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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion esta enfocado en la propuesta de un sistema de
mejora continua mediante uso de herramientas de calidad en una institucién educativa
de nivel socioeconémico C y D. Las herramientas de calidad tienen como objetivo
diagnosticar el estado de calidad en la empresa, para el caso particular de la presente
investigacion se ha optado utilizar el Servqual como herramienta principal de la
investigacion. El Servqual tiene como principal objetivo la medicion de la calidad en el
servicio, la cual brinda informacion importante para detectar los problemas en el
servicio y de esta manera formar parte del diagrama arbol raiz el cual muestra el origen
de los problemas.

El proyecto de investigacidn esta conformado por cuatro capitulos. En el primer
capitulo se desarrolla el marco tedrico, el cual es necesario para tener los conocimientos
necesarios para el desenvolvimiento de la propuesta. En el segundo, se realiza un
diagndstico de la empresa en el cual podremos observar la situacion en que se encuentra
la empresa y los problemas que existen en la misma. En el tercer capitulo se presenta el
desarrollo de las propuestas. Finalmente, en el cuarto capitulo se presentan las

conclusiones y recomendaciones finales del proyecto

Al culminar el proyecto, se brind6 una serie de aportes favorables para la empresa,
puesto que luego del analisis se tienen que implementar una serie de procesos basicos
gue son de bajos costos y que brindan beneficios cualitativos y cuantitativos en la

calidad del servicio



INTRODUCCION

En el presente proyecto se realiza una serie de propuesta que tiene como fin mejorar la
calidad del servicio en una empresa del sector educativo. El interés principal que motivé
este proyecto, fue el de proponer un sistema de mejora continua que brinde las
correcciones necesarias para poder incrementar los niveles de calidad en el servicio para
satisfacer a los clientes del sector educativo. Todo esto se realizd debido a que la
empresa a la cual se realiza las propuestas no cuenta actualmente con procedimientos
optimos y delimitados para medir y garantizar la calidad en el servicio brindado. En la
actualidad, la institucion pierde dinero debido a la gran desercidn de alumnado que

pierde anualmente.

El objetivo trazado fue enfrentar esta situacion problematica de manera sencilla y
eficiente, proponiendo diversos procesos nuevos que en conjunto llegaran a mejorar el
servicio educativo e incrementar el nivel de aceptacién de los clientes. Este proceso se
basara en la herramienta Servqual, puesto que ésta nos facilita la informacién de la
medicion de la calidad del servicio enfocada de diversas maneras y siendo lo méas
valioso que esta herramienta nos brinda las especificaciones exactas de que punto debe

ser profundizado para llegar al fondo del problema.

Para cumplir de manera 6ptima con el objetivo trazado, se dividié el proyecto de
investigacion en cuatro capitulos. El primer capitulo es la descripcion de toda la teoria
que se empleara a lo largo del proyecto, por ejemplo se hablara de la herramienta
Servqual, gestién por procesos, calidad en servicios, benchmarking, etc. En el segundo
capitulo se realiza el diagndstico de la empresa en el cual se aprecia la actualidad de la
empresa, su posicionamiento en el mercado y los problemas que aqueja la institucion. El
tercer capitulo tiene como objetivo plantear las diversas mejoras para solucionar las
causas raiz del problema principal. Finalmente, en el cuarto capitulo se presentan las

conclusiones y recomendaciones finales para cerrar la propuesta planteada.

El principal alcance obtenido en la presente investigacion, fue haber logrado obtener
propuestas que no son muy costas y que disminuiran el nivel de desercion de la

institucion evaluada, de igual manera las propuestas a implementar en su conjunto



forman un sistema de mejora de la calidad. Por otro lado, la principal limitacion, es
saber en que porcentaje afectara positivamente debido a que este aspecto se encuentra
fuera de un alcance medible debido a que existen muchas variables que pueden alterar
de distinta manera, las probabilidad de éxito estan aseguradas debido a que la
investigacion esta basada en las preferencias del cliente, lo cual no significa que

podemos estimar el porcentaje futuro del nivel de calidad del servicio.



CAPITULO

Las empresas orientadas hacia la satisfaccion del cliente deben poseer procedimientos
que busquen la optimizacién de la calidad, de manera que mediante la mejora continua
se busque el éxito de la empresa. Para realizar cualquier tipo de mejora, primero
debemos recolectar la informacién de todas las herramientas que nos puedan servir y de
la actualidad del rubro donde se maneja la empresa. Por ello, en este capitulo se
presenta toda la informacion recolectada para poder diagnosticar y posteriormente

plantear las propuestas de solucidn a los problemas detectados.

