el 53,5% consideran que siempre la institucion cuenta con una
planificacion de actividades, 27,9% casi siempre, 9,3% algunas veces y el 9,3% pocas veces.
Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan que la
institucion maneja una planificacion institucional. Ello se da porque en la educacion tiene
una seria de trampas que son intrinsecas y extrinsecas su finalidad es representar politicas y

en las decisiones educativas (Vega, 2014).

Tabla N° 7 Cumplimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 23 53,5 53,5 53,5
Casi siempre 12 27,9 27,9 81,4
Algunas veces 4 9,3 9,3 90,7
Pocas veces 4 9,3 9,3 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia
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5.1.4. Actividades

Del 100% de los encuestados el 20,9% consideran que es excelente la planificacion
de actividades institucionales, 30,2% muy buena, 39,5% buena y el 9,3% regular. Es
asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan que la
institucién planifica las actividades escolares, con la finalidad de mejorar el
rendimiento académico lo cual representa en un listado de instituciones prestigiosas
(Vega, 2014).

Tabla N° 8 Actividades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Excelente 9 20,9 20,9 20,9
Muy buena 13 30,2 30,2 51,2
Buena 17 39,5 39,5 90,7
Regular 4 9,3 9,3 100,0

Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia

5.1.5. Satisfaccion

Del 100% de los encuestados el 20,9% consideran que es excelente el nivel de
satisfaccion de los clientes, 32,6% muy buena y el 46,5% buena. Es asi que se puede
evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan que los clientes no estan
plenamente satisfechos. Esto sucede por la mercantilizacion de la educacion, y la
consecuente identificacion de las instituciones educativas como organizaciones

empresariales y de los estudiantes como consumidores (Alvaréz & Chaparro, 2014).
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Tabla N° 9 Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Excelente 9 20,9 20,9 20,9
Muy buena 14 32,6 32,6 53,5
Buena 20 46,5 46,5 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia

5.1.6. Inspecciones

Del 100% de los encuestados el 16,3% consideran excelente que la institucion
cumpla con inspecciones internas, 27,9% muy buena, 48,8% buena y el 7% regular.
Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan que
las inspecciones internas deben no son las dptimas. Pues las inspecciones permiten
identificar si la educacion es buena o mal, es decir identificar los problemas que

existen y como mejorarlos (Menin, 2013).

Tabla N° 10 Inspecciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Excelente 7 16,3 16,3 16,3
Muy buena 12 27,9 27,9 44,2
Buena 21 48,8 48,8 93,0
Regular 3 7,0 7,0 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia
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5.1.7. Propuesta

Del 100% de los encuestados el 48,8% consideran que siempre la institucion cuenta,
con una propuesta metodoldgica, 37,2% casi siempre y el 14,0% algunas veces. ES
asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan la
institucién cuenta con una propuesta metodoldgica, misma que debe estar
acompafada de actividades que le daran al docente una luz acerca de como
aprovecharlos de la mejor manera para el desarrollo de sus clases (Colectivo
Educacion Infantil y TIC, 2014).

Tabla N° 11Propuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 21 48,8 48,8 48,8
Casi siempre 16 37,2 37,2 86,0
Algunas veces 6 14,0 14,0 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia

5.1.8. Implementar

Del 100% de los encuestados el 46,5% consideran que siempre la institucion brinda
orientaciones para implementar la propuesta metodoldgica, 39,5% casi siempre y el
14,0% algunas veces. Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los
encuestados mencionan que la institucion brinda orientaciones para implementar la
propuesta metodoldgica, entre las orientaciones estan el aprovechar los recursos
tecnologicos que le brindan a los docentes herramientas virtuales. (Colectivo
Educacion Infantil y TIC, 2014).
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Tabla N° 12 Implementar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 20 46,5 46,5 46,5
Casi siempre 17 39,5 39,5 86,0
Algunas veces 6 14,0 14,0 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

5.1.9. Objetivos

Del 100% de los encuestados el 27,9% consideran que siempre la institucion alcanza

los objetivos estratégicos, 44,2% casi siempre, 20,9% algunas veces y el 7%pocas

veces. Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados

mencionan que a menudo se cumplen con los objetivos estratégicos institucionales.

Ello podria ser por la influencia interpersonal que se ejerce sobre otros individuos

con la finalidad de cumplir ciertos objetivos metas (Terrazas, 2015).

