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Resumen

La presente investigacion fue desarrollada en la ESBU Fructuoso Rodriguez Pérez
perteneciente al municipio de Limonar. El objetivo general de este trabajo es aplicar un
procedimiento que permita determinar los problemas que inciden en la satisfaccion de los
educandos con la calidad del proceso docente educativo en el centro. Para facilitar la
realizacion de la investigacion se utilizaron técnicas en las que se puede citar: entrevistas,
encuestas, diagrama causa-efecto, método Kendall, método Delphi y el software SPSS. Los
resultados fundamentales de esta investigacion demuestran que: el nivel de satisfaccién
promedio arrojo una evaluacion cuantitativa de 3,56; ademas existen reservas de eficacia en
el proceso, dado por evaluaciones promedio por debajo de la media; existe un 18.8% de
educandos insatisfechos con el proceso docente educativo; y; los problemas con mayor
incidencia en la eficacia de la calidad de la gestion estan dados por aspectos como: el tiempo
gue demora la institucion en cumplir con el proceso docente educativo, el uso y desarrollo de
las nuevas tecnologias de la informacidn en la institucion, el tiempo que se dedica al auto
estudio y los campamentos de repaso para dar tratamiento a las diferencias individuales y la

formacion, superacién, atencion y estimulacion del personal docente.

Palabras claves: Satisfaccion de los educandos, calidad, proceso docente-educativo,

indicadores, técnicas.



Summary

The present research was developed at the ESBU Fructuoso Rodriguez Perez belonging to
the municipality of Limonar. The general objective of this work is to apply a procedure that
allows determining the problems that affect students' satisfaction with the quality of the
educational teaching process at the center. To facilitate the conduct of the research,
techniques that can be cited were used: interviews, surveys, cause-effect diagram, Kendall
method, Delphi method and SPSS software. The fundamental results of this research
demonstrate that: the average level of satisfaction yielded a quantitative evaluation of 3.56; In
addition, there are reserves of effectiveness in the process, given by average evaluations
below the average; There are 18.8% of students dissatisfied with the educational teaching
process; and; The problems with the greatest impact on the effectiveness of the quality of
management are given by aspects such as: the time it takes for the institution to comply with
the educational teaching process, the use and development of new information technologies
in the institution, the time dedicated to self-study and review camps to treat individual

differences and the training, improvement, attention and stimulation of the teaching staff.

Keywords: Student satisfaction, Quality, process, educational teacher, indicators,
techniques.
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Introduccidén

Detectar las expectativas de los consumidores y disefiar un servicio capaz de ofrecerles
exactamente lo que desean es el punto de partida para gestionar correctamente la calidad, lo
que se traduce en un mejor funcionamiento de la organizacién y un mayor rendimiento de
todos los recursos materiales y humanos disponibles en las diferentes areas funcionales que

la componen.

La globalizacién, el mercado, la oferta, la demanda, la competencia, la pequefia, mediana y
gran empresa; todas hablan de calidad. Las empresas buscan mejorar sus productos o
servicios, con el fin de aumentar su productividad, competitividad y de esta manera
garantizar su supervivencia, crecimiento en el mercado y sustentabilidad en el tiempo.(Haro
Arévalo et al., 2020).

La calidad no solo se ha convertido en uno de los requisitos esenciales de los productos y
servicios, sino que hoy dia constituye un factor estratégico clave del que dependen la mayor
parte de las organizaciones, no solo para mantener una posicion en el mercado sino incluso
para asegurar su supervivencia. Detectar las expectativas de los consumidores y disefiar un
servicio capaz de ofrecerles exactamente lo que desean es el punto de partida para gestionar
correctamente la calidad, lo que se traduce en un mejor funcionamiento de la organizacion y
un mayor rendimiento de todos los recursos materiales y humanos disponibles en las
diferentes areas funcionales que la componen La generalizacion de la calidad, la creciente
corriente de la informacién, que fluye por los distintos medios, la constante expansion del
comercio internacional, la estandarizacion de los procesos, la competencia de la mano de
obra, el impresionante avance tecnologico, la utilizacion masiva de instrumentos de cémputo,
el internet, el correo electronico, la globalizacién en general; hacen que la calidad no sea una

moda, sino un requerimiento indispensable para la vida.(Ramirez Betancourt et al., 2020)

En el documento “Conceptualizacion del Modelo Econdmico y Social Cubano de Desarrollo
Socialista” y en el “Plan Nacional de Desarrollo Econdmico y Social hasta 2030: Propuesta
de Vision de la Naciéon, Ejes y Sectores Estratégicos”, analizados y aprobados en el Vi
Congreso del Partido, se destacan elementos esenciales relacionados con la calidad de los
servicios y hace énfasis en continuar elevando la eficiencia en la utilizacién de los recursos a

estos fines y la calidad de los servicios y prestaciones a la poblacion, considerando que



todos los ciudadanos son propietarios comunes de los medios fundamentales de produccion.
(PCC, 2016-2021)

El escenario social actual asiste a un continuo periodo de cambio que reclama con mayor
exigencia conocimientos y destrezas a sus ciudadanos. Se es participe de una compleja
revolucion tecnoldgica, sustentada principalmente en la informacion y el conocimiento, este
altimo con un papel determinante en el crecimiento econdémico y el bienestar social de los
paises. Las ventajas competitivas de los paises (o los sectores econédmicos) no pasan por la
posibilidad de producir mas unidades de producto, sino por la capacidad de introducir
mayores conocimientos y tecnologias en sectores productivos. A nivel global se manifiesta
una transicion, donde la colocacion del capital humano en el centro de las fuerzas que
determinan la generacion de riquezas, contribuye al logro de los ideales sociales, y las metas

del desarrollo constituyen un pilar esencial en el crecimiento social.

Se precisa de nuevos aprendizajes y de la posibilidad de disponer de multiples saberes
alternativos en cualquier dominio del conocimiento humano, lo cual sitia a la educacion en la
orbita de las prioridades politicas de los paises. No es suficiente la acumulacion de
conocimientos por el individuo para la solucion de problemas ante las nuevas situaciones de
desarrollo, sino que se debe estar en condiciones de aprovechar y utilizar, durante toda la
vida, cada oportunidad de actualizacién, profundizacién y enriquecimiento del primer saber,
gue posibilite la adaptacion al cambio en la era del conocimiento. En ello las instituciones
educativas desempeiian un rol fundamental al controlar la creacion y la distribucion de
conocimientos, y erigirse como instituciones sociales indispensables para la formacién de un
namero cada vez mayor de profesionales, ademas de que sirven con frecuencia como

centros de pensamiento y accién politica. (Valdivia, 2021)

En la accion educativa hay dos elementos importantes que se interrelacionan
constantemente; por un lado esta el docente, quien es la persona que ensefia y por otro el
estudiante que es el que aprende. Desde este enfoque a lo largo de la historia han tenido
vigencia varios modelos, paradigmas, teorias y escuelas pedagoégicas que han asignado un

rol especifico al maestro y al alumno.

En los paradigmas tradicionales el rol del maestro en el proceso de ensefianza y aprendizaje
gira en torno a él, es decir, no esta formando alumnos criticos, pues solo los limita a lo que él

como docente dice, contribuyendo de esta manera también a que los estudiantes sean unas



personas con una mentalidad bastante conformista, y que se limiten a pensar que la Unica
verdad que existe es la que el manifiesta. Un maestro tradicionalista es aquel que le gusta el
poder, cree tener la maxima autoridad, por lo que frecuentemente toma decisiones que
involucran a todos los alumnos del salén de clase, logrando con esto afectar sus intereses. El
maestro tradicional crea un ambiente de pasividad, se limita a explicar la clase y el alumno
solo funciona como un receptor pasivo, que no estid dispuesto a realizar sus propias
investigaciones para reforzar los pocos o muchos conocimientos que el docente le

proporciona.

Desde esta perspectiva, los sistemas educativos del mundo entero requieren un giro radical
en la formacién y el desempefio docente, trasformar las practicas pedagdgicas caducas en
innovadoras enfoques constructivistas. El maestro constructivista aprende de sus alumnos,
acepta cualquier opinion por parte ellos, vive a la vanguardia de la educacion, y esta
dispuesto a innovar. El docente del siglo XXI debe integrar las TICS para que sus estudiantes
puedan lograr un mejor aprovechamiento de los contenidos en la concrecion de destrezas
generales y especificas de cada area de estudio; esta llamado a desarrollar sesiones de
aprendizaje de manera dinamica y participativa, atendiendo las diversas formas de
aprendizaje de sus alumnos, tomando en cuenta las caracteristicas individuales y adaptar el

curriculo a los contextos y particularidades de la clase y los alumnos.

La calidad en la educacion describe en su estructura elementos conceptuales importantes a
considerar por los docentes para su gestion en el aula: el constructivismo como teoria y
método de ensefianza, la labor del docente en el aula, el proceso de ensefianza aprendizaje,

el ciclo del aprendizaje ERCA, y los tipos de metodologias activas. (Taipe, 2020)

Todo proceso educativo debe caracterizarse por la mejora continua. Siendo asi, implicara
innovacion y pertinencia de contenidos y la prestacion eficiente del servicio. Lograr esto y

continuar el camino hacia el éxito es la calidad de la educacion. (Lucas, 2022)

Los sistemas educativos del mundo orientan sus propésitos al alcance de las dos metas
educativas que encabezan la agenda politica internacional: la cobertura y la calidad. En
efecto, las reformas de los afios 80 focalizaron la gestion, financiamiento y acceso al sistema,
pero garantizar la escolaridad para todos como un derecho legitimo no es suficiente si el

servicio prestado no es de calidad. Por esta razon, desde la década del 90, los intereses se



han volcado a la busqueda de la calidad, por lo que ésta se ha constituido en bandera de

varias politicas educativas en los ultimos afios.

A pesar de este acuerdo general por alcanzar la calidad, es dificil encontrar una definicion
precisa de ella y en algunos casos, las tentativas de definicibn no llegan mas alla de
presentar factores asociados tales como la preparacion de los docentes, los resultados de los
estudiantes en pruebas nacionales e internacionales, la infraestructura educativa, la
capacidad de gestion de los rectores, la coherencia y consistencia curricular y didactica y
muchos otros factores que si bien estan asociados a ella, no permiten delimitar su compleja
naturaleza. No podemos desconocer que ademas de cubrir una amplia gama de variables, se
trata de un concepto asociado a diferentes intenciones e intereses politicos, e incluso
econémicos. Como lo afirma Gonzalez (2000, p. 50): “desde una concepcidn etimoldgica con
valor absoluto ha pasado a considerarse como un concepto emergente, contextual,

polivalente, e integral”. (LOpez, 2021)

Desde 1959 hasta nuestros dias se ha emprendido una estrategia cultural que ha
privilegiado a la educacion, la que ha tenido lugar en los diferentes escenarios de la sociedad
como aspecto esencial del proceso de desarrollo de cada uno de los cubanos y cubanas.
Familia, medios de comunicacidn, organizaciones politicas y de masas, y los centros
formadores de maestros han sido sujeto y objeto de un revolucionario, creativo y complejo
proceso de formacion y desarrollo de acuerdo con las particularidades y necesidades

mediatas e inmediatas de lo contextual y lo epocal.

La cultura alcanzada hoy por el pueblo cubano en sus dimensiones politica, artistica,
cientifica, deportiva, profesional, ética, ambiental entre otras, evidencian una practica
educacional revolucionaria y sistematica, en constante transformacion para darle respuesta

en primera instancia a las urgentes necesidades de la sociedad cubana. (Carballo, 2021)

La educacion es un poderoso instrumento que los Estados modernos han utilizado para la
reproduccion del estatus quo. Este incluye una estructura socio-clasista garante de privilegios
exclusivos para las clases dominantes: la apropiacion del trabajo de otros, el control de
recursos, la ampliacién del capital econémico, simbdlico, cultural y politico, etc. No por gusto,
Althusser la incluye dentro de los aparatos ideoldgicos del Estado. El ingreso meritocratico a
instituciones educativas, la mercantilizacion de la educacion, el curriculum oculto, etc. son

algunas de las concepciones y practicas que han creado y reproducido desigualdades.



Pero la educacion también ha sido un poderoso instrumento para la emancipacion humana,
la organizacion de movimientos sociales, la rebelion de las clases oprimidas, la

transformacion de sistemas de dominacion, la movilidad social ascendente, entre otras.

La educacion se materializa en diversos ambitos de la vida cotidiana, que determinan la
socializacion de las personas: medios de comunicacion, iglesias, familias, agencias,

organismos internacionales y ONG.

Cada uno de estos espacios, a través de normas, costumbres, tradiciones o politicas

institucionales, despliega recursos para formar a los individuos segun sus intereses.

En el caso del Estado, esta regulacion se realiza mediante politicas sociales, que en el
ambito educativo se circunscriben a procesos de decision (relaciones de poder) en torno a
los mecanismos de formulacion, ejecucion, coordinacion, control y evaluacion de las

acciones y servicios educativos.

Estos procesos tienen lugar en el marco de una endoestructura (relaciones politicas entre los
agentes encargados de proveer servicios y acciones educativas reguladas por el Estado) y
una exoestructura (relaciones establecidas con las organizaciones de la sociedad civil, tales
como las camaras empresariales, los sindicatos, las organizaciones sociales y la iglesia que,
sin pertenecer directamente al sistema educativo, hacen valer sus decisiones por diferentes
canales). Dichas estructuras estan permeadas por las tendencias de los sistemas politico,
economico y cultural. Como también refiere Capella (s.a), son directrices, criterios,
orientaciones que deben inspirar los fines, la estructura, la organizacién, los contenidos, la
generalizacion, la duracién, la formacién de docentes, la financiacion, de cada aspecto del
sistema educativo, en el marco constitucional, de reforma educativa o de planes de
desarrollo. Comprende aspectos complejos como la orientacién politica del sistema
educativo, la socializacion politica mediante la educacion, las ideologias educativas, entre

otros.

Las politicas educativas dentro de un mismo Estado pueden diferenciarse en respuesta a
agendas locales, definidas en la lucha de clases, en luchas feministas, étnicas, etc. Con la
globalizacion y la creacion de organismos interestatales, también se han definido agendas
internacionales en torno al &mbito educativo, donde destacan los Objetivos de Desarrollo del
Milenio (2000-2015) y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (2015-2030).



La diversidad de sistemas sociales también se refleja en los objetivos, contenidos,
instrumentos y otros componentes que forman las politicas educativas. Por ello, en el caso
de la Revolucion cubana y su concepcion del Estado para la transicion socialista, las
caracteristicas de dichas politicas deben analizarse desde otro prisma.

Un conjunto de ideas pedagdgicas constituyen la base de las politicas sociales sobre
educacion: 1) papel de la educacion como via para la liberaciéon y desarrollo maximos de los
individuos; 2) formacion de un ciudadano consciente de los complejos problemas que afectan
la propia existencia de la especie humana y del mundo en que vivimos y de su preservacion;
3) concepto de la ética martiana y del pensamiento pedagdégico cubano de servicio al
desarrollo de la nacion y la identidad nacional, desde una posicion humanista, de integracion
solidaria y critica de la realidad social; 4) sélida identidad nacional y de defensa del
socialismo, con elevados niveles de su espiritualidad y de la comprensién de las necesidades
sociales; 5) Dominio de los fundamentos de la ciencia y la técnica y del pensamiento

dialéctico materialista que le garanticen una accién creativa y transformadora.