1.1 Entorono de la educacion en el Peru

El significado de la educacion nos muestra que tiene como propdsito principal lograr el
desarrollo integral de las personas tanto en el &mbito intelectual como moral del
alumno, asi como también desarrollarse fisica y socialmente.

El estado peruano tiene en el Ministerio de Educacion al organismo cuya funcion es
hacer cumplir los planes y estrategias educativas que el estado quiera realizar. Dentro
del ministerio de educacion se ha constituido un area de Gestion Pedagdgica, el cual se
encarga de alinear los parametros de la gestion educativa en el pais.

El sistema de educacién en el Per( expone los componentes necesarios con la finalidad
de obtener un ascenso importante en cuanto al nivel de aprestamiento de las personas y,
de esta manera, cumplir los principios establecidos por el Ministerio de Educacion con

respecto a la educacion del pais.

En el Per(, el sistema educativo, posee los elementos necesarios para lograr un notable
crecimiento en la escala de niveles de aprendizaje y poder cumplir con lo establecido

por el estado peruano.

1.2 Organizacién del Sistema Educativo en el Per(



e En el Perd, el sistema educativo se organiza de la siguiente manera:

e Por Etapas: Periodos progresivos que tienen como requisito la necesidad de

aprender de los alumnos.

o Por Niveles: Periodos graduales que se encuentran dentro de las etapas de los

sistemas.

e Por Modalidades: ajustada a las necesidades y caracteristicas que requiere el

servicio educativo.

e Por Ciclos: Procesos disefiados conforme el crecimiento y obtencion de logros

obtenidos en el proceso de aprendizaje.

e Por programas: Conjunto de acciones educativas que tienen como elementos a la

demanda y expectativas de la personas

Para fines de nuestro estudio, se explicard mas detalladamente solo la Organizacion por

Etapas. El Sistema Educativo Peruano esta dividido en dos etapas:

e Educacion Basica

Considerada la primera etapa de la educacion en una persona, la Educacion Basica tiene
como fin ser fuente de apoyo para el estudiante en el desarrollo de sus conocimientos,
actitudes y valores para que se pueda desenvolver de forma adecuada en sociedad,

incluyendo a aquellas personas que requieren de atencion especial.

En el siguiente cuadro se muestran las modalidades que conforman la Educacién Basica

en el Perd.

Cuadro N°1: Conformacion de la educacién béasica

Educacion Basica ‘
= e
Educacion Regular | ‘ Educacion Alternativa | |  Educacion Especial |
Inicial
» Primaria
Secundaria

Elaboracion Propia



A continuacién, se procedera a describir cada uno de las modalidades indicadas en el

anterior cuadro.

e Educacién Bésica Regular

Esta modalidad esta dirigida a nifios y adolescentes quienes son parte del proceso
educativo y poseen la necesidad de desarrollar sus capacidades fisicas, afectivas y

de conocimientol.
Los niveles que conforman la educacidn basica regular son los siguientes:
Nivel Inicial

Considerado el primer nivel de la educacion en una persona, la educacion inicial
ofrece las bases necesarias para que tanto los nifios y nifias puedan desempefiarse de
manera optima en los posteriores niveles de la educacion. Esta dirigida para nifios de
0 a 5 afios, centrdndose mayormente en los nifios de 3 a 5 afios.

Nivel Primario

El nivel primario tiene una duracién de 6 afios. En este nivel se busca obtener que la
comunicacion por parte de los estudiantes y el desarrollo de habilidades que le
permitan al estudiante fortalecer su percepcién de hechos que suceden a su
alrededor.

Nivel Secundario

Tiene una duracion de 5 afios. Tiene como base las habilidades desarrolladas en el
nivel anterior, en este nivel se busca reforzandolas y aplicandolas de distinta manera

para tener un desarrollo integral aun mayor.
e Educacion Basica Alternativa

e Posee los mismos objetivos de la Educacion Basica Regular, con la diferencia que
esta dirigida a toda la poblacion que no lograron realizar sus estudios escolares a la

edad correspondiente debido a factores personales.
e Educacién Basica Especial

Dirigido para personas que por factores de discapacidad necesitan de una educacion
especializada, con la cual puedan lograr la integracidn de estas personas a la

ensefianza impartida en un salén de clases

! Cfr. Pert 2003: Articulos 36°



Educacion Superior

La Educacion Superior tiene como finalidad consolidar la formacién que las
personas han obtenido durante su paso por la Educacién Basica. Por ello, la
Educacidn bésica es primordial para poder acceder a la Educacién Superior. Una de
las caracteristicas de diferenciacion es que la Educacion Superior tiene una
orientacion a la investigacion e innovacion en temas del &mbito profesional, para
asi permitirles a los estudiantes ser competitiva en el mercado laboral.