Tabla N° 13 Objetivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 12 27,9 27,9 27,9
Casi siempre 19 44,2 44,2 72,1
Algunas veces 9 20,9 20,9 93,0
Pocas veces 3 7,0 7,0 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

42




5.1.2. Valores

Del 100% de los encuestados el 55,8% consideran que siempre la institucion
desarrolla y el 44,2% cas siempre. Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte
de los encuestados mencionan que la institucion desarrolla valores junto a sus
estudiantes. Pues los valores pueden entrar en un proceso de variabilidad y pueden

ser imprecisos y en consecuencia poco fiables (Pietro & Delgado, 2010).

Tabla N° 14 Valores
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 24 55,8 55,8 55,8
Casi siempre 19 44,2 44,2 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia

5.1.3. Enfoque ambiental

Del 100% de los encuestados el 55,8% consideran que siempre se implementa un
enfoque ambiental, 44,2% casi siempre. Es asi que se puede evidenciar que la mayor
parte de los encuestados mencionan que la institucion implementa un enfoque
ambiental en el desarrollo de las actividades estudiantiles, le mimo que debe estar
acompafado de la necesidad de analizar las causas, unida a la vision sistémica de las

mejoras posibles en su entorno (Pons, Villa, & Bermudez, 2013).

Tabla N° 15 Enfoque ambiental

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 24 55,8 55,8 55,8
Casi siempre 19 44,2 44,2 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia
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5.1.4. Departamento de talento

Del 100% de los encuestados el 53,6% consideran que, si dispone la institucion de un
departamento humano, 32,6% no. Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte
de los encuestados mencionan que las instituciones cuentan con el departamento de
talento humano. Ello debido que es parte fundamental para el desarrollo de la gestion
de la calidad en una empresa (Pietro & Delgado, 2010).

Tabla N° 16 Departamento de talento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 29 67,4 67,4 67,4
No 14 32,6 32,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

5.1.5. Programa

Del 100% de los encuestados el 48,8% consideran que siempre se ha realizado
programas sobre mejora continua, 39,5% casi siempre y el 11,6% algunas veces. EsS
asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan que las
instituciones se encuentran realizando programas de mejora continua. Pues la mejora
continua permite el eliminar aquellas actividades que no aportan valor al producto o

servicio (Gonzalez & Moreno, 2016).

Tabla N° 17 Programas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 21 48,8 48,8 48,8
Casi siempre 17 39,5 39,5 88,4
Algunas veces 5 11,6 11,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia
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5.1.6. Certificacion

Del 100% de los encuestados el 87,0% consideran que si las instituciones cuentan

con certificacion o acreditacion para la mejora continua y el 14,0% no. Es asi que se

puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados concuerdan que las

instituciones cuentan con certificaciones o acreditaciones de mejora. Sin duda se

hace necesario para cambiar los procesos productivos y por ende la atencién a los

clientes (Palacio, 2016).

Tabla N° 18 Certificacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 37 86,0 86,0 86,0
No 6 14,0 14,0 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

5.1.7. Logro

Del 100% de los encuestados el 76,7% consideran que siempre las instituciones

educativas promueven el logro dela expectativas sobre el desempefio y el 23,3% casi

siempre. Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados

mencionan que las instituciones educativas promueven el logro de las expectativas

sobre el desempefio estudiantil. Pues los logros se miden de forma individual de cada

cliente interno y externo dependiendo el desempefio de una organizacién (Sales,

2013).
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Tabla N° 19 Logro

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 33 76,7 76,7 76,7
Casi siempre 10 23,3 23,3 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia

5.1.8. Orientaciones

Del 100% de los encuestados el 67,4% consideran que siempre la institucion brinda
orientaciones para la planificacion, 23,3% casi siempre y el 9,3% algunas veces. Es
asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan que las
instituciones brindan orientaciones para la planificacion curricular. Sin duda la
planificacién es parte esencial para medir el rendimiento y de ello depende mucho el
tomar decisiones que contribuyan al desarrollo de las actividades (Escanbon &
Hurtado, 2016).

Tabla N° 20 Orientaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 29 67,4 67,4 67,4
Casi siempre 10 23,3 23,3 90,7
Algunas veces 4 9,3 9,3 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia
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5.1.9. Seguimiento

Del 100% de los encuestados el 83,7% consideran que siempre se realiza
seguimiento al desarrollo de sesiones y el 16,3% casi siempre. Es asi que se puede
evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan que se realiza el
seguimiento en el desarrollo de las sesiones institucionales. Ello se debe que las
politicas del estado es garantizar la educacion por ende en todo momento las
instituciones mantienen un seguimiento de las actividades que realizan (Gonzélez &
Gonzélez, 2012).