Existen politicas sociales que son transversales en la concepcién de la educaciéon de la
Revolucion cubana. Entre ellas destacan la solucion de los problemas de la calidad de la
educacion sin renunciar a la educacién masiva con equidad de todos los ciudadanos, la
materializacion en la practica de la relacion entre la unidad del sistema educacional y la
diversidad mediante la cual este se manifiesta en la practica escolar; la adecuada relacion
entre la centralizacion y la descentralizacion administrativa en todo el sistema educacional; la
extension gratuita de los servicios educativos desde la primera infancia; la atencién a la
diversidad y el enfoque de género en la educacion; la coeducacion; la creacion de los
recursos humanos y la infraestructura para extender la educacion a todos los rincones del
pais y garantizar la formacion con calidad de los profesionales para el desarrollo econémico y
social perspectivo; la garantia de la continuidad de los estudios al concluir el nivel basico; la
extension y universalizacion del principio de la combinacion del estudio con el trabajo; el
papel de la escuela como institucion para aprender por excelencia, abierta a la comunidad y
como via para involucrar a la familia y a la sociedad en las gestiones educativas e
instructivas; la intensificacion del trabajo preventivo por parte de la escuela y todos los
agentes comunitarios(organizaciones sociales, padres, familias, direccion de educacion) para
atender a nifios procedentes de familias disfuncionales o con trastornos en su conducta.
(Carballo, 2021)



La educacion cubana en la actualidad ha estado marcada por cambios para mejorar su
calidad en todas sus ensefianzas, pero no se ha logrado del todo, por lo que los educandos
se han mostrado insatisfechos en cuanto a la manera de gestionar la calidad en el proceso
docente educativo de las instituciones educativas por diferentes causas.

En tal sentido, la institucién educativa ESBU Fructuoso Rodriguez Pérez del municipio de
Limonar, no esta exenta de dichas causas que provocan la insatisfaccion de sus clientes que
son sus educandos, para los cuales se trabaja y poder brindar los conocimientos a través de

un proceso docente-educativo con mayor calidad, pero todavia falta mucho para lograr esto.

La ESBU Fructuoso Rodriguez Pérez, ha buscado desde su surgimiento lograr brindar a sus
educandos un proceso docente-educativo de calidad, pero todavia necesita mejorar en
cuanto a varios aspectos, algunos solucionables por ellos mismos, pero otros que no
dependen de ellos, por lo que se hace dificil llevar a los educandos un proceso con calidad,

como ellos merecen.

De acuerdo a lo expresado anteriormente se define como problema de investigacion:

*La necesidad de determinar los problemas y causas que provocan la insatisfaccion de los
educandos con el proceso docente-educativo en la ESBU Fructuoso Rodriguez Pérez.

Para dar respuesta al problema cientifico planteado se traza el objetivo general siguiente:

*Aplicar un procedimiento que permita determinar los problemas y las causas que
provocan la insatisfaccion de los educandos con el proceso docente-educativo en la ESBU
Fructuoso Rodriguez Pérez.

Asociado a este objetivo, se establecen como objetivos especificos:

1. Elaborar un marco tedrico referencial donde se traten los principios y conceptos de la

problematica abordada con base en la literatura actualizada.

2. Seleccionar el procedimiento para el andlisis de la satisfaccién de los educandos con el

proceso docente-educativo.

3. Aplicar el procedimiento seleccionado para el analisis sobre la satisfaccion de los

educandos.

4. Proponer acciones de mejora.



Para el logro de los objetivos planteados se utilizan métodos tedricos como: induccion-
deduccidn, historico-logico, andlisis y sintesis. También se emplean métodos empiricos
como son: encuestas, observacion directa, andlisis documental y herramientas como:
tormenta de ideas, estadistica descriptiva, método Delphi, método Kendall, diagrama causa-
efecto, SPSS y paquete ofiméatico Microsoft Office (Word, Visio, Excel).

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos planteados, la investigacién fue estructurada

en tres capitulos:

Capitulo 1.Marco tedrico referencial de la investigacion. En un primer capitulo se analizan
los diferentes aspectos tedricos relacionados con la investigacion, donde se definen
conceptos de calidad y procedimientos que integran el mismo.

Capitulo 2.Descripcidon del objeto de estudio y disefio metodoldgico de la investigacion. En
un segundo capitulo se aborda la caracterizacion del objeto de estudio a través de
elementos como mision, vision, objeto social, composicion de la fuerza laboral, entre otros,
ademas se expone la metodologia de la investigacion propuesta, asi como las técnicas y

herramientas a emplear en la investigacion.

Capitulo 3.Resultados de la Investigacion. En este capitulo se presentan los resultados

obtenidos por la aplicacion del procedimiento elaborado en la entidad objeto de estudio.

Finalmente, se incluye un cuerpo de conclusiones y recomendaciones generales, asi como

un grupo de anexos imprescindibles para la mejor comprension de los resultados.

Fueron consultadas para la realizacion de la presente investigacion un total de 65
bibliografias. De las cuales el 60 % corresponden a los ultimos 5 afios, un 18.46 % son en
idioma extranjero, un 7,69% corresponden a tesis, 21,81% de libros y por ultimo un 70.5% a

articulos cientificos.



Desarrollo

Capitulo I: Marco Teo6rico Referencial

1.1 Definicién de calidad

Calidad es un término manejado con bastante frecuencia en la actualidad, pero a su vez, su
significado es percibido de distintas maneras. Su significado sigue siendo ambiguo y muchas
veces su uso depende de lo que cada uno entiende por calidad. A continuacion, se reflejan

algunas de las definiciones aportadas por diferentes autores:

Caracteristicas compuestas que permiten alcanzar las expectativas de los consumidores. La

calidad se construye desde el inicio del disefio del producto. (Feigenbaum, 1971)

Ishikawa (1988) Supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econdémico, el mas util y

resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.

La calidad es el cumplimiento de normas y requerimientos precisos, es ajustarse a las
especificaciones. Crosby (1995) la explica desde una perspectiva ingenieril como el
cumplimiento de normas y requerimientos precisos. Su lema es "hacerlo bien a la primera

vez y conseguir cero defectos

La calidad es la educacion que se le da a un producto o servicio para que cumpla con un alto

nivel en sus caracteristicas al llegar hasta el cliente. (Miranda Cruz, 2021)
Tari Guillo (2000) Satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

La calidad es el logro de la satisfaccidon de los clientes a través del establecimiento adecuado
de todos sus requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que permita
asi a la organizacion ser competitivo en la industria y beneficie al cliente con precios

razonables. (Celestrin, 2020)

Campos (2002). Es la facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto,

sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas.

Deming (1989), define la calidad como "La composicion total de las caracteristicas de los
productos y servicios de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través de los

cuales los productos y los servicios cumplirdn las expectativas de los clientes".
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Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes. Esta misma norma establece que la calidad de los productos y servicios de una
organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el
impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes(NC-1SO-
90001:2015, 2015)

Gutiérrez Pulido (2010) La calidad la define el cliente, ya que es el juicio que éste tiene sobre
un producto o servicio que por lo general es la aprobacién o rechazo.

Cabezon Gutiérrez (2014) La palabra calidad nos trasmite la satisfaccion de un producto bien
acabado y nos denota que se han superado adecuadamente todas las etapas intermedias de

su fabricacion

Carro Paz et al. (2015) Totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio

gue se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas

Alpizar Dominguez and Hernandez Jaimes (2015) Calidad es considerar los productos con

cero defectos, esto se dara con la percepcion del servicio que brinda el producto

Benzaquen de las Casas (2018), excelencia en el producto final, el cual satisface y supera

las expectativas del cliente.

Haro Arévalo et al. (2020) Calidad significa llegar a un estandar mas alto en lugar de estar

satisfecho con lo mediano.

La calidad es la educaciéon que se le da a un producto o servicio para que cumpla con un alto

nivel en sus caracteristicas al llegar hasta el cliente (Miranda Cruz, 2021)

Calidad es un proceso de mejora continua, en donde todas las areas de una organizacion
participan en el desarrollo de productos y/o servicios que satisfagan las necesidades

logrando asi su mejor productividad (Mase, 2022)

Tipos de calidad

Los tipos de calidad segun (Diaz Mufioz & Salazar Duque, 2021)son:



11

Calidad de disefio: se debe disefiar un producto que cumpla con todos los requisitos que
garanticen la aceptacion por parte del consumidor, desde su forma, envase, textura y

especificaciones del mismo.

Calidad de concordancia: compara la fabricada con las caracteristicas elaborada en el
producto para ver si concuerdan con lo proyectado.

Aun cuando son diferentes las definiciones del término calidad, existe un denominador
comun en todos los criterios, el objetivo fundamental de la calidad es lograr la satisfaccion del

cliente.

En la actualidad no basta con ofrecer productos o servicios que tengan calidad, sino que se
deben tener en cuenta los procesos de planificacion, aseguramiento, control y mejora
necesarios para dirigir los esfuerzos de una organizacion en aras de lograr resultados

superiores en su desempefio.
1.1.1 Etapas de evolucion de la calidad
Segun, Trabancal Garcia (2019)las etapas de evolucion de la calidad son:

Primera etapa: Inspeccion de la calidad.

R/

% En esta etapa el control de la calidad se enfoca al producto, se prioriza la inspeccion
en el punto final de los procesos para determinar qué productos eran aceptados y
cuales serian rechazados; se utiliza la auto inspeccion del artesano (produccion
unitaria / pequefia serie) hasta el muestreo arbitrario en fabrica de medianas y
grandes series. Se valora la calidad definida por el fabricante y solamente abarca la

etapa post. productiva. Esta etapa esta vigente hasta la 2da década del siglo XX.
Segunda etapa: El control de la calidad.

% El enfoque de la gestidon se amplia al proceso, no solo al producto, abarca las etapas
productiva y post productiva del ciclo de vida de la calidad del producto; por lo tanto,
es un estadio superior en la evolucién del control de la calidad, se define el control de
la calidad como "la aplicacion de principios y técnicas estadisticas en los procesos
productivos para lograr una manufactura econémica con maxima utilidad del producto
por parte del usuario”. Se introducen el muestreo estadistico y el control estadistico de
proceso, aparecen los departamentos de control de la calidad. Surge en los afios

veinte del siglo XX.
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Tercera etapa: El aseguramiento de calidad.

% Esta tercera etapa esta caracterizada por un hecho muy importante: la implantacion
del nuevo concepto de control de calidad en Japdn que involucra en el control de la
calidad, las tres etapas del ciclo de vida de la calidad de un producto: la pre-
productiva, la productiva y la post-productiva. Antes de la década de los cincuenta, la
atencion se habia centrado en el control estadistico del proceso, ahora se reconocen
procesos y actividades claves para garantizar la aptitud para el uso, que se
desarrollan en la organizacién y particularmente en la etapa de disefio o pre-
productiva. El aseguramiento de la calidad se establece mediante sistemas con el
objetivo de establecer, coordinar y asegurar las actividades de la funcién de la calidad
de forma tal de alcanzar la satisfaccion del cliente externo. EI mismo se establece
mediante:

Aseguramiento interno: el cual da garantia en el cumplimiento de las normas o
estandares de calidad en cada actividad o proceso y en que juega un papel
fundamental el cliente interno como proveedor, procesador y cliente (triple roll).

Aseguramiento externo: es una consecuencia del aseguramiento interno y se
materializa mediante la garantia que la organizacion le ofrece a los clientes de

satisfacer sus necesidades.
Cuarta etapa: La gestion de la calidad.

% La gestion de la calidad incluye la planificacion estratégica, la asignacién de recursos
y otras actividades sistematicas, tales como la planificacion, las operaciones y las
evaluaciones relativas a la calidad. Aqui, se volvera a la calidad como la estrategia
fundamental para alcanzar competitividad y, por consiguiente, como el valor mas
importante, que no debe prescindir las actividades de la alta gerencia. La calidad pasa
a ser estrategia de competitividad en el momento en el que se toma como punto de
partida para su planeacion estratégica, los requerimientos del consumidor y la calidad
de los productos de los competidores.

Se puede decir que, tanto el aseguramiento de la calidad como la gestién de la calidad
tienen el mismo alcance, o sea abarcan las tres etapas del ciclo de vida del producto,
pero su diferencia estriba en la Gestion, la calidad pasa a ser una funcion de la

direccién y la misma se sustenta en el liderazgo de la alta gerencia.
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Quinta etapa: Gestion de la calidad total (GTC).

% Se basa en la participacién de todos los miembros de la organizacion e influye en
todas las actividades que tienen lugar en la organizacion y fomentan la mejora
continua de la calidad. Este enfoque ha evolucionado en los Ultimos afios y tiende a
incluir en la actualidad a los subcontratistas, suministradores, sistemas de distribucion,
etc. Existen modelos guias para gestionar la calidad total, que generalmente otorgan
premios para promover la aplicacion de esta estrategia, entre los méas utilizados se
encuentran: el Premio Deming, Malcom Mac bridge, EFQM, Iberoamericano, etcétera

y que garantiza tanto la eficacia como la eficiencia de la organizacion.

1.2 Gesti6on de la Calidad

La gestion de la calidad se ha convertido hoy en dia en una estrategia primordial para el
desarrollo econémico, tanto a nivel de empresarial como gubernamental, dado que impulsa la

competitividad y asi lograr la satisfaccion del cliente.

La gestion de la calidad es un proceso de aseguramiento y mejoramiento continuo, en donde
todas las areas de la entidad participan activamente en el desarrollo de productos y servicios,
gue satisfagan las necesidades de los usuarios y sociedad, para lograr con ello mayor

calidad, pertinencia e impacto, con eficiencia, eficacia y efectividad(Pingo Amaya et al., 2020)

Es una coleccidon de métodos para el control de la calidad de productos y procesos. (Moreno,
2021)

La gestion de la calidad en la actualidad se ha convertido en un instrumento indispensable
para las empresas de servicio y para alcanzarla deben sortear obstaculos externos e internos
para satisfacer las demandas de las personas y juega un rol preponderante en el
mantenimiento de la organizacién en el mercado de los negocios de tal manera que se cree
una filosofia de servicio que busque superar las perspectivas de los clientes (Choez Zavala &
Moreira Vélez, 2020).

La gestibn de la Calidad debe verse como el trabajo para reforzar la formacion y
consolidacion de un valor humano, donde lo que mas importa es la satisfaccion por la obra
bien hecha y no solo como un conjunto de técnicas y procedimientos que se aplican para

comprobar la calidad del trabajo.(Le6n Remento, 2019)
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Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad como un marco hacia la mejora
del desempefio de una organizacion. Su objetivo es servir de ayuda para que las
organizaciones logren un éxito sostenido. Estos ocho principios de gestion de la calidad
constituye la base de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia ISO 9000.

Estos son:

1. Enfoque al cliente: la prioridad ahora es dejar al cliente satisfecho. Hay que conocer las
expectativas y necesidades de los clientes, ya que un cliente contento representa ganancias
y mas trabajo.

2. Liderazgo: todas las organizaciones necesitan lideres que guien. Las ideologias de un
lider deben de traer beneficios para todos. Deben crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

3. Participacion del personal: es necesaria la implicacion de todo el personal en la
organizacion, ya que asi se pueden obtener las mejores ideas, de todos los trabajadores de

todas las areas de trabajo.