A esta etapa del sistema educativo podemos dividirlo de la siguiente manera:

e Cuadro N°2: Divisién Académica

, Educacion Secundaria \
|

] Y
n \ [ X N
Educacion Superior Educacion Superior
Universitana ) L No Universitaria
Elaboracion Propia

Educacién Superior Universitaria

Esta forma de educacion es impartida por todas las universidades en el pais. Es
obligacion del Estado brindar este servicio opcionalmente de forma gratuita con la
finalidad de lograr la universalizacion de la Educacion Superior sin restricciones de
situacién econémica ni social. Una de sus principales funciones es incentivar la
cultura de investigacion en los estudiantes desarrollando de esta manera sus
conocimientos y habilidades. Asi mismo, las universidades estdn conformadas por
facultades, las cuales retinen un conjunto de especialidades con afinidades en

comun.2
Educacion Superior No Universitaria

Por otro lado, se tiene las instituciones privadas y publicas que imparten la
educacion superior y que estdn conformados por Institutos tecnologicos y

pedagogicos.

? Informacién obtenida de la Ley N° 23733 “Ley Universitaria”



1.3 La actualidad de la educacion en Peru

La educacion en el Perd avanza de manera muy lenta, la cobertura y los aprendizajes
demandan mucho tiempo, mas aun si se trata de observarlas a través de indicadores de
afios de escolaridad y las notas en las pruebas de rendimiento escolar.

Esto se debe, en buena parte, a que el proceso educativo requiere de largos periodos de
ejecucion; solo la educacion basica, incluyendo un afio de inicial, requiere de un tiempo
de doce afios de escolaridad.3 Obviamente, no se puede esperar que la proporcion de
personas que culminan la educacion basica escolar cambie en un afio.

Por lo mencionado anteriormente, hoy en dia, existe una gran cantidad de colegios
particulares, los cuales brindan una mejor educacion y un mejor trato a comparacion de
los colegios que son dirigidos por el estado.

La aparicién de lo mencionados colegios particulares crea un mercado muy competitivo
en cualquier lugar en los que estén posicionados, es decir en cualquier sector
socioecondmico o en cualquier distrito existe una gran cantidad de colegios los cuales
cada dia buscan la diferenciacién con respecto a los deméas competidores. Por ello, que
en la presente investigacion hablemos del servicio que perciben los padres de familia en
los colegios donde estudian sus hijos.

Este tema es muy amplio, para nuestro caso en particular, se manejara informacién de
un colegio perteneciente al sector socioeconémico C y D. En estos niveles la potestad
de donde estudiara el hijo es solo eleccidn del padre. Esta informacion es seleccionada
del informe de caracteristicas por niveles socioecondmicos realizada por la Empresa
Apoyo, en el cual se aprecia las diferentes formas de actuar de las familias segtn el
sector al que pertenecen.

En cuanto al servicio educativo en el Pais, es percibido de muchas maneras pero son
muy pocas las instituciones que realizan estudios para ver que tan bueno es el servicio
gue se esta brindando. La percepcion del cliente es distinta de acuerdo al nivel
socioecondmico, tipo de colegio y también por las diferentes formas de pensar de las
personas.

Tema importante a tratar, es la tasa de desercion de los alumnos en los colegios sean
estatales o particular, es un indicador a vigilar ya que de estar en un numero alto puedo
poner en riesgo la imagen de colegio. En nuestro pais, el promedio de desercion oscila

entre un 5% a un 8% de alumnado que optan por dejar la institucion donde estudian

3 Cf. Rodriguez 2007:2



para cambiar por otra.

En el sistema educativo particular en el Peru, y en general, los colegios deben de
funcionar como una organizacion que invierten un capital y trabajo, con la finalidad de
ofrecer un servicio educativo de calidad para tener como resultados econdmicos y
sociales. Es por esto, que deben de generar ventajas competitivas para poder sobresalir

en un mercado tan competitivo como el rubro de la educacion

1.4 Gestidn de Calidad en Empresas de Servicios

1.4.1 ¢ Qué es calidad?