Tabla N° 21 Seguimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 36 83,7 83,7 83,7
Casi siempre 7 16,3 16,3 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia

5.1.10. Evaluaciones

Del 100% de los encuestados el 20,9% consideran que siempre brindan orientaciones
para las evaluaciones, 39,5% casi siempre, 18,6% algunas veces y el 20,9% pocas
veces. Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados
menciona que siempre se brinda orientaciones para las evaluaciones que
identifiquen distintos niveles de pensamientos en los estudiantes. Pues la evaluacion
es permanente tanto en el campo de administrativo como en el operativo, y ello se
debe realizar mediante la identificacion de criterios y préacticas (Orozco, Toro, &
Duarte, 2009).
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Tabla N° 22 Evaluaciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 9 20,9 20,9 20,9
Casi siempre 17 39,5 39,5 60,5
Algunas veces 8 18,6 18,6 79,1
Pocas veces 9 20,9 20,9 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

5.1.11.

Retroalimentacién

Del 100% de los encuestados el 18,6% consideran que siempre brindan orientaciones

para la retroalimentacion a los estudiantes, 46,5% casi siempre, 16,3% algunas veces

y el 18,6% pocas veces. Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los

encuestados mencionan que las instituciones brindan orientaciones para la

retroalimentacion a los estudiantes. Pues la retroalimentacion es el proceso que

facilita el enmendar procesos y propiciar mejoras para el desenvolvimiento de las

actividades (Rios , 2014).

Tabla N° 23 Retroalimentacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 8 18,6 18,6 18,6
Casi siempre 20 46,5 46,5 65,1
Algunas veces 7 16,3 16,3 81,4
Pocas veces 8 18,6 18,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez

Fuente: Elaboracién propia
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5.1.12.  Trabajo en equipo

Del 100% de los encuestados el 79,1% consideran que siempre se generan espacios
de trabajo en equipo entre docentes y el 20,9% casi siempre. Es asi que se puede
evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan que las instituciones
generan espacios de trabajo en equipo entre docentes y estudiantes. Por el trabajo en
equipo es el logro de objetivos grupales por medio de la integracion de varias
personas que deben aportar con sus conocimientos y habilidades para mejorar las

actividades proceso (Escanbon & Hurtado, 2016).

Tabla N° 24 Trabajo en equipo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 34 79,1 79,1 79,1
Casi siempre 9 20,9 20,9 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

5.1.13. Prevenir

Del 100% de los encuestados el 51,2% consideran que siempre brindan orientaciones
sobre como prevenir y solucionar conflictos, 41,9% casi siempre y el 7,0%pocas
veces. Es asi que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados
mencionan que las instituciones brindan orientaciones sobre coémo prevenir y
solucionar conflictos internos. El prevenir es un conjunto de actividades y acciones
que deben sumar para tratar de no cometer errores posibles en el transcurso de las

actividades de alli el termino estratega (Gonzalez & Gonzalez, 2012).

49



Tabla N° 25 Prevenir

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 22 51,2 51,2 51,2
Casi siempre 18 41,9 41,9 93,0
Pocas veces 3 7,0 7,0 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracion propia

5.1.14. Conflictos

Del 100% de los encuestados el 79,1% consideran que siempre los conflictos se
resuelven de acuerdo a las orientaciones establecidas y el 20,9% casi siempre. Es asi
que se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan al existir
conflictos institucionales son resultados acordes a orientaciones establecidas en los
documentos de la institucion. Ello debido que los conflictos se dan por varios
factores internos y externos acompafiados por ciertas actitudes de cada persona que

provocan un malestar dentro de las instituciones (Sanchez & Barraza, 2015).

Tabla N° 26 Conflictos

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 34 79,1 79,1 79,1
Casi siempre 9 20,9 20,9 100,0
Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez
Fuente: Elaboracién propia
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5.1.15.

Problemas

Del 100% de los encuestados el 7,0% consideran que siempre los directivos

intervienen oportunamente en el caso que se presenten problemas, 11,6% casi

siempre, 27,9% algunas veces, 34,9% pocas veces Yy el 18,6% nunca. Es asi que se

puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados mencionan que los directivos

a menudo intervienen oportunamente cuando se ha presentados problemas internos.

Puntualmente en las instituciones los directivos no intervienen para solucionar un

problema, considerando que un problema es una necesidad que se requiere ser
resulto (Sales, 2013).