4. Enfoque basado en procesos: las actividades y recursos deben ser gestionados en base a
procesos estratégicos, operativos y de soporte, los cuales tienen que llevar su propio control.
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque fundamentado en sistemas: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion

en el logro de sus obijetivos.

6. Mejora continua: la organizacion debe comprender y llevar a cabo nuevos y mejores
métodos de trabajo y procesos organizativos para no estancarse y realizar una mejora
continla en su actividad. Se realiza al examinar los resultados que se obtienen de forma
continua y se realizan las modificaciones que permitan mejoras o la superacion de los

problemas existentes.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: a la hora de tomar una decision, ésta
debe estar basada en hechos, datos e informacion que se posea, y que garantice una baja

posibilidad de errores o la no existencia de ellos.



15

8. Relacion mutuamente beneficiosa con proveedores: debe existir una correcta relacion de
interdependencia de manera que las condiciones y criterios para seleccionar proveedores se
mantengan actualizados. Una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear valor.

1.2.1 Calidad de la gestidn

La calidad en la gestién nos ayuda a reducir la improvisacion dentro de nuestros procesos,
en los que sepamos en cada momento el modo de actuar durante situaciones normales de
funcionamiento o condiciones 6ptimas de funcionamiento o, por el contrario, cbmo actuar

ante una desviacién de los requisitos establecidos (Saldafia Aguilar et al., 2020)

Segun, Ramirez Betancourt et al. (2020), la calidad de la gestion “Es el logro simultaneo, de
la satisfaccion de los clientes y del cumplimiento exitoso de la gestion de las actividades
emanadas de los procesos, departamentos y areas, con la participacion de todas las

personas que interactian con la organizacion.

Ramos Alfonso, (2016), entiende la calidad de la gestiéon como “la eficaz realizacion de las
actividades inherentes a los diferentes procesos empresariales o institucionales que
garanticen la satisfaccion de sus clientes y grupos interesados de forma sostenida, lo 6que

generara utilidades ahora y en el futuro”.

En definitiva, una empresa que garantiza la calidad de la gestion obtiene mayores beneficios
gue implican el logro de la satisfaccion del cliente, mayor prestigio en el mercado y una
mejora continua de la eficacia, eficiencia y efectividad al gestionar los procesos y actividades

gue interactian con la organizacion.

1.2.2 Mejora de la calidad

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accidon necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.
Estas deben incluir mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras, corregir, prevenir o reducir los efectos no
deseados y mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001
(2015).

La mejora de la calidad esta orientada a determinar la causa raiz o fuente de los problemas.

Las causas de algunos problemas pueden ser determinadas por analistas individuales, pero
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muchos de los problemas mas complejos requieren de un proceso de resolucion de

problemas en grupo que utiliza herramientas particulares (como diagramas de flujo, diagrama

de Pareto, diagrama causa-efecto, analisis de campo de fuerza etc.) Westgard, (2013)

Es el logro de un nuevo nivel de rendimiento, superior al nivel anterior. Se consigue con un

salto adelante a los problemas de calidad. Esta relacionada con el nivel o problemas crénicos

y no con los esporadicos. No significa accion correctiva o regulacion. (Rivero, 2019)

Carro Paz and Gonzalez Gomez (2015), plantean los pasos para un analisis para mejorar la

calidad de un proceso o servicio, estos son los siguientes:

1.

>

Identificar al proceso objetivo: en general existen 4 formas de comenzar esta tarea:
Identificar el problema que se quiere resolver; identificar una oportunidad de mejora en un
proceso en especial; identificar nuevos requerimientos de los clientes; presentacion de un
proceso critico que la organizacion decidio atacar.

Nombrar un duefio del proceso: en esta etapa la direccion, el comité de calidad o el
gerente que pretende mejorar procesos, establece en que area se encuentra el problema
y nombra a un duefio del proceso de mejoramiento y a un equipo de trabajo para esta
tarea. Este duefio sera el responsable de llevar adelante la tarea de la mejora.

Describir el proceso: el duefio y su equipo de trabajo realizaran una descripcion del
proceso actual al definirse coOmo se presenta y cOmo se realiza lo mas detalladamente
posible.

Solucionar lo sencillo: una vez que se decidio el proceso, aparecen distintas soluciones a
los problemas mas obvios y que rapidamente pueden implementarse.

Estandarizar el proceso: definir y uniformar los procedimientos y operaciones de manera
de lograr que todos los involucrados realicen las mismas de forma igual. Se definen
funciones, responsabilidades e instrucciones en el trabajo.

Definir indicadores e instrumentos de medicion: estos permiten establecer informacion
objetiva de como se comporta el proceso. El equipo de trabajo debera definir con qué
indicadores trabajar, qué se medira, quién y cuando se hara, dénde se registraran y qué
instrumentos se utilizaran para que esta informacién pueda ser presentada para su
evaluacion.

Recolectar y analizar los datos: para ello se utilizaran herramientas de calidad y técnicas

estadisticas disponibles.
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8. Verificacion del proceso: se analizara si el proceso es estable y en términos estadisticos y
eficaces, es decir, si cumple con las especificaciones del cliente.

9. Oportunidad de mejora: el equipo se pregunta si es posible mejorar ain mas el proceso y
si es conveniente hacerlo, a través de indicadores que indiquen la calidad percibida por
los clientes.

10.Mejorar: si el equipo reconoce estas oportunidades.

11.Reconocer: es importante que la direccidon reconozca a los miembros del equipo por su
tarea realizada.

Carro Paz et al. (2015) Plantea los pasos para un analisis para mejorar la calidad de un
proceso o servicio, estos son posible.

Existen dos formas de mejora:

-Reingenieria o Kayro: Una rapida improvisacion sobre el significado del término permitiria
decir que reingenieria implica comenzar de nuevo, es decir, abandonar procedimientos
establecidos hace mucho tiempo y examinar el trabajo que se requiere para crear el producto
y entregarle algo de valor al cliente. La reingenieria no supone cambios incrementales, como

por ejemplo la mejora continua, o remiendos a lo que ya existe. (Ortiz, 2022)

Champy (1996) Sefalan que Reingenieria es “la revisién fundamental y el redisefio radical de
los procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas

de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez”.

-Mejora continua o Kaizen: El término kaizen, se define como un medio para mejorar
continuamente la vida personal, en el hogar, en la vida social y laboral; por tanto, es una
actividad basada en equipos, orientada a objetivos y desplegada sistematicamente,
coordinada en la empresa por los lideres que se encargan de plantear metas (Peterson,
2019); en efecto, es un proceso que lleva a alguien a una mejora permanente de forma

gradual. (Hossain, 2018)

Los beneficios de kaizen son productividad mejorada, reduccion de desperdicios, ganancias,

satisfaccion del cliente, calidad, mejora y mayor ventaja competitiva (B. Bjeirmi, 2018)

1.3 Calidad educativa
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Calidad educativa es un término que resuena cada vez con mas frecuencia en los
estamentos educativos desde que se tocd en el informe “A Nation at Risk”, de 1983, en torno
al peligro en el cual estaba el desarrollo social del pueblo de los Estados Unidos por motivos
de la educacion, desde entonces muchos son los autores y escritos que resaltan la
importancia de realizar controles y monitoreos a la educacion, por ejemplo, plantea que por
ser un concepto que abarca matices politicos, culturales, econémicos y sociales tiene gran

relevancia en el campo educativo.

Asimismo, expone que es un tema complejo y general, por ende, deben realizarse
reduccionismos que van ligados a la necesidad de temas como la inclusién, el curriculo, la
diversidad entre otros. La calidad educativa da origen a debates trascendentales en la esfera
educativa, pues son tantos los autores que la definen segun sus caracteristicas,
adicionalmente el contexto histérico influye de igual forma en esta determinacion, en este
sentido, reafirman que para hablar de calidad educativa deben tenerse presente dos
canones, el contexto y el propésito. Lo cual se complementa con los pensamientos de quien
fundamenta la razon social de la educacion con base a la capacidad de los individuos en

formacion para contribuir a cambios significativos en el ambito social.

Por otro lado, se manifiesta que, aunque el término calidad educativa es un componente
externo a la educacion, su origen tuvo lugar en el sector empresarial, no solamente sucinta
debates alrededor del concepto en si, adicionalmente se coloca en la tela de analisis el si es
un servicio o un derecho, tener educacion de calidad. resalta que, si bien es dificil
determinar la calidad en el &mbito empresarial, desde la perspectiva materia y bienes, se

complica el panorama en algo tan complejo y lleno de abstraccion como lo es la educacion.

Es asi como, empresa e instituciones de educacién determinan y ajustan segun los
requerimientos las directrices para indicar o no que es calidad educativa. Por ende, se
fundamenta la importancia de los sistemas de gestion de calidad (SGC), en la produccion de
mejoras significativas en el campo social, mediante la evolucién y transformacion educativa
en las nuevas generaciones. De esta manera, la calidad educativa se configura como un
elemento fundamental en el desarrollo de las sociedades humanas, por ende, la

Organizacién de las Naciones Unidas, fundamental su importancia en los objetivos de
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desarrollo sostenible, al indicar que una educacién calidad es la base para lograr en el 2030,

la finalidad de una sociedad menos pobre, igualitaria y justa.

La educacion es un acto complejo en el cual intervienen distintos elementos, los saberes, las
emociones, las capacidades del docente, la planta fisica institucional entre muchos otros, los
cuales seran determinados en el transcurso de este apartado. Se establece que la calidad en
la educacion como la formacion no solo esta en la parte técnica y conceptual, sino como la
capacidad institucional para garantizar una educacion integral para la vida y la construccion
social. Es asi como se afirma que constituye en torno a la calidad educativa, la eficacia, la

relevancia, la equidad y la eficiencia, como factores de gran impacto.

Por lo tanto, el camino que lleva a la calidad educativa es uno que no termina y exige una
mejora constante de los procesos institucionales; siendo uno de los elementos
fundamentales es la gestion pedagogica de docentes y directivos docentes, la cual conduce
al andlisis, mejoramiento y reestructuracion curricular, con el objetivo de mejorar la
pertinencia de la practica profesional docente. Por tanto, la gestion pedagogica parte de una
cualificacion constante y continua, de identificar los procesos personales y no personales del
proceso educativo, esto es la base para lograr una formacion en armonia con las

necesidades del estudiante y la sociedad.

En complemento a esto sostiene que la gestion pedagodgica debe responder a las
capacidades del docente para la innovacion, la capacidad de responder ante el cambio y la
participacion. Por lo que el primero se refiere a la capacidad para generar respuestas
inmediatas ligadas a necesidades sentidas en el universo institucional, la segunda ligada es
actitudinal y deriva de la influencia de acontecimientos externos e internos y la tercera como
los mecanismos de democratizacion que buscan generar sentido social y empoderamiento

de la comunidad académica en general.

En consecuencia, se distinguen la relacion directa entre la calidad educativa y las
competencias docentes, afirmando que son quienes interactian de forma directa con el
estudiante quien al final es producto o materia prima de la educacion.

La comprension de la formacion continua docente como un proceso reflexivo y sistematico, y

la asignacion de recursos econémicos suficientes, son fundamentales para percibir cambios
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en la praxis pedagogica y, por ende, en el desarrollo holistico de los estudiantes. La
formacion investigativa del docente permite vislumbrar un panorama mas amplio y completo
de la realidad, brindando mecanismo de entendimiento y comprensién de los fenbmenos que

permean el &mbito educativo, ayudando a la toma asertiva de decisiones.

Figura 1.1: elementos que influyen en la calidad educativa.
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Fuente: Bolafio Garcia y Gonzalez Castro, 2023.

La calidad educativa es un concepto complejo y multidimensional que se compone de una
serie de elementos interdependientes. Entre ellos, se destacan los factores econémicos, la
inclusién y diversidad, los valores organizacionales, las politicas publicas, la gestion
pedagodgica, las competencias pedagdgicas, la investigacion, la infraestructura, la
organizacion, la capacidad de respuesta, la innovacién, el aseguramiento del aprendizaje y el

curriculo como puede apreciarse en la figura 1.1.
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Los factores econémicos son determinantes para la calidad educativa, ya que afectan la
inversion en educacion, la remuneracion de los docentes y la disponibilidad de recursos para
mejorar la infraestructura y los programas de ensefianza. La inclusion y diversidad también
son importantes, ya que los estudiantes tienen necesidades y capacidades diferentes, lo que
implica adaptar la ensefianza a sus caracteristicas y garantizar su participacién activa en el

proceso educativo.

Los valores organizacionales son esenciales en la busqueda de la calidad educativa, ya que
definen la misién, vision y objetivos de la institucion educativa y orientan la formacién de los
estudiantes hacia valores como la responsabilidad social, la justicia y la equidad. Las
politicas publicas también son fundamentales, ya que establecen las directrices para la

educacion y garantizan su cobertura y acceso a todas las personas sin distincion.

La gestion pedagdgica y las competencias pedagodgicas son esenciales para garantizar una
educacion de calidad, ya que los docentes deben ser capaces de planificar, ejecutar y
evaluar programas de ensefianza eficaz y pertinente a las necesidades de los estudiantes.
La investigacion es importante para generar conocimientos y buenas practicas en la

educacion, lo que permite mejorar la calidad educativa.

La infraestructura es un elemento clave para la calidad educativa, ya que debe ser adecuada
y suficiente para el desarrollo de las actividades educativas y permitir el acceso a todos los
estudiantes en condiciones de igualdad. La organizacion y la capacidad de respuesta de la
institucién educativa son fundamentales para garantizar la calidad educativa, ya que deben
ser capaces de adaptarse a los cambios y responder eficazmente a las necesidades de los

estudiantes.

La innovacién es importante para la calidad educativa, ya que permite mejorar la calidad de
los programas de ensefianza y adecuarlos a las necesidades del entorno y de los
estudiantes. El aseguramiento del aprendizaje es esencial para la calidad educativa, ya que
garantiza que los estudiantes adquieran los conocimientos y habilidades necesarios para su
desarrollo personal y social. Finalmente, el curriculo es un elemento fundamental para la
calidad educativa, ya que define los contenidos, objetivos y metodologias de ensefianza y

orienta el desarrollo de los estudiantes hacia una formacién integral y coherente.
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En definitiva, la calidad educativa es un concepto multidimensional que implica la conjuncién
y articulacion de multiples factores interdependientes que deben ser aborda dos de manera
integrada y estratégica para garantizar una educacion de calidad que forme ciudadanos

responsables, criticos y comprometidos con su entorno y la sociedad.

En este orden de ideas, la evaluacion se configura como un elemento primordial, para, se
convierte en eje para la mejora no solo de praxis pedagdgica, sino que dictaminan las
estrategias a seguir en cuanto a las capacidades institucionales, potencialidades curriculares,
didacticas y econdmicas. Motivo por el cual, las definen como, la multiplicidad de conjuntos y
procesos orientados a la mejora continua de los sistemas, permitiendo visibilidad la intimidad
institucional. Su influencia en la calidad educativa brinda la posibilidad de identificar

elementos de gran trascendencia en pro de lograr la calidad. (Castro, 2023)

1.4Eficacia, eficienciay efectividad. Definiciones y relacion.