Segun el diccionario de la Real Academia de La Lengua Espafiola, Calidad es un
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su valor.4 Otro concepto
extraido de otro diccionarioes que la definicion de calidad es la manera de ser de una
persona o cosa. De estas definiciones se puede distinguir que en ambas la calidad es una
caracteristica o propiedad que diferencia a las personas, a los bienes y a los servicios, lo
cual nos da un aproximacion cercana a la definicion de calidad aplicado en las
organizaciones

Es por aquellas diferencias o caracteristicas autonomas que la calidad de productos y
servicios se ha convertido en un arma determinante en el mundo del empresariado
dando origen a una mayor competitividad de quien ofrece lo mejor, en pocas palabras es
la nueva clave para triunfar en el mercado. Los consumidores con el tiempo son méas
exigentes y de esta manera, impulsan a las empresas a realizar constantes mejoras para
cuidar al cliente y ser mas competitivos Estudiosos afirman que la buena practica de
gerencia de la calidad tiene como finalidad el aumento de la satisfaccion del cliente
mediante la reestructuracion de todos los aspectos de la administracion de las empresas.
Ademas, estudiosos como Edward Deming nos comentan que se debe poner énfasis en
el mejoramiento continuo de los procesos, a través del ya conocido ciclo PHEA, donde

los componentes de la sigla significan planificar, hacer, evaluar y actuar.

4 Significado extraido de la Real Academia de la Lengua Espafiola



Gréfico N°1 : Circulo de la Calidad

£

Elaboracién Propia

Como se puede apreciar el circulo no acaba en ninglin momento, es a ello con lo que se
refiere con mejora continua, ya que es una actividad que se tiene que realizar

constantemente porque es asi como el mercado te obliga a comportarte.

1.4.2  Gestion de la Calidad Total

El concepto de calidad total es originario de Japon, nace a partir del concepto de control
total de la calidad y del cual es uno de los principales pilares de su renacimiento como
potencia industrial del mundo, esta doctrina a logrado perfeccionar el concepto de
calidad, la cual definen en funcion del cliente, es asi como nace la calidad total. La
calidad es total cuando se comprende todos los aspectos de una organizacién, ya que
concierne a todas y a cada persona dentro de la organizacion. En el concepto de calidad
total hay que tener bien en claro que las empresas deben de tener todas sus actividades
coordinadas como son dirigir y controlar una empresa, esto generalmente incluye la
aplicacion de politicas y objetivos de calidad, planificacién, aseguramiento y la mejora
de la calidad Entre las caracteristicas importantes de la administracion de la calidad total
tenemos la satisfaccion al cliente, la cual es de suma importancia para mantener una
posicion de alta competitividad dentro de cualquier mercado. La satisfaccion al cliente
es el nacleo de los esfuerzos por la calidad. Es por ello, que toda organizacion tienen
gue determinar cuales son las necesidades de los consumidores e implantar los
procedimientos necesarios que permitan la mayor satisfaccién del cliente.

Haciendo referencia con los deportes donde la méxima autoridad son los arbitros, en el
ambito de la calidad quien da el veredicto es el cliente. De esta manera, tenemos que el
cliente es quien califica la calidad de cualquier producto o servicio. La calidad total
tiene como base de su fundamentacion que el consumidor es aquel que impone y define
la calidad. La calidad, ya sea de un producto o servicio, que perciba un cliente hara

incrementar la satisfaccion de la poblacion y por consiguiente a la demanda



Los sistemas existentes de la calidad total, para obtener el éxito, tiene que basarse en un
método continuo de recopilacion, evaluacion y administracion de datos.

Todos los involucrados dentro de la cadena de valor deben estar asociados plenamente a
la calidad. Debera existir una gran relacién con los proveedores con los que se deben de
mantener siempre la doctrina de Ganar-Ganar.

La calidad total es reunir los requisitos convenidos con el consumidor y superarlos a lo
largo de la vigencia de la organizacion. Con esta concepcién, tenemos que la calidad
total supera lo hecho en el pasado. Otro resultado que se obtiene es que los clientes ya
no son lo Gltimos usuarios de los bienes y servicios, ahora son parte importante dentro
de cualquier empresa ya que son los indicados para calificarnos y son el primer paso
para la aplicacién de la mejora continua. Ademas, con el concepto descrito
anteriormente todos los participantes dentro de la organizacion son clientes de alguien,
es decir que dentro de una empresa todas las aéreas dependen de las otras, esto tiene
mucha razén ya que tenemos el surgimiento de algunos de los pilares de las empresas

exitosas como son el trabajo en equipo.