Tabla N° 27 Problemas

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 3 7,0 7,0 7,0
Casi siempre 5 11,6 11,6 18,6
Algunas veces 12 27,9 27,9 46,5
Pocas veces 15 34,9 34,9 81,4
Nunca 8 18,6 18,6 100,0

Total 43 100,0 100,0

Elaborado por: Santiago Sanchez

Fuente: Elaboracion propia

5.2. Tratamiento estadistico

Para el desarrollo de la comprobacion de las hip6tesis se empelo el Coeficiente de

correlacion de Pearson, con el cual se identifico las relaciones que existen entre los

factores de cada variable de estudio, sin que ello represente la busqueda de la

causalidad.
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5.2.1. ldentificacion de supuestos

Coeficiente de correlacion de Pearson

5.2.2.

La distribucion conjunta de las variables (X, Y) debe ser normal bivariada (8), y
corresponde a: 0.5

En términos practicos para validar dicho supuesto se debe observar que cada
variable se distribuya en forma normal (11, 15), si una sola de las variables se
desvia de la normalidad, tampoco es normal la distribucion conjunta.

Debe Existir una relacion de tipo lineal entre las variables (X, Y).

Para cada valor de X, hay una subpoblacion de valores de Y normalmente
distribuidas.

Las subpoblaciones de valores Y tienen varianza constante.

Los Promedios de las subpoblaciones de Y tienen ubicacion en la misma linea
recta.

Las Subpoblaciones de X Tienen varianza constante.

Las Medias de las subpoblaciones de X se encuentran en la misma linea
recta.

Para cada valor de Y hay una subpoblacion de valores X que estan
normalmente distribuidas (18).

Planteamiento de hipotesis

Hipétesis Tedrica

Ha: La calidad del servicio se asocia con el nivel de satisfaccién de los clientes en

las Instituciones de Educacién Bésica Particulares

Nulay alterna

Ho: La calidad del servicio no se relaciona con el nivel de satisfaccién de los clientes

en las Instituciones de Educacién Basica Particulares

Hi: La calidad del servicio se relaciona con el nivel de satisfaccién de los clientes en

las Instituciones de Educacién Bésica Particulares

5.2.3.

Nivel de significancia

El nivel para el tratamiento estadistico fue p=0,01.
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5.3. Desarrollo

Para el tratamiento estadistico se utilizé el software SPSS Statistics version 23.0, en
donde se procedio hacer el andlisis de correlacion de Pearson dando las siguientes

relaciones.
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Tabla N° 28 Correlaciones

Departamento

Inspecciones | de talento Indicadores | Seqguimiento | Satisfaccion
Inspecciones Correlacion de Pearson 1 616" 880" ,503™ ,878™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,001 ,000
N 43 43 43 43 43
Departamento de Correlacion de Pearson 1 857" 635" ,663™
talento Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 43 43 43 43
Indicadores Correlacion de Pearson 1 587" 897
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 43 43 43
Seguimiento Correlacion de Pearson 1 4217
Sig. (bilateral) ,005
N 43 43
Satisfaccion Correlacion de Pearson 1

Sig. (bilateral)
N 43

Elaborado por: Santiago Sanchez

Fuente: Elaboracion propia

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la Tabla N°28, se puede apreciar las relaciones entre los diferentes factores de cada
variable de estudio (V1) La calidad del servicio y (VD) nivel de satisfaccion de los clientes,
son muy altos dando un promedio de 0,694 por lo cual se considera que existe una

correlacion positiva media como se muestra en la Tabla N°29.

Tabla N° 29 criterios de decision

-1 Negativo 1 Positivo

-1,00= Correlacion negativa prefecta 0,00= No existe correlacion alguna

- 0,95= Correlacién negativa muy fuerte | + 0,10= Correlacion positiva débil

- 0,75= Correlacién negativa + 0,50= Correlacion positiva media

considerable + 0,75= Correlacion positiva

- 0,50= Correlacion negativa media considerable

- 0,10= Correlacion negativa débil + 0,95= Correlacion positiva muy fuerte
0,00= No existe correlacion alguna + 1,00= Correlacion positiva prefecta

Fuente: video de YouTube
Elaborado por: Santiago Sanchez

5.3.2. Regla de decision

Luego de haber realizado los calculos con el nivel de significancia de 0,01, si los valores R
(Coeficiente de relacion de Pearson) calculados estan entre “0” o igual a “-1” se rechaza la
hipotesis alterna y se acepta la nula. Por lo contrario, si estan entre “0” igual a “1” se

rechaza la hipotesis nula y se aprueba la alterna (Visauta, 2007).