Los términos eficiencia, eficacia y efectividad son utilizadas frecuentemente en el ambito
administrativo, y existe una tendencia a la interpretacion de estos como la misma cosa. Sin
embargo, no son sindénimos, pues difieren en cuanto a su significado y pueden tomar

numerosas acepciones en dependencia del area en que se apliquen.

La eficacia no es mas que la relacion del grado en que una empresa realiza sus actividades y
el resultado que se obtienen de las mismas, basadas en las necesidades de sus clientes.
(Stepien, 2019)

La eficacia es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. (Rizo Rivas, 2019)
Segun Villoldo Gomez (2021):

e Eficacia: Grado en que se logran unos objetivos predeterminados. Habitualmente la
medida de la eficacia es numérica, ya que el grado de logro es mayor contra mas
unidades se han realizado.

e Eficiencia: Que un proceso sea eficiente supone conseguir alcanzar los resultados

previstos mediante unos recursos minimos.
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Segun Delgado Medina (2021):

e Eficacia: compara las tareas realizadas con las inicialmente planeadas, asi, por
ejemplo, compra las realizaciones, los resultados y los impactos reales con lo previsto

0 estimado.

e Eficiencia: Comprende el uso de recursos en relacién con la exactitud y completitud

para lograr los objetivos del sistema.

Segun Pinagorte (2023):
.Eficacia educativa: en qué medida se es eficaz en el logro del derecho a una educacion de
calidad para la poblacion.

.Eficiencia educativa: es definida con relacion al financiamiento destinado a la educacion.

Segun Herrera (2022):

.Eficacia educativa: capacidad de producir el efecto o proposito a que esta destinado el
sistema educativo, con una alta relacion positiva entre lo programado, lo ejecutado y lo

evaluado.

. Eficiencia educativa: capacidad de producir el maximo de resultados con el minimo de

esfuerzo, con una alta relacién entre el valor de la produccién y su costo.

Después de un andlisis de estos términos se puede concluir que en la combinacién entre la
eficacia y la eficiencia esta el ideal en la calidad educativa. Se deben cumplir ambos
simultdneamente para lograr la efectividad y con ello, la satisfaccion, tanto del cliente externo

como el interno.

1.5El proceso docente educativo y sus dimensiones.

La Pedagogia es una ciencia y como tal tiene su especificidad y su correspondiente objeto de

estudio que es la educacidon como un proceso conscientemente organizado y dirigido.

Estudia, entre otras, las leyes de la direccion del proceso pedagdgico, determina los

fundamentos del contenido y de los métodos de la educacion, la ensefianza y la instruccion.
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Por educacién entendemos el conjunto de influencias que ejerce toda la sociedad en el
individuo. La ensefianza constituye el proceso de organizacion y direccion de la actividad
cognoscitiva e incluye, por lo tanto, la actividad del profesor (ensefiar) y la del educando
(aprender), y es por ello que se denomina proceso de enseflanza-aprendizaje, proceso

docente-educativo o simplemente proceso docente.

El proceso docente-educativo se concreta en la instruccién que expresa el resultado de la
interaccion profesor/educando en cuanto a la asimilacion de los sistemas de conocimientos y
habilidades, asi como su capacidad de aplicarlos de forma creadora; y al desarrollo integral y
armonico del educando. Modela su personalidad y le posibilita el desarrollo de nuevos modos

de actuacion que le permiten cumplir exitosamente sus funciones sociales.

Este proceso hay que analizarlo en sistema, evaluar sus componentes: objetivos,
contenidos, métodos, medios y evaluacion; las funciones de cada uno; sus interrelaciones e

interdependencias; las entradas y salidas y su mecanismo autorregulador.

Todo ello plantea la necesidad de organizar de una forma totalmente distinta el proceso
docente-educativo, con el objetivo de preparar a un individuo capaz de formarse como
especialista durante toda su vida, que pueda enfrentar nuevas situaciones y problemas que

ahora no existen, pero que ocurriran en el futuro.

Las exigencias sociales en un momento dado determinan los objetivos de la educacion, los
cuales se concretan en el contenido, estrechamente vinculado con los métodos y los medios

gue se deben utilizaren el proceso docente-educativo.

La ensefianza, por lo tanto, son las interacciones entre el profesor y el educando bajo la
responsabilidad y direccion del profesor, tendientes a obtener determinados cambios

esperados en la conducta de los educandos.

Sus objetivos estan dirigidos a ayudar a los educandos a:

P Adquirir, retener y ser capaz de emplear los conocimientos;
¥ comprender, analizar, sintetizar y evaluar;

¥ desarrollar y consolidar habilidades;

¥y establecer habitos, desarrollar actitudes y compromisos.
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El objeto entonces es:

El éxito del proceso docente-educativo depende en gran medida de su correcta direccion,
donde ocupan un lugar destacado los métodos de ensefianza. El método se puede definir
como el sistema de acciones sucesivas y conscientes del hombre, que tiende a alcanzar un
resultado que se corresponde con el objetivo trazado. Su caracteristica esencial es que va
dirigido a un objetivo. El método constituye la categoria didactica mas dindmica y se
manifiesta mediante la solucién de tareas de caracter tedrico, practico y cognoscitivo, entre

otros.

Para definir el método de ensefianza debemos tener presente, que es:
+ Un conjunto de procedimientos del trabajo docente;

+/ una via mediante la cual el profesor conduce a los educandos del desconocimiento al
conocimiento;

+ una forma del contenido de la ensefianza; y
+ la actividad de interrelacién entre el profesor y el educando destinado a alcanzar los

+ objetivos del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Por otro lado para lograr el aprendizaje hay que facilitar un ambiente que:

A Estimule al educando a ser activo;

A enfatice en su naturaleza "individual";

’dacepte que "las diferencias" son deseables;

A reconozca el derecho del educando a equivocarse;
’Atolere las imperfecciones;

A estimule la apertura del pensamiento y de la verdad misma;
’Ahaga que las personas se sientan respetadas y aceptadas;

A facilite los "descubrimientos";
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bhaga énfasis en la autoevaluacién y la cooperacion; y

A permita la confrontacién de ideas.

A haga que las personas se sientan respetadas y aceptadas;
b facilite los "descubrimientos”;

¢Bhaga énfasis en la autoevaluacién y la cooperacion; y

UApermita la confrontacion de ideas.

El periodo actual, caracterizado por revoluciones cientifico-técnica y sociales, hace que la
sociedad le exija cada vez mas el desempefio de un nuevo role; que esté comprometida con
los problemas de la comunidad, y apligue métodos de ensefianza-aprendizaje que cambien
radicalmente la actitud de los educandos hacia una posicion activa y productiva de
autoestudio, autodisciplina y autocontrol; que lo forme con un pensamiento independiente,

creador y responsable, que lo prepare para su actuacion futura en el equipo de salud.

Ello conlleva a que el profesor asuma las funciones docentes, atencionales, investigativas y
administrativas que le corresponden y desempefie con eficiencia y eficacia su papel, para el
gue tiene que prepararse didactica y profesionalmente, abandonando de manera radical la

espontaneidad, el formalismo y el facilismo.(Epistemologia, 2020)

El analisis del proceso de ensefianza-aprendizaje se articula a partir de tres dimensiones

bien conocidas: humana, técnica y politico-social.

Dimension humana: el componente afectivo siempre esta presente en el proceso de

ensefanza-aprendizaje lo que explicita su importancia.

Dimension técnica: se refiere al proceso de ensefianza-aprendizaje considerado como
accion intencional, sistematica, que procura organizar las condiciones que mejor propician
el aprendizaje; aspectos como obijetivos instructivos y educativos, seleccion del contenido,
estrategias de ensefianza, evaluacion, entre otros, a fin de garantizar la unidad entre

instruccion y educacion.

Dimension politico-social: todo el proceso de ensefianza-aprendizaje acontece siempre en

una cultura especifica, trata con personas concretas que tienen una posicion de clase
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definida en la organizacién social en que viven, por tanto, a toda practica pedagdgica le es

inherente una dimension politico-social.

La articulacion de las tres dimensiones constituye un aspecto significativo de la concepcion

del proceso de ensefianza-aprendizaje de que se trate, pues resulta nociva su disociacion.

El proceso pedagogico, el proceso de ensefianza-aprendizaje y el proceso docente

educativo.

El término proceso pedagdgico incluye los de ensefianza y educacion, organizados en su
conjunto y dirigidos a la formacion de la personalidad; en el cual se establecen relaciones
activas entre los pedagogos y los educandos y su influencia reciproca subordinada al logro

de los objetivos planteados por la sociedad.

El proceso pedagdgico abarca la ensefianza y la educacion organizadas en su conjunto, e
implica la direccion de todo este proceso al desarrollo de la personalidad. Por ultimo, en el
proceso pedagdgico se tienen en cuenta los objetivos sociales, las condiciones en que tiene
lugar el proceso y las relaciones que se establecen. La unidad dialéctica existente entre
educacion y ensefianza, asi como la maxima generalidad del concepto educacion, por estar
presente tanto en el proceso de ensefianza que tiene lugar en la institucion escolar como

fuera de estas condiciones especificas.

Noétese que en todas las definiciones se habla de la unidad dialéctica entre la ensefianza y la
educacion, cuyo fin altimo es la formacion o el desarrollo de la personalidad. En la primera, el
proceso se ubica en la institucién docente; en la segunda, se expresa en sentido general y,

en la dltima, se declara que dicho proceso transcurre en la escuela y también fuera de esta.

Se refieren al término proceso docente-educativo y declara que: "... el proceso mediante el
cual se forma sistematicamente a las generaciones de un pais le llamaremos proceso
docente-educativo o0 proceso de ensefianza-aprendizaje". Establece la disquisicion entre
proceso educativo y proceso docente-educativo al declarar que el segundo se desarrolla en
la institucion docente, mientras el primero puede ser llevado a cabo también por la familia, los
medios de comunicacion masiva u otros que de manera espontanea, menos sistematica,
realizan la funcion de educar a las nuevas generaciones. En esta obra, el autor critica a otros

especialistas por identificar al proceso docente-educativo con el proceso de ensefanza-
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aprendizaje, y se refiere a que si bien no estan errados, reducen el primero a las actividades

del profesor y los estudiantes.

Considera ademas al proceso docente-educativo como el objeto de estudio de la didactica, el
cual describe ampliamente cuando dice que: "... es aquel proceso que como resultado de las
relaciones sociales que se dan entre los sujetos que participan esta dirigido, de un modo
sistémico y eficiente, a la formacion de las nuevas generaciones, tanto en el plano educativo
como instructivo (objetivo), con vista a la solucién del problema social: encargo social,
mediante la apropiacion de la cultura que ha acopiado la humanidad en su desarrollo
(contenido); a través de la participacion activa y consciente de los estudiantes (método);
planificada en el tiempo y observando ciertas estructuras organizativas (forma); y con ayuda
de ciertos objetos (medio); y cuyo movimiento estd4 determinado por la relaciones causales

entre esos componentes y de ellos con la sociedad (leyes), que constituye su esencia...".

Mas adelante, se refirid al proceso pedagogico como aquel que esta dirigido a producir
modificaciones en la personalidad del sujeto y tiene lo no sistémico. Incluye a ambos, el
proceso docente-educativo y el de enseflanza-aprendizaje, y es mas espontaneo. Puso como
ejemplo de proceso pedagdgico, una reunion de una organizacion de masas y los programas
de la television, entre otros similares. En esta oportunidad reiter6 que el proceso docente-
educativo es lo mismo que el proceso de ensefianza-aprendizaje, el cual es sistémico, logra

resultados objetivos de modo consciente y es mas eficaz y eficiente.

Estas acotaciones, sin lugar a dudas, reafirman la necesidad de buscar claridad en el asunto.

En este sentido de identificar tipos de procesos con terminologias diferentes, pero con fines
muy similares; plantean que el proceso educativo suele también definirse como proceso
pedagodgico y que ambos contribuyen a la formacion y desarrollo de la personalidad, pero en

su obra se refiere, generalmente, al primer término, y no asi al segundo.

Los autores identifican al proceso pedagdgico como aquel proceso educativo donde se pone
de manifiesto la relacion entre la educacion, la instruccién, la ensefianza y el aprendizaje,
encaminado al desarrollo de la personalidad del educando para su preparacion para la vida.
Para comprender mejor esta concepcion, y observando el nivel de generalidad que se le

concede al incluir procesos especificos como el docente-educativo y el de ensefianza-
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aprendizaje sin llegar a identificarlos indistintamente y con la preferencia de utilizar el dltimo

término.

En cuanto a distinguir al llamado proceso docente-educativo del proceso de ensefianza-
aprendizaje, existe cierta incertidumbre en relacion al primer término. Asi, se encuentra muy
poca informacién en cuanto a la justificacion de esa denominacion, es decir, ¢por qué
docente?, ¢por qué educativo?, ¢cudl es el origen de este término?, ¢que vigencia tiene?,
ipor qué en los paises del area latinoamericana y en otros europeos no se utiliza

actualmente, y si el de proceso pedagogico, y mas aun el de ensefianza-aprendizaje?.

De igual forma, los autores consideran interesante analizar que la comprension tradicional
del término "docente" esta referido a la ensefianza, a la labor del profesor con sus alumnos, y
gue esta incluye tanto lo instructivo como lo formativo; se debe significar que se reduce la
significacion de dicho término al entender necesario adicionar lo educativo como si este no

fuera parte de lo docente.

Una vez presentada parte de la indeterminacion que en el plano tedrico-metodoldgico tiene el
término docente-educativo, es prudente identificarlo como un proceso pedagdgico escolar, o
sea, el que ocurre en el contexto de la institucion como un todo, aunque los autores

consideran que es preferible no hacer uso de él por las razones apuntadas.

Los autores sostienen ademas, que el proceso pedagodgico esta encaminado al desarrollo de
la personalidad del educando en su preparacion para la vida, tanto desde lo individual como
lo social. En tal sentido, se impone analizar los objetivos formativos dentro del proceso
pedagogico y su influencia en la formacién de la personalidad de los educandos. (autores,
2022)

1.6 El cliente

El cliente es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio
de dinero u otro articulo de valor, por lo que son estos los que determinan la calidad del

producto o servicio.
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La NC ISO 9000:2015 define cliente como la persona u organizacion que podria recibir o que

recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

El cliente es una persona, empresa u organizacion que compra o adquiere de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos o servicios. (Contreras, 2019)

El termino cliente designa a una persona (fisica o moral) que adquiere un producto o servicio

ofrecido por una empresa. (Aguirre, 2021)

Vazquez (2021), expone que son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un
producto o servicio que mi empresa puede satisfacer.

1.6.1Tipos de clientes

Segun Mcalister (2015) existen clientes externos, internos, actuales y potenciales que a

continuacion se explican:

-Cliente externo: es alguien que es impactado por el producto o servicio de una organizacion,

pero no forma parte de ella.

-Cliente interno: es alguien que esta conectado directamente al producto (transformacién) o

prestacion de servicios de una organizacion.

De manera general los clientes se dividen en dos grandes categorias que dependen de: 1) su
relacion actual con la empresa u organizacion y 2) de la posible relacion que puedan tener en

el futuro con ella. En ese sentido, se clasifican de la siguiente manera:

-Clientes actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo
de clientes es muy importante porque es el que genera el volumen de ventas actual, por
tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le

permite tener una determinada participacion en el mercado.

-Clientes potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le
realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles
clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad

para comprar. Este tipo de cliente es el que daré lugar a un determinado volumen de ventas



31

en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y, por tanto, se les puede considerar como la
fuente de los ingresos futuros.