1.4.3 Calidad en Servicios

Antes de definir lo que significa la calidad en servicio, primero tenemos que saber que
entendemos por servicio. Servicio es aquello que satisface una necesidad mediante algo
no tangible. Cuando alguien compra un servicio, esta ganando una experiencia la cual
tiene que ser la mejor posible para que pueda o quiera repetirla en una futura cuando

vuelva dicha necesidad.

La mejor manera para empezar una discusién sobre la calidad de servicios es poder
diferenciar la medicion de la calidad de los servicios, de la medicion de satisfaccionde
los clientes.” Casi todos los expertos creen en comun que la satisfaccion de los clientes
es una toma de decision de corto plazo, especifico de las transacciones, y que la calidad
de los servicios es una actitud a largo plazo debido a una prueba global de un
desempefio.

Sin duda alguna el concepto de satisfaccion de los clientes y el de la calidad de los

servicios estan relacionados. Sin embargo, la relacién que existe de estos conceptos no

> Cf. Hoffman 2002:324,325



esta bien definida. Existen quienes piensan que la satisfaccion de los clientes genera la
calidad percibida en los servicios, y otro que piensan que la calidad de los servicios
llega hasta la satisfaccion de los clientes. Ademas la relacion que existe entre estos dos
conceptos, y la forma en que estan relacionados con el comportamiento adquisitivo,
practicamente no ha sido explicada Una explicacion probable seria que la satisfaccion
ayuda a los consumidores a revisar sus percepciones acerca de los servicios. El

fundamento que mantiene esta posicion expresa que:

e Las percepciones de los consumidores con respecto a la calidad de los servicios de
una empresa, no la cual no han tenido experiencias anteriores, estan fundadas en sus

expectativas

e Los encuentros posteriores con la empresa llevan al consumidor por el proceso del
desmentido y, de ahi, a revisar sus precepciones acerca de la calidad de los

Servicios.

e Cada encuentro adicional con la empresa, revisa y refuerza ain mas las
percepciones con respecto a los servicios; es decir, las percepciones revisadas
relativas a la calidad de los servicios modifican las intenciones de los consumidores

para comprar, en el futuro, en esa empresa

Para brindar a los consumidores un conjunto especifico de situaciones reales y
satisfactorias que se traduzcan en una prueba de calidad elevada, se requiere que la
empresa se enfoque en esa actividad. La empresa debe comprender, minuciosamente,
las necesidades que tiene los consumidores, asi como las de limitar las operaciones que
utiliza. Los prestadores de servicios deben enfocarse en la calidad y el sistema debe ser
tal modo que respalde dicha mision, verificando debidamente y brindando servicios de

acuerdo con el objetivo del disefio institucional
Evaluar la calidad de los servicios tiene muchas dificultades:

En primer lugar, las percepciones de la calidad dependen de una comparacion de las
expectativas que se quieren lograr en el consumidor con respecto a un servicio concreto.

Sin un servicio deja de satisfacer las expectativas del consumidor, percibira que es de



mala calidad. En segundo lugar, a diferencia de lo que se observa en el marketing de
bienes, en cuyo caso los consumidores solo evaltan el producto finiquitado, tratandose
de los servicios, el consumidor también evalda el procedimiento y su resultado. Por
ejemplo, la persona que tenga un contador verificara sus servicios no sélo basado en que
si le gustan los resultados o no, sino con base en sus habilidades interpersonales. Es
decir, en la actualidad, el servicio tiene que ofrecer mucho mas de los que el cliente

quiere, el superar las expectativas es lo que buscan las empresas en la actualidad.

144 Modelo de Excelencia

El modelo de excelencia, mas conocido como Malcolm Baldrige, es un modelo a la
excelencia que tiene sus origenes en Estados Unidos. Este modelo es disefiado con el fin
de ayudar a las empresas a usar un enfoque, el cual esta disefiado hacia la gestién del
desempefio a nivel organizacional. La doctrina americana considera la gran importancia
de la calidad en las organizaciones es asi que crean en el afio 1987 el Premio Nacional
de Calidad Malcolm Baldrige.

El modelo define como valores clave: la calidad orientada al cliente, el liderazgo, la
mejora continua, la participacion y el desarrollo de las personas, la respuesta rapida al
mercado, el disefio y prevencion de calidad, la visidn a largo plazo, la gestion por datos,
el desarrollo de cooperaciones interna y externa y la responsabilidad corporativa y

ciudadana.