5.3.3. Decision final

Una vez revisado los valores calculados y los criterios de decisién se rechaza la hipotesis
nula y se aprueba la alterna: “La calidad del servicio se relaciona con el nivel de
satisfaccion de los clientes en las Instituciones de Educacion Basica Particulares”. CO lo

cual se concluye que existe una (correlacion positiva media) (Visauta, 2007).
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones

La calidad del servicio propicio y el aparecimiento del nivel de satisfaccion cuyo sistema
estuvo integrado de una manera rigurosa Yy el determinar la relacién que existe ha sido
estudio de varios afios e donde la calidad buscaba el constituia en la generacion del
beneficio para satisfacer la necesidad del cliente. En cuanto a las Unidades Educativas
Basicas Particulares el enfoque a la calidad esta dado en la formacion profesional, en
programas, control y acreditacion institucionalmente, con el objetivo de crear procesos de
cambios y planes de mejora de la educacién que contribuyan en mejorar el nivel de

satisfaccion de los clientes.

Luego de revisar la literatura se puede considerar que las cualidades del servicio se centran
en la generacion de politicas de mejora continua para los clientes externos en la educacion,
para ello se debe considerar e identificar ciertas caracteristicas que la sociedad posee, por
ello la calidad es determinante en el nivel de satisfaccion de los clientes. Pues si se percibe
una apropiada calidad del servicio se podra apreciar la satisfaccion de los estudiantes y

padres de familia.

Los factores vinculados en el nivel de satisfaccion de los clientes estdn dados por las
inspecciones de se realicen en los procesos, la planificacién de los recursos y bienes, las
actividades, logros, reuniones que se realizan, evaluaciones a los estudiantes personal
administrativo y académico, retroalimentacion, trabajo en equipo y la prevencion que se
realice para no cometer errores innecesarios. De los factores mencionados se evidencia que
los que se encuentran afectadando a las instituciones de forma negativa son: las

evaluaciones, retroalimentacion y solucion de problemas.

Luego de haber revisado los resultados arrojados de la investigacion de puede concluir que
los factores que afectan a las dos variables de estudio son: los indicadores para controlar la

calidad del servicio, las inspecciones internas, las evaluaciones, retroalimentacion y
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solucion de problemas. Cuyos factores no permite incrementar el nivel de satisfaccion de

los clientes externos de las Unidades Educativas Particulares.

6.2. Recomendaciones

Socializar la relevancia que existe en el manejo adecuado de la calidad del servicio y el
nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto a las instituciones de educacion particulares
on la finalidad de mejorar estandares de calidad y pertinencia que se deben cumplir acorde

a los lineamientos del Ministerio de Educacion.

Inducir a las instituciones educativas para que se fortalezca estudios en relacion a la
calidad del servicio para que se identifique de mejor manera las caracteristicas y la relacion
que existe con la satisfaccion de los clientes. Con lo cual se pueda apreciar una apropiada
calidad del servicio y satisfaccion de los clientes al ingresar a las instalaciones de las

instituciones.

Promover el estudio por separado de los factores que componen el nivel de satisfaccion de
los clientes, con ello las instituciones de educacion particular podran tomar mejores
decisiones y plantear programas de mejoramiento continuo para promover la competencia

con las instituciones publicas que en la actualidad existe una gran brecha.

Elaborar un instructivo estandarizado para las instituciones educativas particulares para
fortalecer la calidad del servicio con la finalidad de mejorar la satisfaccién de los clientes
externos, para ello se debe considerar los factores negativos detectados: los indicadores
para controlar la calidad del servicio, las inspecciones internas, las evaluaciones,

retroalimentacion y solucion de problemas.
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Anexo B Técnica de la encuesta

(cuestionario)

* bl
. s,
%

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ORGANIZACION DE EMPRESAS
ENCUESTA

Dirigida a las Instituciones Basicas
Educativas Particulares de la Provincia de
Tungurahua

Determinar la incidencia de la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion de los
clientes en las Unidades Educativas
Particulares de Educacion Basica.

Aclaratoria:

La siguiente encuesta busca informacion real y es
exclusivamente para uso académico, sus datos no seran
divulgados son exclusivos para el andlisis estadistico y del
sector Educativo de la Provincia de Tungurahua.