Alpizar Dominguez and Hernandez Jaimes (2015), comparten otros criterios, al definir los

clientes como:

= Clientes actuales: son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este
es el tipo de cliente que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de
los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que permite tener una
determinada participacion en el mercado.

= Clientes potenciales: aquellos que no realizan compras a la empresa en la actualidad
pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la
disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar.

= Clientes leales: estos son la base de su negocio, aunque representen solo un 20%
del total de los clientes, representan un 50% del total de sus ventas.

= Clientes especializados en descuentos: este tipo de clientes compra su producto o
servicio de forma regular, pero basados en la cantidad de descuentos que su empresa
le ofrece.

= Clientes impulsivos: esta categoria de consumidores guia mucho sus compras de
acuerdo a sus impulsos, estos clientes no entran a una tienda convencidos de
comprar algun producto en particular o marca en particular, pero se dejan llevar.

= Clientes basados en las necesidades: han identificado una necesidad y buscan un
determinado articulo porque lo necesitan.

= Clientes errantes: este tipo de clientes no tienen una necesidad o deseo en mente

cuando entran a una tienda.

Es necesario que el cliente interno reciba un producto adecuado del anterior eslabon de la
cadena para hacer bien su trabajo, con el fin de que el cliente externo pueda recibir
finalmente la calidad que cumple con sus necesidades y expectativas (Gutiérrez Malpartida,
2021)

1.6.2 Satisfaccion del cliente y su importancia

La satisfaccion del cliente es un estado emocional, existe una significativa relacién entre la

satisfaccion y la lealtad del cliente, dado que involucran juicios cognitivos entendidos como la
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evaluacion sobre el servicio percibido frente a sus expectativas, y afectivos es decir, las
diferentes emociones que intervienen en los diferentes puntos de contacto: felicidad, enojo,
decepcion, frustracion, por lo que son respuestas de la prestacion del servicio. Un cliente
satisfecho, es aquel que esté contento con el servicio y/o producto ofertado, esta a gusto con
la organizacion dado que sus necesidades son cubiertas, por ende, cubre sus expectativas
(Carrera, 2021)

Por otro lado, cuando un cliente se encuentra en un estado de “satisfaccion del cliente”
tiende a repetir su comportamiento de compra, generando un estado de “lealtad del cliente”

(Ahrholdt, 2017). Por tanto, la satisfaccion y lealtad del cliente mantienen un vinculo fuerte.

La satisfaccion del cliente se esta convirtiendo en uno de los objetivos esenciales para
cualquier empresa que busque una relacion a largo plazo con el cliente, llegando a

considerarse como la principal prioridad de la organizacion.(Nguyen, 2016)

La lealtad del cliente constituye uno de los mejores indicadores para medir el éxito y
rentabilidad de una empresa (Knajehzade, 2016)

Figura 1.1 Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de Satisfaccion del Cliente

El nivel de satisfaccion del cliente quedara determinado por la diferencia
entre la percepcién y las expectativas

Percepcién > Expectativas /1
Cliente muy satisfecho "\

> Satisfaccion positiva

Percepcién = Expectativas < > Satisfaccidn neutra
Cliente satisfecho

Percepcién < Expectativas < > Satisfaccion nula
Cliente insatisfecho

Fuente: elaboracion propia.

1.7El servicio
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Los servicios son interacciones sin interrupciones que involucran a clientes y proveedores de
servicios. Estos servicios pueden considerarse como servicios superiores que no se pueden
tocar, pero requieren recursos tangibles y cualquier instrumento valioso que facilite el

proceso de resolucion de problemas para los clientes.(Troncos Vilchez, 2020)

Bustinza (2020). Actividades que se desarrollan a cambio de una retribucion econémica en
un periodo de tiempo. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras

personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos.

En definitiva, el significado de servicio es tan amplio como importante. Por ello, vamos a ver

las caracteristicas de los mismos.
Segun Galan (2016) las caracteristicas mas importantes de los servicios son las siguientes:

Intangibles: No se pueden ver, ni tocar. No son como un bien que lo tocamos, lo utilizamos,

lo guardamos.

Indivisibles: Aunque se pueden comprar paquetes de servicios por separado, hay una unidad
minima indivisible. Cuando vamos a un hotel, estamos pagando por un servicio. Podriamos
incluso pagar por horas, pero el servicio es ese. No podemos tener medio cuerpo dentro del

hotel y medio cuerpo fuera.

Heterogéneos: Son muy diversos y variados. A eso nos referiamos con la amplitud de su
significado. Podemos encontrar servicios relacionados con la consultoria, la banca, la

contabilidad, hosteleria u ocio.

No se pueden conservar: Por norma general, no se pueden almacenar los servicios. En este
sentido, prestacion del servicio y consumo son simultaneos. Por ejemplo, si un camarero nos
atiende en un restaurante (sector servicios), no podemos almacenar ese servicio o guardarlo.
Por ejemplo, un billete de avion con una fecha determinada (a menos que cambiemos la
fecha), si no lo utilizamos se pierde. Ese avidén ya no vuelve a viajar ese dia a esa misma

hora. Puede que lo haga otro dia, pero no en ese instante.

Todas las caracteristicas de los servicios se relacionan entre si.

1.7.1 Calidad del servicio
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En ocasiones a nivel empresarial se utilizan los términos satisfaccion y calidad como
sinbnimos y aungue los investigadores han realizado diferentes intentos para diferenciar
ambos conceptos, la relacion entre ambos no esta clara, a continuacion se relacionan los

diferentes criterios que existen sobre el tema.

Oliver (1980)establece que la satisfaccion (o insatisfaccion) de un cliente viene determinada
por la impresion que este experimenta después de una compra, como resultado de la
disconformidad, positiva 0 negativa, entre las expectativas del cliente y los sentimientos

derivados de su experiencia.

La diferencia entre ambos conceptos se centra en que la calidad de servicio es una
valoracién global, semejante a una actitud; mientras que la satisfaccion, bajo el enfoque
tradicional, esta relacionada con una transaccion en especifica. Por otra parte, una diferencia
esencial se centra en los estandares de comparacion usados por los clientes.(Parasuraman,
1988)

Silva-Treviiio (2021), nos da a conocer que la calidad del servicio es considerada como una
alternativa para que las organizaciones puedan crear ventajas competitivas y sostenibles en

un entorno econdémico, volatil y globalizado.

La calidad del servicio es un sistema altamente empleado por todas las organizaciones, las
cuales buscan posicionamiento, liderazgo, pero ademas principalmente la satisfaccion de sus
consumidores, lo cual es un factor determinante para toda empresa prestataria de un

servicio, tomando mucha relevancia al respecto. (Duran, 2017)

Segun Ruset (2004), la calidad de la atencion es un juicio que realiza el cliente después de

recibir el servicio y comparar sus expectativas con el servicio recibido.

Dimensiones de la calidad del servicio segun Alfonso (2021). Los clientes evaltan la calidad

de servicio por medio de 5 componentes:

» Confiabilidad: Es la capacidad de ofrecer un servicio de una manera exacta, segura y
consciente.

» Respuesta: Es la capacidad para brindar un servicio puntual.

» Seguridad: Conocimiento y cortesia de empleados, asi como la habilidad para
transmitir seguridad.

» Empatia: Atencién personalizada y cuidadosa a clientes.

» Tangibles: Aspectos fisicos del servicio.
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En este ambito se hace manifiesto que la responsabilidad social de las empresas va mas alla
de obtener utlidades, haciéndose necesario mantener un equilibrio entre el bienestar
empresarial y de la sociedad, bajo este contexto, la supervivencia de las organizaciones
depende del apoyo y respeto obtenido de la comunidad donde se desenvuelve, de alli la
necesidad del intercambio equitativo, entre ambos integrantes, por ello las organizaciones
deben ser socialmente responsables, combinando en un forma equilibrada los aspectos

legales, éticos, morales y ambientales.

1.8 Conclusiones Parciales

1- Se realiza un estudio de las concepciones de la calidad expresadas por algunos
investigadores del tema y por los denominados gurues de la calidad y se puede evidenciar

como ha evolucionado a través del tiempo.

2-A pesar de la existencia de cierta diversidad en las definiciones citadas por los autores
sobre calidad, todas convergen en que la satisfaccion del cliente es el mayor propdsito de

cualquier organizacion.

3-La mejora de la calidad es vital cuando se aplica en el momento indicado, ya que soluciona
problemas y da un salto de calidad que incide directamente en el cliente, tanto interno como

externo.

4-Para llegar a la calidad de la educacion es pertinente desarrollar sistemas de gestion y de
medicidbn que se enmarquen en competencias y procesos de certificacion de altos
estandares. Ademas, se debe darle alto valor a la importancia de potenciar el cuidado, el
respeto y el carifio por la infancia para lograr avances verdaderamente significativos.

5- El término proceso docente educativo expresa la unién de lo instructivo y lo educativo,
evidencia la tendencia de mantener vigente la idea de esa unidad. Sin embargo, el término
docente incluye lo instructivo y lo formativo pero se adiciona lo educativo como si no fuera
parte de lo docente, en consecuencia, es preferible utilizar el término proceso de ensefianza-
aprendizaje.


https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_educativa
https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_educativa
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Capitulo Il. Caracterizacion del objeto de estudio y metodologia de la investigacion

En el presente capitulo se realiza una caracterizacion del objeto estudio. Se describen
ademas las principales técnicas y herramientas a emplear en la investigacion, para analizar
la satisfaccion de los educandos con el proceso docente-educativo en la secundaria basica
Fructuoso Rodriguez Pérez. Ademéas se explica la metodologia a aplicar para resolver el

problema cientifico y asi el dar respuesta al objetivo general.

2.1Caracterizacion de la Institucion Educativa Fructuoso Rodriguez Pérez.

La ESBU Fructuoso RRodriguez Pérez se cred el 1 de septiembre del 2009, ubicada en la
comunidad Fructuoso Rodriguez Pérez en el municipio de Limonar, es una de las tres

secundarias que tiene el municipio.

El estado constructivo general de la Institucion es de mamposteria y placa, esta en buen
estado, la carpinteria de las puertas esta en mal estado; cuenta con 5 aulas, 1 direccion,
secretaria docente, 2 salones de profesores, 1 biblioteca, 1 laboratorio de computacion, 1
laboratorio de fisica, 1 laboratorio de biologia-quimica, 1 local de administracion y 1 céatedra

de educacion fisica.

Mision: dirigir, asesorar y preparar a los docentes del centro para avanzar en la calidad y
rigor del proceso docente-educativo en funcion de la formacion integral de los adolescentes,
de conjunto con los organismos, entidades, la familia y la comunidad.

Valores Compartidos: la ESBU Fructuoso Rodriguez Pérez cuenta con un programa de
formacion para el desarrollo de una cultura integral que tiene como objetivo incidir en los
trabajadores para que su actuacién se perfile con un elevado nivel cultural y ético,
fomentando entre estos los valores compartidos por la organizacidén con vista a eliminar todo
vestigio de practicas negativas, que no sélo lesionan la cultura, sino la moral y el prestigio de

los propios trabajadores y de nuestra organizacion. Estos valores son:

v' Profesionalidad: sistema de actuacion colectiva que se distingue por su
competitividad, rigor, flexibilidad y ética en el desempefio de las funciones.
v' Pertenencia: compromiso moral que nos induce a cumplir, identificacion total con la

organizacion y su efectividad.
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v' Cohesién: modo de actuacién en el trabajo donde prime el colectivismo y la
integracion, con un enfoque sistémico.

v' Optimismo: confianza en el éxito de la entidad

Actualmente la entidad cuenta con 24 trabajadores, a continuacién, se muestran

desglosados por categoria ocupacional, nivel escolar, edades y sexo.

Del total de trabajadores hay 2 ejecutivos, 12 técnicos,1 administrativo, 6 servicios, 3

obreros.

Grafico 2.1 Composicion de la plantilla por categoria ocupacional.

Categoria ocupacional

Administrat Ejecutivos
ivo 4.16% 8,3%
Servicio
-

Obreros

12,5 .
Tecnicos

50%
Fuente: elaboracion propia.

De nuestra plantilla tenemos 8 universitarios, 7 técnicos medios, 5 12do grado, 5 9no grado

Grafico 2.2 Composicion de la plantilla por nivel escolar.

NIVEL ESCOLAR

9no grado Universitarios
16% 32%

12 grad
12%

Tecnicos
medios
40%



Fuente: elaboracion propia

Segun el sexo, hay 18 mujeres y 8 hombres.

Gréafico 2.3 Composicion de la plantilla por sexo

Sexo

= hombres = mujeres = =

Fuente: elaboracion propia.

Gréfico 2.4 Composicion de la plantilla por edad

Edad

14
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[e)]

N

N
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M Edad
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Fuente: elaboracion propia.

2.2 Caracterizacién del entorno
A continuacion, se muestran los resultados del estudio realizado por la organizacion para
definir la situacion competitiva de la empresa en su mercado (situacion externa) y las

caracteristicas internas (situacion interna) a través de la aplicacion de la matriz DAFO.

2.2.1 Anélisis interno

Fortalezas

e Espectro de profesionales calificados constituyen un alto potencial para el desarrollo
del proceso docente educativo en la institucion.

e Biblioteca escolar posee valiosa fuente de conocimientos para los educandos.

e Amplia experiencia profesional para dar cumplimiento a la mision de la organizacion.

e Instruccion sistematica a todos los trabajadores y directivos en materia de SST

e Laboratorios de Fisica, biologia-Quimica e Informatica a disposicion de los educandos.

e Se adoptan medidas higiénicos-sanitarias para evitar propagacion de pandemias o
enfermedades infecciosas

e La organizacion propicia un equilibrio arménico entre las actividades que ejecuta y el
Medio Ambiente

e Se adoptan medidas para disminuir el consumo de energias: electricidad y agua

(patrullas clic, auto apagones).

Debilidades

e EXxistencia de equipamiento obsoleto y mal estado técnico

e Carencia de algunos recursos necesarios para ejecutar los servicios de limpieza y
elaboracion de alimentos.

e No se cuenta con acceso a internet, de ningun tipo.

e Existencia de medios de proteccion que no poseen la calidad adecuada

e Bajo Coeficiente de Disponibilidad Técnica (CDT)

e No se cuenta con un local para la educacién fisica.

2.2.2 Anédlisis externo
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Oportunidades

e Gran beneficio para la comunidad de que sus hijos estudien si transportarse hacia la
capital municipal.

e Favorece a los padres trabajadores de la comunidad.

e Constituye la base para formacion de profesionales, técnicos y cientificos para la
comunidad.

e Encadenamiento con Organismos de la comunidad en la formacién vocacional.

e Realizacién de investigaciones y concursos de historia local.

e Brinda servicios a la circunscripcién en tiempos de elecciones.

e Amplia participacion en el cuidado del medio ambiente desde concursos hasta la

recogida de materia prima.
Amenazas

e Carreteras en muy mal estado por lo que el transporte es escaso y no permite la
llegada a tiempo de los educandos que viajan.

e Ocurrencia de desastres naturales: Tormentas, huracanes, u otros desastres
asociados al cambio climatico.

e Recrudecimiento de medidas del bloqueo que limitan la entrada de combustible al
pais.

e Existencia de medios de proteccion en el mercado que no poseen la calidad
adecuada.

e Altos precios golpean la adquisicidén de las meriendas de los educandos.