Los conceptos principales del Modelo de Excelencia se encuentran comprendidos en los

criterios que presentamos a continuacion

e Liderazgo

e Planeamiento Estratégico

e Qrientacion hacia el cliente y el mercado

e Medicidn, Analisis y Gestion del conocimiento
e Orientacion hacia las personas

e Gestidn de procesos



o Resultados

Gréafico N°2: Modelo de Excelencia

Como podemos observar en el Gréfico N°2, se puede observar como se encuentran
interconectados los conceptos basico del modelo basico, teniendo como extremos al

liderazgo vy los resultados.

Sintesis significa enfocarte en la organizacion como un todo y orientarte hace las
necesidades o requerimientos claves del negocio, en cual también se incluyen los
objetivos estratégicos y los planes de accion. Es clave tener una alineacién entre los
vinculos de los requerimientos con el Modelo de Excelencia para asegurar la vigencia
de los planes, proceso, indicadores y acciones. La union se crea sobre la alineacion,
donde los componentes del sistema deben funcionar de una manera completamente
interconectada.

En el Grafico N°2, podemos observar una flecha horizontal que une la triada del
liderazgo con la de los resultados, vinculo critico para el éxito de cualquier empresa.
Ademés, la flecha nos indica la fundamental relacion que debe de existir entre los
criterios de liderazgo y resultados. La flecha que tiene doble cabeza representa lo
importante que es la retroalimentacion en el sistema de gestién del desempefio.

Los criterios presentados anteriormente poseen una subdivision, la cual da origen a 19
sub criterios los cuales estan orientados al requerimiento principal del modelo. Los sub
criterios comprenden una o més areas de analisis. Las empresas, en la actualidad, deben
de enfocar sus respuestas a las especificaciones en los requerimientos de estas areas.

El modelo es no prescriptivo porque esta orientado hacia resultados, no hacia
procedimientos, herramientas o estructura organizacional. Las organizaciones son
alentadas a desarrollar y a demostrar enfoques creativos, adaptables y flexibles para

cumplir los requerimientos. Los requerimientos no prescriptivos tienen por objeto



fomentar mejoras incrementales (continuas) asi como no incrementales (discontinuas)

mayores, asi como cambios a través de la innovacion

1.5 Gestion por Procesos

1.5.1 Definicion de Gestion por Procesos

Las empresas presentan, en su mayoria, una Gestién por Funciones o areas de trabajo
gue generan una serie de competencias y, en algunos casos, rivalidades entre ellas. La
informacion y la comunicacion dentro de las empresas son limitadas, debido a que en
cada area se maneja de manera independiente y esto se refleja negativamente,

originando ineficiencias en la empresa.
Segun el consultor espafiol Mario Fernandez:

“En la gestion tradicional cada persona concentra su esfuerzo en la tarea que tiene
asignada, tratando de hacerla conforme las instrucciones o especificaciones recibidas,
pero con poca informacion en relacion al resultado final de su trabajo” (Fernandez
2003: 37)”

Es asi como en una organizacion tradicional, las trabajadores se unifican por areas,
comandados por un responsable que puede ser un jefe del area, mencionados jefes se
concentran solo en el buen funcionamiento de su area de trabajo, olvidandose del

objetivo comun de la empresa.

Por otro lado, la globalizacién y los cambios tecnoldgicos presentan un cliente cada vez
mas exigente. Es por ello que las empresas se adaptan a dichos cambios y una manera
de romper con el esquema tradicional es la Gestidn por Procesos o Business Process

Management.
Para Mario Fernandez, la Gestion por Procesos consiste en:

concentrar la atencion en el resultado de cada una de las transacciones o procesos que
realiza la empresa, cada persona que interviene en el lo hace teniendo como referencia
el resultado final de la operacién; realiza su aportacion sin perder de vista el resultado

esperado que es la satisfaccion del cliente y de la empresa” (Fernandez 2003: 37)”



Se define un proceso como una serie de actividades realizadas por diferentes
departamentos de una organizacién, que afiaden valor y ofrecen un servicio al cliente.

Este cliente puede ser “interno” como “externo”.

La Gestion por Procesos tiene un enfoque total al consumidor o cliente sobre las tareas
de la empresa, considerando que los procesos son realizados de manera estructurada;
brindando una visién en comun y herramientas que permitan mejorar y redisefiar el flujo

de trabajo

Las caracteristicas que presenta una Gestion por Procesos son

Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para mejorar la

competitividad de la Empresa.
e Reconocer la existencia de los procesos internos.

o Identificar los procesos relacionados con los factores criticos que proporcionan

ventaja competitiva.

e Medir la actuacion de los procesos para poner en relacion con el valor percibido por

el cliente.

o Identificar las necesidades del cliente externo, orientando a la empresa a su

satisfaccion.

e Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a procesos y la mejora

orientada a departamentos.
e Asignar un responsable a cada proceso.
e Establecer en cada proceso objetivos e indicadores.
e Evaluar la capacidad del proceso.

e Medir el grado de satisfaccion del cliente interno y externo, para la mejora continua

del proceso.