Instrucciones:

e  Responda con una x la respuesta de la pregunta que
usted considere conveniente

1. ¢La institucion cuenta con un sistema gestion de calidad de

procesos enfocado a los clientes?

[]
[]
[]
[]
[]

2. ¢La institucion lleva registros de indicadores de Sistema de
Gestion Calidad?
Siempre

Siempre

Casi siempre
Algunas Veces
Pocas Veces

Nunca

Casi siempre
Algunas Veces

Pocas Veces

OO

Nunca
3. ¢La Institucion cuenta con una planificacién de actividades?
Siempre

Casi siempre

Algunas Veces

HiEN

TECHIE,
o o

oweet®

69

Pocas Veces

L]
]

4. ;La planificacion de las actividades que realiza su

Nunca

institucion es?

Excelente [ ]
Muy buena D
Buena

Regular D
Deficiente E

5. ¢El nivel de satisfaccion de los clientes respecto a su

servicio es?

Excelente D
Muy buena [ ]
Buena

Regular |:|
Deficiente D

6. ¢La institucion Dmle con las inspecciones internas de

manera?

Excelente |:|
Muy buena [ ]
Buena

Regular D
Deficiente D

7. ¢Lainstitucion cDa con una propuesta metodolégica?

[]
[]
[]
[]
[]

Institucién Educativa brinda orientaciones para

Siempre
Casi siempre
Algunas Veces
Pocas Veces
Nunca
8. La

Implementar la propuesta pedagégica

[]
[]

[]
[]
[]

9. ¢La Institucion Alcanza los objetivos estratégicos desde su

Siempre

Casi siempre
Algunas Veces
Pocas Veces

Nunca

rol como autoridades?
Siempre

Casi siempre

Algunas Veces

Pocas Veces

Nunca

OO0

10. ¢Desarrolla valores la Institucién junto a sus estudiantes?
Siempre
Casi siempre

Algunas Veces

L0



Pocas Veces D

Nunca D

11. ¢Implementa el enfoque ambiental en las sesiones de

aprendizaje?

Siempre D

Casi siempre D
Algunas Veces D
Pocas Veces D

Nunca D

12. ¢La institucién dispone con un departamento de Talento

Humano?

st [ ] NO [ ]

13. ;Usted realiza programas sobre mejora continua?

Siempre D

Casi siempre D
Algunas Veces D
Pocas Veces D

Nunca D

14. ;La institucion cuenta con certificacion o acreditacion para
la mejora continua?

Sl l:l NO D

15. ¢La Institucion Educativa promueve el logro de altas

expectativas sobre el desempefio de sus estudiantes?

Siempre D

Casi siempre D
Algunas Veces D
Pocas Veces D

Nunca D

16. ¢La Institucién brinda orientaciones para la planificacion
curricular que implique retos y altos niveles de desempefio

para los estudiantes?

Siempre D

Casi siempre D
Algunas Veces D
Pocas Veces D

Nunca |:|

17. ¢Realiza seguimientos al desarrollo de las sesiones de
aprendizaje que promuevan altos niveles de desempefio?
Siempre

Casi siempre
Algunas Veces
Pocas Veces
Nunca

18. ¢Brinda orientaci para que las evaluaciones

NnnnEn

identifiquen distintos niveles de pensamiento en los

estudiantes?ZSiempre

Casi siempre
Algunas Veces
Pocas Veces

Nunca

EENN

19. ¢Brinda orientaciones para la retroalimentacion a los

estudiantes que les permita alcanzar altos niveles de

desempefio?

Siempre D
Casi siempre D
Algunas Veces D
Pocas Veces D

Nunca D

20 ¢Genera espacios de trabajo en equipo entre docentes para

mejorar el nivel de desempefio de los estudiantes?

Siempre D

Casi siempre D
Algunas Veces D
Pocas Veces D

Nunca D

21. ¢Brinda orientaciones sobre cémo prevenir y solucionar

conflictos?

Siempre D
Casi siempre D
Algunas Veces D
Pocas Veces D

Nunca D

22. ¢Los conflictos se resuelven de acuerdo a las orientaciones

establecidas en los documentos de la Institucién educativa?

Siempre D

Casi siempre D
Algunas Veces D
Pocas Veces D

Nunca D

23. ¢Los directivos intervienen oportunamente en el caso de
que se presenten problemas entre los miembros de la
comunidad educativa?
Siempre

Casi siempre
Algunas Veces

Pocas Veces

Nunca

GRACIAS POR SU

OO0

COLABORACION
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