2.3Metodologia de la investigacidn

Para evaluar cuantitativamente y cualitativamente la eficacia de la calidad de la gestion del
proceso en cuestion con enfoque externo, el autor tomé como base el procedimiento de

Ramirez Betancourt (2017).

Este procedimiento posee un grupo de ventajas respecto a los demas que determinan su

aplicacién, entre las que se encuentran:
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1. Permite obtener una evaluacién de la eficacia como satisfaccion de los clientes en cada

uno de los procesos claves; asi como de la organizacion.

2. Permite evaluar de forma cuantitativa el nivel de satisfaccidon de los clientes externos de

cada uno de los procesos claves, asi como de la organizacion.

3. Puede ser llevado a cabo partiendo de la utilizacién de la encuesta como instrumento de
medicion del nivel de satisfaccion de los clientes o en el caso de evaluaciones realizadas por
la propia organizacién para evaluar la eficacia de la calidad de la gestion de la organizacion

mediante determinados indices.

El procedimiento fue adecuado a las condiciones de la investigacion tal como se expone a
continuacién con el desarrollo de sus 3 etapas: 1) Evaluacion del nivel de satisfaccion del
cliente externo, 2) Evaluacion cuantitativa y cualitativa de la eficacia, 3) Analisis Causal de la

satisfaccion y Propuesta de acciones de mejora.

Etapa 1. Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente externo.

Se utilizara como instrumento de medicion la encuesta, debiéndose seguir los pasos

siguientes para el disefio de la misma.

ler.paso: disefio del instrumento de medicién.

Para el disefio del instrumento de medicion (encuesta) se deberan seguir los pasos

siguientes:

» Elaboracion del parrafo introductorio, donde se especifica quién hace la encuesta, qué
objetivo tiene la misma y cual es el formato de respuestas, el cual incluye el tipo de
escalas a utilizar:

a) Dicotomica

b) De valores.

¢) De importancia.

d) Diferencial

e) Likert.

» Confeccion del formato de preguntas, las cuales pueden ser:

a) Abiertas: Cuando se quiere recoger algun criterio o sugerencia.

b) Cerradas: Cuando se utilizan escalas.



42

Las preguntas deben tener un orden logico, cuidando de no mezclar preguntas negativas con
positivas, deben ser consecuentes con la escala seleccionada, ademas de ser objetivas,
medibles y de facil interpretacion.

Se debe elaborar al final una pregunta de control que brinde una evaluacion general,
ajustada a la escala, la cual permitird comprobar la validez de la encuesta y por ultimo una
pregunta para medir el por ciento de encuestados insatisfechos, se emplea en este caso una
escala dicotomica.

En esta investigacion se utilizara una escala Likert del 1 al 5y las preguntas en lo adelante
(items) se seleccionaran a partir del Método Delphi, para lo cual se seguira el procedimiento
siguiente:

> Seleccionar los expertos, los cuales deben ser 9 a 25, ademas designar el facilitador.

» Obtener el criterio individual de cada uno de los expertos, sobre los items que ellos

consideran deben conformar la encuesta.

Tabla 2.1. items propuestos por los expertos.

Fecha Lugar

Facilitador
Objetivo

Participantes

Resultado de los expertos

Fuente: elaboracion propia.
» Analizar las propuestas y elaborar un resumen, el cual se envia nuevamente a cada uno
de los expertos, para que voten en (Sl) o (NO), por cada uno de los items que aparecen en el
resumen.
» Analizar los resultados individuales de cada item, al tener en cuenta la cantidad de votos
negativos obtenidos y seleccionar los que conformaran la encuesta, para ello se utilizara la
expresion siguiente:
Ce1-2>1-a

vt
Doénde:

Vn- Cantidad de votos negativos
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Vt - Total de votos
1-0=0.80
Se seleccionan los items que cumplan la condicion anterior.
Con los items que resultaron seleccionados se conforma la encuesta.
2°.paso: analisis de fiabilidad y validez del instrumento.
Durante este paso se selecciona una muestra aleatoria simple, con el objetivo de aplicar una
encuesta piloto a los clientes externos de la organizacion, previamente y se determinara el
tamafo de muestra a partir de la formula que se muestra a continuacion:
NZ2PQ
~“eZ(N- 1) + Z2PQ

n

Donde:

n — Tamafo de muestra.

N — Tamafo de muestra finito y conocido.

Z — Nivel de confianza.

e — Error de muestreo.

Nota: Se recomienda emplear P= Q=0.5 si no se tienen estadisticas anteriores.

Se comprobara la fiabilidad (condicion necesaria pero no suficiente) a partir del Alfa de
Cronbach, donde el valor de este debe ser mayor de 0.7, para considerarse fiable el
instrumento. Lo que implica que esta libre de errores aleatorios, lo que da a entender por
tanto que posee una escala consistente.

Al determinar el tamafio de muestra a aplicar la encuesta se inicia con una representacion de
25 encuestas, con las que se determinara si el instrumento es valido y fiable.

Se comprobara la validez de la encuesta, que esté libre de errores aleatorios y sistematicos,
lo que implica que realmente este mide lo que el investigador pretende, para ello se utiliza el
coeficiente de correlacion R2, el cual al igual que el alfa debe ser mayor de 0.7, efectuar
también la prueba F para el analisis de varianza para demostrar que realmente hay
correlacién, por lo que F debe ser menor que el valor designado como nivel de significancia
(1-nivel de confianza).

Una vez demostradas la fiabilidad y validez del mismo se procede a procesar el total de
encuestas hasta completar el tamafio de muestra.

Etapa 2.Evaluacién cuantitativa y cualitativa de la eficacia.

1°.paso: evaluacién cuantitativa de la eficacia.
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Tabular las encuestas y calcular los estadigrafos del promedio general de percepcion de
cada item en particular, asi como el por ciento de clientes insatisfechos, para ello se
empleard los software SPSS y Excel.
2°.paso: evaluacion cualitativa de la eficacia.
La evaluacion cualitativa reviste una gran importancia, ya que cuando se refiere a un valor
cuantitativo meramente, no se llega en todos los casos a lo que las personas desean oir
sobre la calidad de una determinada produccion o servicio y en el caso sobre la calidad de la
gestion; por ejemplo resultaria muy complicado de entender a veces cuando se dice la
calidad de algo es 2,5; 3,9; 4,7; a diferencia, si se dice es mala, regular, buena o muy buena
se entiende mejor, no sin pensar que la evaluacién cuantitativa no es necesaria, por el
contrario esta permite en el caso arribar a la cualitativa. En la investigacion se obtendra la
evaluacion cualitativa a traves del indice cualitativo Qk.
-Célculo del indice cualitativo Qk.
El indice cualitativo QKk, el cual se calculara mediante la expresion siguiente:

Efi—3

Qk = 5. 66

donde: Qk representa el indice cualitativo y Efi el valor cuantitativo de la eficacia.
-Obtener la evaluacion cualitativa.
Para obtener la evaluacion cualitativa de la eficacia de la calidad de la gestion de cada uno
de los procesos y de la organizacion se entra con el valor de Qk en la tabla 2.2 que se

muestra a continuacion:

Tabla 2.2. Evaluacion cualitativa Qk.

indice cualitativo (Qk) | Evaluacion cualitativa
[-3.03a-1.51) Muy mala

[- 1.51 a 0.00) Mala

[0.00 a 0.75) Regular

[0.75 a 2.27) Buena

[2.27 a 3.03] Muy buena

Fuente: Ramirez Betancourt (2017).
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El objetivo de esta evaluacion radica en poder comparar de forma cualitativa la eficacia de la
calidad de la gestion entre los procesos de la propia organizacibn o entre otras
organizaciones.

Etapa 3. Andlisis causal de la satisfaccion.

1°.paso: determinacion de los items que mas afectaciones provocan.

Se determinan los items con mayores afectaciones a partir del criterio de los clientes
reflejado en las encuestas una vez procesada, estos items seran los que cuyo valor estén
por debajo del valor cuantitativo promedio obtenido.

2°.paso: aplicacion del coeficiente de Kendall para realizar la gran expansién a partir de
priorizar los items mas afectados.

Estos items seran priorizados mediante el método de los expertos con el coeficiente de rango
de Kendall, los items que den valores de cero o negativo seran llevados al diagrama causa
efecto para realizar la gran expansion.

3°.paso: determinacion de las sub causas a partir de la tormenta de ideas.

Se determinan las sub causas que inciden de manera negativa en los items seleccionados,
mediante las diferentes pequefias expansiones, y para ello se utiliza una tormenta de ideas
no estructurada.

4° paso: aplicacion del diagrama causa efecto para determinar los elementos (causas) que
afectan el enfoque externo (efecto).

59.paso: proponer acciones correctivas.

Proponer un grupo de acciones correctivas para que sean utilizadas por los grupos de

mejora.
2.3.1 Herramientas utilizadas en la investigacion
Encuesta o Cuestionario

Es un método de recogida de datos por medio de preguntas, cuyas respuestas se obtienen
en forma escrita u oral, es decir, es un método que estudia determinados hechos o
fendmenos por medio de lo que los sujetos expresan sobre ellos. Debe ser realizada solo
cuando estén definidos claramente los objetivos para los que se elabora y las condiciones de
su aplicacion. Los datos se obtienen realizando un conjunto de preguntas normalizadas
dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la poblacién estadistica en
estudio, integrada a menudo por personas, empresas 0 entes institucionales, con el fin de

conocer estados de opinidn, ideas, caracteristicas o hechos especificos.
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Método Delphi

Se basa en la consulta a personas que tienen grandes conocimientos sobre el entorno en el
gue la organizacion desarrolla su labor. Estas personas exponen sus ideas y finalmente se
redacta un informe en el que se indican cuales son, en su opinion, las posibles alternativas

que se tendran en el futuro.

El método Delphi pretende extraer y maximizar las ventajas que presentan los métodos
basados en grupos de expertos y minimizar sus inconvenientes. Para ello se aprovecha la
sinergia del debate en el grupo y se eliminan las interacciones sociales indeseables que
existen dentro de todo grupo. De esta forma se espera obtener un consenso lo mas fiable
posible del grupo de expertos. Este método presenta tres caracteristicas fundamentales:

-Anonimato: durante un Delphi, ningin experto conoce la identidad de los otros que
componen el grupo de debate. Lo que impide la posibilidad de que un miembro del grupo sea
influenciado por la reputacion de otro de los miembros o por el peso que supone oponerse a

la mayoria.

-lteracidn y realimentacion controlada: la iteracion se consigue al presentar varias veces el
mismo cuestionario. Como, ademas, se van presentando los resultados obtenidos con los
cuestionarios anteriores, se consigue que los expertos vayan conociendo los distintos puntos
de vista y puedan ir modificando su opinién si los argumentos presentados les parecen mas

apropiados que los suyos.

-Respuesta del grupo en forma estadistica: la informacion que se presenta a los expertos no
es solo el punto de vista de la mayoria, sino que se presentan todas las opiniones indicando

el grado de acuerdo gque se ha obtenido.
Otros aspectos a tener en cuenta son:

» Seleccionar los expertos, los cuales deben ser nueve o mas, ademas designar el
facilitador, los expertos pueden ser seleccionados a partir de su experiencia y
conocimiento o puede utilizarse algunos de los métodos existentes para la seleccién de
expertos.

> Explicar a los expertos la importancia de proponer items, que permitan obtener una
evaluacion que abarque lo mas posible, los problemas que puedan incidir en la

satisfaccioén de los clientes.



47

> Obtener el criterio individual por escrito de cada uno de los expertos, sobre los items que
ellos consideran deben conformar la encuesta.

» Analizar las propuestas y elaborar un resumen, el cual se envia nuevamente a cada uno
de los expertos, para que voten en (Sl) o (NO), por cada uno de los items que aparecen
en el resumen.

> Analizar los resultados individuales de cada item, al tener en cuenta la cantidad de votos
negativos obtenidos y seleccionar los que conformaran la encuesta, para ello se utilizara la
expresion siguiente:

(1-Vn)

>1—error
vVt

Dénde:

Vn- cantidad de votos negativos

Vt- total de votos

Se seleccionaran los items que cumplan la condicion anterior. Con los items que resultaron

seleccionados se conforma la encuesta.

Software SPSS

El comunmente conocido por los profesionales de la estadistica SPSS (Software Statistical
Package for the Social Sciences), es un paquete informatico de gran integridad de
operaciones estadisticas. Su aplicacion ha sido difundida hacia una variada gama de

estudios y procesamiento de informacion de trabajos cientificos en todo el mundo.

Este paquete es capaz de realizar calculos matematicos y de aplicar modelos estadisticos a
informacion proveniente de diversas disciplinas. Contiene herramientas estadisticas para
determinar distribuciones de frecuencia, medidas de tendencia central y medidas de
dispersion. Desarrolla modelos con distribuciones Binomial, Normal y Poisson. Aplica
pruebas de hipotesis y de significacion. Ademas, realiza célculos de correlacién y regresion
gue entre otras cosas permiten determinar la fiabilidad y validez de modelos de gestion. Es
capaz de segmentar variables y determinar la relacién que pueda existir entre ellas. Aplica
analisis desde el punto de vista cuantitativo, determinacion de coeficientes estadisticos entre

otros.

El software es de gran flexibilidad y compatibilidad con tabuladores electronicos para el
intercambio de informacién. Posee un ambiente visual de facil operacion que permite al

usuario concentrarse plenamente en la gestion estadistica del modelo que esta trabajando.
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Método del Coeficiente Kendall

Este método consiste en unificar los criterios de un grupo de especialistas con conocimientos
de la problematica sometida a estudio, de manera que cada interrogante del panel vaya
ponderado segun el orden de importancia que cada cual entienda a criterio propio y asi
determinar la nomenclatura de las caracteristicas o causas en cuestion. Para ello se requiere
de un procedimiento matematico que se basa en la suma de la puntuacion para cada

caracteristica que seré:

m k m
DAY A
i=1 j=1 i=1
Se halla el factor de concordancia (T) a través de la
férmula siguiente:

1 k m

T=— ZZAij
K j=1 i=1

Las caracteristicas o0 causas se seleccionan mediante el criterio que plantea que seran

seleccionados los indices que cumplan la siguiente condicion:
m
E AT
i=1

Ademas para recoger los indices segun criterios graficos y analiticos sefalados

anteriormente, debe cumplirse que:

W = 0.5, lo que equivale a decir, que existe concordancia de criterios entre todos los

miembros que conforman el panel de experto, por lo que el estudio realizado es confiable.
Las férmulas empleadas son las siguientes:

m 12y N
A: ;Ai—T W—m)

Donde:

Aji: Ponderacion de la caracteristica o causas i, segun el experto j.
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K: Nimero de indices.
m: NUmero de expertos.
T: Factor de concordancia.

W: Coeficiente de concordancia

Tabla 2.3 Método de Kendall.

Expertos > aij A AN2
K 1 2 3 4 5 .. |M
1
2
K
> 2 alj YA?

Fuente:(Ramirez Betancourt (2017)).
Un aspecto muy importante a tener en cuenta es la validacion del conocimiento de los

expertos para lograr una alta confiabilidad y concordancia del estudio.
Los expertos no deben de exceder de 13y en un minimo de 7 expertos.