Esto implica que la Gestién por Procesos supone un cambio de raiz en la empresa y por
tanto su restructuracion seria dificultosa, ya que la cultura organizacional implementada
anteriormente se resistiria al cambio, pasando de una estructura funcional a una

estructura mas flexible enfocada en procesos.



Las diferencias entre la Gestion por Funciones y la Gestion por Procesos se muestran en

el siguiente cuadro:

Cuadro N°3: Diferencia entre gestion por funciones y gestion por procesos

Gestion-por-Funcioneso

Gestion'por-Procesoso

v Depatamentos - jefes
especializados

-+ Orientacién intema- hacia- ¢
producto§

o=+ Jerarquizaciény control €

-+ Autoridadjerirquicafuncional

o~ Directivos-controladores®

-+ Personal controlado

-+ Departamentos especializados

esForma de orgamizar por
departamentos

o= Mejorasdeakeance limitados

- Procesosy-chientes

-+ Orientacion® extema- hacia- el

+-» Responsables delos procesos.

-+ Flexibilidad,

+-» Informacion Compartida €
o+ Empowenment ©

-+ Indicadoras-deresultados €
+-» Participacion+y-apoyo €

+-» Forma-natural de-organizar et

cliente.§

cambio: &

innovacion

trabajof

-+ Alcance amplio, transfurcional:

uente- Elaboracion Propia®

De las cuales se puede sefialar que los procesos pasan de ser complejos a simples, los
indicadores de desempefio se convierten en indicadores de resultados y los directivos ya
no son unos entes controladores sino lideres.

Entre las principales ventajas que ofrece una Gestion por Procesos son:
e < Reduce los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado)
e < Reduce los tiempos de ciclo (acorta plazos de entrega)

e < Mejora la calidad y el valor percibido por los clientes.

e Incorpora actividades adicionales al servicio de bajo costo, que pueda ser facil de

percibir para el cliente. Ejemplo: Counter para el cliente.

Finalmente, la Gestion por Procesos esta dirigida a generar procesos competitivos, los
cuales deben ser capaces de estar preparados ante los posibles cambios mediante
mecanismos como capacidad de cada proceso, mejora continua, flexibilidad estructural
y orientacion de actividades hacia la satisfaccion del cliente; logrando la empresa altos

niveles de eficiencia.



1.5.2. Mapa de Procesos

Los mapas de procesos son representaciones gréficas (como se muestra en el gréafico
N°3), las cuales muestra de manera ordenada y secuencial que identifican todos lo
procesos que se pueden encontrar dentro de la empresa. Estos procesos se agrupan en

tres grupos:

e Procesos estratégicos: son procesos los cuales son responsables de detectar y

analizar las necesidades del mercado para asegurar la satisfaccion del cliente.

e Procesos claves: son aquellos procesos que tienen contacto directo con el cliente,
llamados también procesos exclusivamente operativos y son necesarios para la

realizacion del producto 6 servicio.

Procesos de soporte: procesos encargados de suministrar a la organizacién todos los
recursos gque sean necesarios (personas, maquinaria, materia prima) y facilitan la

generacion de los servicios o productos.

GréaficoN°3: Esquema de Mapa de Procesos

PROCESOS CLAVE O REALIZACION

oesmin oesnin
COVERCIA. TECNCA

Fuente:-Elaboracion-Propia®

1.5.3. Caracterizacion del Proceso

Caracterizacion del proceso es aquel esquema grafico que nos permite visualizar como
se encuentra conformado el proceso. Se puede observar las principales actividades que
intervienen en el proceso, las entradas, las salidas, los controles que intervienen en el
proceso Y los recursos (personal y maquinaria) que se utilizan para desarrollarlo.
(Gréfico N°4)

De esta manera, para la realizacion de los controles debemos realizar la Matriz de



Factores Criticos, en la cual se deben evaluar las actividades que participan en el

proceso bajo la influencia de los factores que son los siguientes

e Mano de Obra

e Materiales

¢ Metodologia

e Medicion

e Medio Ambiente

Gréfico N° 4: Caracterizacion de Procesos

Fuente- Elsboracién-Propia®

1.5.4.Selecciéon del Proceso

La seleccion de los procesos es la etapa crucial para la preparacion del terreno para el
posterior mejoramiento de los procesos, sera esta actividad la que guie el resto de
actividades que conlleva la innovacion de los procesos en una organizacion.