Si W < 0.5 se repite el estudio, pero esto no indica que los expertos no sean expertos,
solamente que hubo dificultades en la explicacién y preparacion del método, de haber un
numero de expertos m = 7 y el estudio no ser valido, entonces se pueden eliminar los que

mas variacion introducen en el estudio, respetando siempre m = 7.

Nota: En caso de que algun experto considere que dos o mas items tienen el mismo nivel de
importancia, se otorgara la misma puntuacion a estos, pero posteriormente se debera variar
el orden de la ponderacién, y se suprimen aquellos que fueron marcados con igual

puntuacion.

Tormenta de ideas
La tormenta de ideas es una técnica para la generacion de ideas. Un grupo de personas va
exponiendo sus ideas a medida que le va surgiendo, de modo que cada uno tiene la

oportunidad de ir perfeccionando las ideas de otros.
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La disciplina en la tormenta de ideas, se mantiene gracias a cuatro reglas basicas. No
obstante, la informalidad del proceso genera una atmosfera de libertad. Las reglas son las

siguientes:

* No evaluacion.

= Aliente las ideas atrevidas.

= Tome las ideas de otros y contribuya a ellas.
= Luche por la cantidad.

El lider del grupo presenta el problema, por el cual se solicitan ideas. Se deben estimular
ideas especificas y tangibles, no ideas abstractas u opiniones. El lider se asegura que todos
los participantes comprendan el problema, el objetivo de la sesion y el proceso que se va a

sequir.
Existen tres métodos para la tormenta de ideas:

-Rueda libre: es el mas utilizado. Los miembros del grupo exponen sus ideas

espontaneamente y el registrador anota las ideas a medida que son expuestas.

-Round-Robin: el lider o el registrador pide a cada miembro por turno, una idea. Los
participantes pueden dar su opinidon en cualquier vuelta. La sesién continda hasta que todos

los participantes hayan dado su opinion.

-Tira de papel: el lider pide a los participantes que escriban sus ideas en una pequefia tira de

papel o en una ficha. Las ideas se recopilan y organizan.

Diagrama Causa — Efecto
Un diagrama de causa y efecto es (til para ayudarnos a clasificar las causas de dispersion y
organizar las relaciones mutuas. Veamos a grandes rasgos los pasos necesarios para

construir un diagrama de causa y efecto.

1°.paso: decidir la caracteristica de calidad (oscilacion durante la rotacién de la maquina) que
se desea mejorar y controlar. En este caso, se ha determinado que la mayoria de los
defectos que presentan las piezas producidas en nuestras fabricas, se deben a una rotacion

oscilante. Para eliminarla es preciso hallar sus causas.
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2°.paso: escribir la caracteristica de calidad a la derecha. Trazar una flecha gruesa de
izquierda a derecha.

3°.paso: indicar los factores mas importantes que pueden causar la oscilacién, trazar las
flechas secundarias en direccién a la principal. Se recomienda reunir los posibles factores
causales de dispersion mas generales en grupo, como materias primas (materiales), equipos
(maquinas o herramientas), métodos de trabajo (operaciones) y métodos de medicion

(inspeccidn). Cada grupo forma una rama.

4°.paso: incorporar en cada una de estas ramas los factores detallados que se pueden
considerar causas. Estas formaran las ramificaciones menores. En cada una de ellas afiadir
factores ain mas detallados trazando cada vez mas pequefia. Si se tienen presente los

siguientes elementos, sera imposible no dar con la causa del problema.

5°.paso: por ultimo, es preciso verificar que todos los factores que pueden causar dispersion
estan incluidos en el diagrama. Si lo estan y se han quedado adecuadamente ilustradas las

relaciones entre causas y efectos, el diagrama esta completo.

NOTA: para elaborar un diagrama de causa y efecto, los miembros de su equipo deben
intercambiar opiniones con toda franqueza (método de la discusion intensiva, tormenta de

ideas).

Microsoft Excel
La hoja de calculo Excel de Microsoft es una aplicacion integrada en el entorno Windows
cuya finalidad es la realizacidén de calculos sobre datos introducidos en la misma, asi como la

representacion de estos valores de forma grafica.

Una tabla en Excel es un conjunto de datos organizados en filas o registros, en la que la
primera fila contiene las cabeceras de las columnas (los hombres de los campos), y las
demas filas contienen los datos almacenados. Es como una tabla de base de datos, de
hecho, también se denominan listas de base de datos. A estas capacidades se suma la
posibilidad de utilizarla como base de datos. Excel trabaja con hojas de calculo que estan
integradas en libros de trabajo. Un libro de trabajo es un conjunto de hojas de célculo y otros
elementos como graficos, hojas de macros, etc. El libro de trabajo contiene 16 hojas de
célculo que se pueden eliminar, insertar, mover, copiar, cambiar de nombre. La unidad

basica de la hoja de calculo es una celda. Las celdas se identifican con su encabezamiento
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de columna y su numero de fila. La hoja de calculo se completa introduciendo texto, nUmeros
y formulas en las celdas. Con Excel pueden hacerse distintos tipos de trabajos: Hojas de
Céalculo, Bases de Datos y Graficos.

2.5 Conclusiones parciales

1- En la caracterizacion de la ESBU Fructuoso Rodriguez Pérez, se describe el proceso
objeto de estudio y se determina la composicién de la fuerza laboral.

2- Se propone aplicar un procedimiento para el analisis de la satisfaccion de los educandos

con el proceso docente-educativo en la Institucion educativa Fructuoso Rodriguez Pérez.

3- Se implementa el uso de herramientas informaticas como el software SPSS y el Excel, los

cuales procesan la informacion de manera mas rapida y precisa.

Capitulo 1ll. Implementacion del procedimiento de evaluacion de la eficacia de la

calidad de la gestion con enfoque externo

En este capitulo se exponen los principales resultados alcanzados en el andlisis de la
satisfaccion de los educandos con el proceso docente educativo en la ESBU Fructuoso

Rodriguez Pérez.
En el caso de la investigacion el periodo de tiempo seleccionado fue desde enero a marzo.

3.1Aplicacion del procedimiento para la evaluacién de la gestion de la calidad con

enfoque externo

Etapa 1. Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente externo.

Paso 1. Disefio del instrumento de medicion.

Para el disefio del instrumento de medicion (encuesta) los miembros del consejo de direccidon
de la institucion, funcionaron como expertos en la seleccién de los items de la encuesta, que
se utilizara para medir la satisfaccion de los educandos, mediante la utilizacion del método
Delphi.

Fueron propuestos inicialmente para ser empleados en la encuesta 22 items, los cuales se
relacionan a continuacion en la tabla 3.1

Tabla 3.1. items propuestos por los expertos.
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Fecha 6 de enero Lugar | ESBU Fructuoso Rodriguez Pérez
2024
Facilitador Daiquelin Leovet Cazafas
Objetivo Identificar los items que tributan al analisis de la satisfaccion de los

educandos con el proceso docente educativo.

Participantes

Daiquelin Leovet Cazafas
Yannady Piedra Pérez
Yamile Quintana Gémez
Rosmari Montero Segura
Ibisleidis Tabio Gonzalez
Osmin Hernandez Santana
Marisleydis Aleman Boza
Yaremis Garcia Almeda
Olga Zoe Francés Santana
Yenedith Vega Orosco

Yunaisis Guillen Campos

Resultado de los

expertos

1. Trato recibido a sus familiares por parte de nuestros docentes.

2. Se interesan los docentes en resolver los problemas que puedan
presentarse.

3. Tiempo que demora la institucibn en cumplir con proceso docente
educativo.

4. Aseguramiento técnico, material y financiero que se necesita para
desarrollar el proceso docente educativo en la institucion.

5. Uso y desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacion en la
institucion.

6. Formacion, superacion, atencion y estimulacion del personal docente.
7. Calidad en la elaboracion de los alimentos en la institucion.

8. Limpieza y organizacion escolar en el centro.

9. Tiempo que se dedica al auto estudio y los campamentos de repaso
para dar tratamiento a las diferencias individuales.

10. Cumplimiento de la interdisciplinariedad e intermateria desde la

clase en el proceso docente educativo.
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informatica del centro.

locales.

educandos.

institucion.

sus educandos.

la institucion al realizar su trabajo.

11. Campana por el cuidado del medio ambiente.

17. Trato recibido por parte de nuestros trabajadores.

12. Cumplimiento del trabajo preventivo en la institucion.
13. Imagen de nuestra institucion en nuestra comunidad.
14. Calidad de la documentaciéon en la biblioteca y laboratorio de

15. Imagen de nuestra institucion en relacion a la apariencia de sus

16. Muestra interés nuestra institucion en reconocer los derechos de los

18. Como educando se siente satisfecho de recibir docencia en dicha

19. Calidad de las clases impartidas por los docentes de la institucion a

20. Profesionalidad de los trabajadores de la institucion.

21. Confianza transmitida por los miembros del consejo de direccion de

22. Discrecion y respeto de los docentes hacia los educandos.

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 3.2se muestra el resultado del criterio de cada experto sobre los items que ellos

consideraron que deben conformar la encuesta, en el que se tiene en cuenta los votos

negativos, a partir de que 1 — Vn/Vt > 0.80

Tabla 3.2. Resultado del criterio de cada experto.

personal docente.

No items Si |No| 1-Vn/Vt

1 Trato recibido a sus familiares por parte de nuestros 9 |2 0.82
docentes.
Se interesan los docentes en resolver los problemas

2 6 |5 0.55
gue puedan presentarse.
Tiempo que demora la institucion en cumplir con

3 \ 9 |2 0.82
proceso docente educativo.
Aseguramiento técnico, material y financiero que se

4 , , 10 | 1 0.91
necesita para desarrollar el proceso docente educativo

5 |Uso y desarrollo de las nuevas tecnologias de la1l1 | O 1.00
informacion en la institucion.

6 Formacion, superacion, atencion y estimulacion del 9 |2 0.82
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" _Call_dao_llen la elaboracion de los alimentos en la 10 | 1 0.91
institucion.

8 Limpieza y organizacion escolar en el centro. 9 |2 0.82
Tiempo que se dedica al auto estudio y los

9 . 10 | 1 0.91
campamentos de repaso para dar tratamiento a las
diferencias individuales.
Cumplimiento de la interdisciplinariedad e intermateria

10 : 10 | 1 0.91
desde la clase en el proceso docente educativo.

11 Campana por el cuidado del medio ambiente. 9 |2 0.82

12 | Cumplimiento del trabajo preventivo en la institucion. 9 |2 0.82

13 Imagen de nuestra institucion en nuestra comunidad. 9 |2 0.82
Calidad de la documentacion en la biblioteca y

14 . . ” 9 |2 0.82
laboratorio de informéatica del centro.
Imagen de nuestra institucion en relacion a la

15 apariencia de sus locales. 912 0.82
Muestra interés nuestra institucion en reconocer

16 9 |2 0.82
los derechos de los educandos.

17 | Trato recibido por parte de nuestros trabajadores. 11| 0 1.00

18 S'atlsfgcm'on _qe los educandos en recibir docencia en 7 |4 0.64
dicha institucion.

19 Cal[daq'de las clases impartidas por los docentes de la 10 | 1 091
institucion a sus educandos.

20 | Profesionalidad de los trabajadores de la institucion. 9 |2 0.82
Confianza transmitida por los miembros del consejo de

21| 7. . Y- : : 5 |6 0.45
direccion de la institucion al realizar su trabajo.

22 |Discrecion 'y respeto de los docentes hacia los 3 | 8 0.27
educandos.

Los items seleccionados para la encuesta son:

1) Trato recibido a sus familiares por parte de nuestros docentes.

2) Tiempo que demora la institucion en cumplir con proceso docente educativo.

3) Aseguramiento técnico, material y financiero que se necesita para desarrollar el
proceso docente educativo

4) Uso y desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacién en la institucion.

5) Formacion, superacion, atencidn y estimulacion del personal docente.

6) Calidad en la elaboracion de los alimentos en la institucion.

7) Limpieza y organizacion escolar en el centro.

8) Tiempo que se dedica al auto estudio y los campamentos de repaso para dar
tratamiento a las diferencias individuales.
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9) Cumplimiento de la interdisciplinariedad e intermateria desde la clase en el
proceso docente educativo.

10) Campana por el cuidado del medio ambiente.

11) Cumplimiento del trabajo preventivo en la institucion.

12) Imagen de nuestra institucion en nuestra comunidad

13) Calidad de la documentacién en la biblioteca y laboratorio de informatica del
centro.

14) Imagen de nuestra institucion en relacion a la apariencia de sus locales.

15) Muestra interés nuestra institucion en reconocer los derechos de los
educandos.

16)Trato recibido por parte de nuestros trabajadores

17) Calidad de las clases impartidas por los docentes de la instituciébn a sus
educandos.

18) Profesionalidad de los trabajadores de la institucion

Con los resultados obtenidos se procedio a conformar la encuesta (ver anexo 2).

Paso 2. Analisis de fiabilidad y validez del instrumento.

Se determing la cantidad de educandos que se seleccionaron para la encuesta, lo que arrojo

una cifra de 11 encuestados en el periodo, estos educandos se muestran a continuacion en
la tabla 3.3.

Tabla 3.3. Educandos encuestados en el periodo.

No | Educandos

1 Liander Céspedes Torres 9no grado

2 Suleimis Pino Berriel 9no grado

3 Dainelis Padréon Guillen  9no grado

4 Yenedith Vega Orozco 9no grado

5 Sheily Del Valle Ramirez ~ 8vo grado

6 Ana Lia Garcia Marrero 8vo grado

7 Yahir Lopez Garcia 8vo grado

8 Yinnia Rodriguez Suarez 8vo grado

9 Yosleydis Garcia Valladares 7mo grado
10 Dayan Cartaya Rodriguez  7mo grado
11 Milena Yero Arana 7mo grado

Fuente: elaboracidn propia.
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Se toma como poblacidén las 9 encuestas que fueron realizadas en el periodo objeto de
estudio.

Se comprobd la fiabilidad y validez de la encuesta mediante el alfa de Cronbrach (tabla 3.4) y
el coeficiente de correlacion R cuadrado (tabla 3.5) respectivamente, donde se obtuvo un
Alfha de Cronbach de 0.719 y un R cuadrado de 1 por lo que las encuestas son fiables y
validas, lo que implica que estan libres de errores aleatorios y sistematicos, sus resultados
son confiables. En las tablas que siguen se muestran los resultados obtenidos mediante el
Software SPSS.

Tabla 3.4. Andlisis de fiabilidad mediante el Alfa de Cronbrach

Alfa de Cronbach

basada en

elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
719 , 730 18

Fuente: salida del SPSS.

Tabla 3.5. Validez del modelo a partir de R cuadrado.

Estadisticas de cambios
Error Cambio
R estandar |de
Model R cuadrado |de la|cuadrado |[Cambio
0 R cuadrado |ajustado |estimacién|de R en F dfl df2
1 é;OO 1,000 . . 1,000 . 8 0

Fuente: salida del SPSS.

Etapa 2.Evaluacién cuantitativa y cualitativa de la eficacia.

Paso 1. Evaluacion cuantitativa de la eficacia.

Las encuestas fueron tabuladas y se calcularon los estadigrafos del promedio general de
satisfaccion con la instituciéon educativa, de cada item en particular, asi como el % de
educandos insatisfechos y para ello se empleé el software SPSS y EXCEL. Se obtienen los

resultados siguientes:
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Tabla 3.6 Evaluacion cuantitativa del nivel de satisfaccion de los educandos (promedio general)

Méaximo /|Varianz |N de
Media |[Minimo [Maximo |Rango |Minimo a elementos
:\t"eer:fsa de losfsces 3111 [4111 |1000 |1.321 066 |19

Fuente: salida del SPSS.

Como puede apreciarse la Tabla 3.6 el cliente da una evaluacion cuantitativa promedio de la

calidad del servicio de 3.56 en la escala utilizada de 1 a 5, lo que evidencia que aun existen

reservas de eficacia de los diferentes procesos, con valores minimos promedio de 3.11 y

maximos de 4.11.

Tabla 3.7. Valores promedio de satisfaccion.

Desviacion

Media estandar N
Trato recibido a sus familiares por parte de
nuestros docentes. 3,56 527 11
Tiempo que demora la institucion en cumplir
|con proceso docente educativo. 3,33 ,500 11
Aseguramiento técnico, material y financiero
que se necesita para desarrollar el procesof3 22 667 11
docente educativo
Uso y desarrollo de las nuevas tecnologias de
|la informacion en la institucion. 344 ,882 11
Formacion, superacion, atencion Y|
|lestimulacion del personal docente. 3,44 527 11
quldgd en la elaboracion de los alimentos enl3 g7 707 11
|la institucion
Limpieza y organizacion escolar en el centro. |3 78 667 11
Tiempo que se dedica al auto estudio y los
|campamentos de repaso para dar tratamiento
a las diferencias individuales. 3,33 107 11
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Cumplimiento de la interdisciplinariedad e
intermateria desde la clase en el proceso|3 67 707 11
docente educativo.

Campana por el cuidado del medio ambiente |3,78 ,667 11
Cumplimiento del trabajo preventivo en Ia344 527 11
institucion ’ ’
Imagen de nuestra institucion en nuestral, o 707 11
comunidad ’ ’

Calidad de la documentaciéon en la bibliotecal

y laboratorio de informatica del centro. 3,44 227 11

Imagen de nuestra institucion en relacion a la

apariencia de sus locales. 3,33 107 11

Muestra interés nuestra institucion en| 4,11 601 11
reconocer los derechos de los educandos.
Trato recibido por parte de nuestros

trabajadores 3,56 527 11

Calidad de las clases impartidas por los

|docentes de la institucion a sus educandos. 3,56 o217 11

Profesionalidad de los trabajadores de Ila

e 3,11 782 11
[institucion

VValoracion de la calidad del servicio general |3,78 ,667 11

Fuente: salida del SPSS.

En la tabla 3.7 se muestran los valores promedio de item que fueron evaluados en la
encuesta por los educandos, donde se sefialan 9 items con valores inferiores al promedio, lo
qgue implica que el 47% de los items de la encuesta se encuentran por debajo de la media.
Los items por debajo de la media son:

e Tiempo que demora la institucion en cumplir con proceso docente educativo.
e Aseguramiento técnico, material y financiero que se necesita para desarrollar el

proceso docente educativo
e Uso y desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacion en la institucion.

e Tiempo que se dedica al auto estudio y los campamentos de repaso para dar
tratamiento a las diferencias individuales.
e Cumplimiento del trabajo preventivo en la institucion

e Calidad de la documentacion en la biblioteca y laboratorio de informética del centro.

e Imagen de nuestra institucién en relacion a la apariencia de sus locales.



e Formacién, superacion, atencion y estimulacion del personal docente.

e Profesionalidad de los trabajadores de la institucion.

A continuacion, se muestra en la tabla 3.8 el por ciento de clientes insatisfechos:

Tabla 3.8. Por ciento de educandos insatisfechos con el proceso docente educativo.

Porcentaje
|Frecuencia [Porcentaje [Porcentaje valido [acumulado
\Valido No 2 18.8 18.8 18.8
Si 9 81.2 81.2 100.00
Total 11 100.0 100.0

Fuente: salida del SPSS.

60

Como puede apreciarse en la tabla 3.8 se muestran los resultados del % de clientes

insatisfechos a partir de la aplicacion del software SPSS, donde se puede observar que

existe un 18.8% de clientes

generar una imagen negativa del servicio.

Paso 2. Evaluacion cualitativa de la eficacia.

Paso 2.1. Calculo del indice cualitativo QK.

insatisfechos que no recomiendan el servicio, ademas de

Para el célculo de la evaluacion cualitativa de la calidad de la gestion se tomo6 el valor

cuantitativo promedio obtenido mediante el procesamiento de la encuesta, para aplicar la

férmula que sigue.

Qk =0.8484

Qk =

Paso 2.2. Obtener la evaluacion cualitativa.

3.56-3.0

0.66

Se obtiene el valor cualitativo de la eficacia de la calidad de la gestion mediante la tabla 2.2.

Evaluacion cualitativa Qk, donde como puede apreciarse el valor esta en el rango de (0.75 a

2.27) y por tanto evaluada de buena.

Etapa 3. Andlisis causal de la satisfaccion

Paso 1. Determinacion de los items que mas afectaciones provocan.
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Se tomaron los 9 items que se encuentran por debajo del valor cuantitativo promedio. Para
ello fueron seleccionados en la tabla 3.7 los items siguientes:

e Tiempo que demora la institucion en cumplir con el proceso docente educativo.
e Aseguramiento técnico, material y financiero que se necesita para desarrollar el

proceso docente educativo
e Uso y desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacién en la institucién.

e Tiempo que se dedica al auto estudio y los campamentos de repaso para dar
tratamiento a las diferencias individuales.
e Cumplimiento del trabajo preventivo en la institucion

e Calidad de la documentacion en la biblioteca y laboratorio de informética del centro.
e Imagen de nuestra institucion en relacién a la apariencia de sus locales.
e Formacién, superacion, atencion y estimulacion del personal docente.

e Profesionalidad de los trabajadores de la institucion.

Paso 2. Aplicacion del coeficiente Kendall para realizar la gran expansion a partir de priorizar
los items mas afectados (Anexo 3).
T=3x 524 = 58.222 =~ 58

_ _12x6380 _ 76560 _ 0.8787~0.88
112x (93-9) 87120

Mediante el uso del método Kendall son priorizados por los expertos los items para llevar
cabo la gran expansion. Como el coeficiente de concordancia de Kendall (W) arroja un valor
mayor que 0,50 los resultados obtenidos por el panel de expertos son confiables por lo que
son seleccionados para la gran expansion los siguientes items:

1) Tiempo que demora la institucion en cumplir con el proceso docente educativo.
1) Usoy desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacion en la institucion.

2) Tiempo que se dedica al auto estudio y los campamentos de repaso para dar tratamiento
a las diferencias individuales.
3) Formacion, superacion, atencién y estimulacion del personal docente.

Paso 3. Determinacion de las sub-causas a partir de la tormenta de ideas.

Posteriormente mediante la tormenta de ideas se identifican las posibles sub-causas
asociadas a los problemas priorizados. Estas son:

v' Poca informacién para realizar trabajos investigativos.

v' Elevada carga de conocimientos en horarios de bajo rendimiento
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Falta de preparacion de algunos educadores

Poca estimulacion al personal docente

Bajos salarios de los trabajadores

Mala calidad de las redes moviles y telefénicas.

Falta de atencion a las diferencias individuales por parte de los docentes.
Poco o ningun acceso a las redes sociales por parte de la institucion.
Locales y aulas con poca iluminacién y ventilacién.

Poca motivacion en las secciones de la tarde.

Falta de interés de los padres por el estudio de sus hijos.

Paso 4. Aplicacion del diagrama causa efecto donde se plasman los items que fueron

priorizados por los expertos como resultado de la aplicacion del método Kendall y asi

determinar las causas que inciden en cada uno de ellos (Anexo 4).

Paso 5. Propuesta de acciones correctivas.

1.

Confeccionar horario docente con una sola seccion de clases en la mafiana y en la tarde
actividades deportivas y recreativas.

Trazar un plan anual de actividades para la atencion y estimulacion a los trabajadores.
Planificar acciones para un control mas sistematico de la atencion a las diferencias
individuales desde la clase y los campamentos de repaso.

Concientizar en la familia, la importancia que tiene el estudio para sus hijos, en un futuro
como profesional a través de un plan de actividades disefiado con este fin.

Plantear a las organizaciones pertinentes la necesidad de tener acceso a las redes
moviles ya sea 3G 0 4G para el desarrollo de tareas investigativas en el centro.
Potencializar con la ayuda de la familia las casas de estudio, desde la casa, dandole

tareas a la familia, para que se involucre en el estudio de sus hijos.

Planificar actividades encaminadas a desarrollar el aprendizaje fuera de clases, en
horarios de la tarde (concursos de conocimientos, neurona intranquila, tesoros

escondidos, etc.)
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3.2 Conclusiones parciales

1. Se disefi6 la encuesta para evaluar la satisfaccion de los educandos y determinar los

principales problemas que afectan a la calidad del proceso docente educativo en la
institucion educativa ESBU Fructuoso Rodriguez Pérez.

2. Se aplico el procedimiento seleccionado.
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Conclusiones

1. Se cumple con el objetivo general de la investigacion al efectuarse el analisis de la
eficacia de la calidad de la gestién con enfoque externo.

2. A partir del estudio bibliografico realizado se pudo conceptualizar los diferentes aspectos
tedricos relacionados con la investigacion.

3. El cliente promedio se encuentra satisfecho, con un valor cuantitativo de la media de 3.56
y una evaluacion cualitativa de buena, no obstante, existe un 18.8% de clientes
insatisfechos, por lo que aun se presentan reservas de eficacia en el proceso.

4. Se identificaron los problemas de mayor incidencia en la eficacia de la calidad de la
gestion, destacandose el tiempo que demora la institucion en cumplir con proceso
docente educativo, el uso y desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacion en la
institucion, el tiempo que se dedica al auto estudio y los campamentos de repaso para dar
tratamiento a las diferencias individuales y la formacion, superacion, atencion y
estimulacion del personal docente.

5. Se realizo una propuesta de acciones para la mejora de la calidad.
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Recomendaciones

1. Aplicar el procedimiento descrito en otras instituciones educativas del municipio y de la
provincia en aras de determinar los problemas que inciden en la eficacia de la calidad de
la gestion.

2. Valorar las propuestas de acciones de mejora presentadas a partir del resultado de la
investigacion.

3. Realizar el estudio periddicamente para comprobar la efectividad de las medidas
aplicadas
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Anexos

Anexo 1. Coeficiente Kendall.

No | Caracteristicas El | E2 |E3 |E4 | E5|E6|E7|E8|E9|ELO|E11l | Eaij|A A?

1 | Tiempo que demora la institucién en 2 (3 |2 (2 (3 (1|2 (3 |4 |3 3 28 | -30 | 900
cumplir con el proceso docente
educativo.

2 | Aseguramiento técnico, material y 6 |5 |4 |4 |7 |8 |9 |8 |8 |6 4 69 |11 | 121
financiero que se necesita para
desarrollar el proceso docente
educativo.

3 Uso y desarrollo de las nuevas 312 (|2 (3 (4 |3 |3 (3 ]2 ]2 3 30 | -28 | 784
tecnologias de la informacién en la
institucion.

4 | Tiempo que se dedica al auto-estudio |3 |4 |3 |3 |2 |4 |2 |2 |4 |3 4 34 | -24 | 576
y los campamentos de repaso para dar
tratamiento a las diferencias
individuales.

5 | Cumplimiento del trabajo preventivo 8 |9 (8 |7 |8 |7 |9 |8 |9 |8 8 89 |31 |961
en la institucion.

6 | Calidad de la documentacién en la 6 |7 |7 |8 |6 |7 |8 |7 |6 |8 7 76 |18 | 324
biblioteca y laboratorio de
informatica del centro.

7 Imagen de nuestra institucidn en 9 |8 (7 |9 |9 (8 |7 |9 |6 |8 7 87 |29 |841
relacién a la apariencia de sus locales.

8 Formacidn, superacion, atencion y 4 |3 (2 |1 |1 (2 ]2 |1 |3 |4 2 25 | -33 | 1089
estimulacion del personal docente.

9 Profesionalidad de los trabajadoresde |9 (8 |7 |8 |6 |7 |7 |9 |8 |8 9 86 |28 | 784
la institucion.

SSaij | 524 | SA? | 6380
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Anexo 2. Encuesta de satisfaccion de los educandos.

Institucion educativa ESBU Fructuoso Rodriguez Pérez

Marque con una x considerando su percepcidn respecto a sus expectativas sabiendo que:

1=Mucho menos de lo esperado. 4=Mas de lo esperado.

2=Menos de lo esperado. 5=Mucho mas de lo esperado.

3=lgual a lo esperado.

No items Calificacion otorgada

1 12 |3 |4 |5

1 Trato recibido a sus familiares por parte de nuestros docentes.

2 | Tiempo que demora la institucion en cumplir con el proceso docente educativo.

w

Aseguramiento técnico, material y financiero que se necesita para desarrollar el
proceso docente educativo.

Uso y desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacion en la institucion.

Formacién, superacion, atencién y estimulacién del personal docente.

Calidad en la elaboracién de los alimentos en la institucion.

Limpieza y organizacion escolar en el centro.

N0 b~

Tiempo que se dedica al auto- estudio y los campamentos de repaso para dar
tratamiento a las diferencias individuales.

9 Cumplimiento de la interdisciplinariedad e intermateria desde la clase.

10 | Campana por el cuidado del medio ambiente.

11 | Cumplimiento del trabajo preventivo en la institucion.

12 | Imagen de nuestra institucién en nuestra comunidad.

13 | Calidad de la documentacién en la biblioteca y laboratorio de informatica del centro.

14 | Imagen de nuestra institucién en relacidn a la apariencia de sus locales.

15 | Muestra interés nuestra institucion en reconocer los derechos de los educandos.

16 | Trato recibido por parte de nuestros trabajadores.

17 | Calidad de las clases impartidas por los docentes a sus educandos.

18 | Profesionalidad de los trabajadores de la institucion.

Pregunta de control

19 | ¢Cdmo valoras la calidad del proceso docente educativo en general?

Recomendarias nuestra institucion educativa a otros educandos:
Si No iMuchas gracias!
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Anexo 3. Diagrama causa-efecto.

Tiempo que demora la institucién
en cumplir con el proceso
docente educativo.

Uso y desarrollo de las nuevas tecnologias
de lainformacion en la institucién.

Localesy Elevada carga de

aulas con conocimientos en horarios
poca de bajo rendimiento.
iluminacién

Poca motivacion ——

en la secciéon
tarde

Mala calidad de
las redes moéviles
y telefénicas.

Poca informacion para realizar
/ trabajos investigativos.

/ Ningun acceso a las redes sociales
por parte de la institucion.

Insatisfaccion de los
educandos con el
proceso docente

v

Bajos salarios __ >
de los

trabajadores

de algunos
educadores.

Formacion, superacion, atencién y
estimulacién del personal docente.

Falta de preparacion

<4+—— Poca estimulacion al
personal docente.

educativo.

alta de atencioén a las diferencias individuales
por parte de los docentes.

alta de interés de los padres por el estudio
de sus hijos.

Tiempo que se dedica al auto- estudio y los
campamentos de repaso para dar
tratamiento a las diferencias individuales.
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