Asimismo, la seleccién de un proceso para analizar y presentar mejoras en él es
importante en la reestructuracion de una empresa. Puede desperdiciarse esfuerzo y
dinero si se seleccionan los procesos equivocados. Los procesos seleccionados deben
ser aquellos en los cuales la gerencia y los clientes no estan satisfechos.

Los sintomas a presentar a continuacion, son la razdn ara seleccionar un proceso para su

respectivo mejoramiento.

e Problemas y quejas de los clientes externos
e Problemas y quejas de los clientes internos

e Procesos de elevado costo



e Procesos con tiempos de ciclo prolongado.
e Existe una mejor forma conocida.

e Aparicion de nuevas tecnologias

1.5.5. Formulacion del Objetivo del Proceso

Los objetivos del proceso deben incluir su objetivo global, la especifica mejora que se
desea y una meta numérica para la innovacion, ademas de un tiempo determinado en
gue se deben conseguir los objetivos. Tanto la funcionalidad general del proceso como

las metas de cambio deben quedar cubiertas por estos objetivos.

La formulacion de los objetivos del proceso inicia con un equipo de vision

preguntandose, y preguntando a las partes interesadas:

“;,Qué objetivos de empresa se supone que debe conseguir con el proceso?” El analisis
al cual lleva esta pregunta deberia abordar de una forma global las funciones y el valor
que se espera tenga el proceso hacia a los clientes

El equipo que tenga a cargo el redisefio del proceso de gestion de pedidos de una
empresa, por ejemplo, podria descubrir que necesidades tiene sus cliente sobre servicios
adicionales para aprovechar mejor los productos de la empresa, o puede que a los

clientes les interese comprar productos menos acabados

1.5.6. Desarrollos de Atributos al Proceso

Los atributos que tiene un proceso proceso, la descripcion cualitativa que se debe
adjuntar a los objetivos de la empresa, forman parte de una visién del funcionamiento
del proceso en su estado futuro. Integran tanto las caracteristicas globales del proceso
como las posibilidades especificas. Por ejemplo, los atributos para un proceso de
gestion de pedidos podrian especificar que el proceso empleara comprobaciones de
crédito basadas en sistemas expertos, emision automatizada de propuestas, mayor
potenciacion de los empleados y una estructura financiera parecida a la de los
concesionarios para que el proceso lo realizara una persona o equipo y que las funciones

de contabilidad, envios y programacion seran realizadas por el individuo que esté en



contacto con el cliente. A veces resulta util clasificar los atributos en “tecnologia”,

EEINT3

“personas”, “salidas del proceso”, y demas.

Los atributos del proceso pueden ser considerados como los principios de su
operatividad. Tales principios, son afirmaciones sencillas que describen la filosofia y el
proposito de una empresa con respecto a las operaciones de los procesos, y pueden ser
un medio efectivo para involucrar a los altos rangos de la empresa sobre los nuevos

objetivos de los procesos.

Las probabilidades de la innovacion de procesos que se hayan identificado como los
mas significativos en las fases iniciales del proyecto de innovacion también se
convierten en atributos del proceso. Estos atributos pueden referirse a informacion, a

tecnologia de la informacion o a factores organizativos y de recursos humanos.

1.6 SERVQUAL

En el mundo empresarial se tiene como objetivo de las organizaciones generar aquel
servicio que implemente una ventaja competitiva, la cual pueda llevar a un futuro
liderazgo dentro del mercado en el cual se desarrolla la empresa. Con respecto a ello,
nos encontramos con un obstaculo a la vista, como es la intangibilidad de los servicios,
la cual gracias a los grandes investigadores como Parasuman y Berry se empez0 a
resolverse.

Mencionados autores inventaron una metodologia que se define como un instrumento
resumido de escala maltiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que las empresas
pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tiene los
clientes respecto a su servicio6, identificando el término escala con una clasificacion de
preguntas. Por ello, consiste en un cuestionario con preguntas estandarizadas, llamada

Servqual.

La metodologia Servqual es un instrumento que tiene como fin detectar primero los

elementos que generan valor para el cliente y a partir de esta informacion revisar los

® Cf: Pascual 2010:1



procesos con el objeto de introducir areas de mejora. Para conseguir ello, se tiene que
realizar una bisqueda que tenga como orientacion el analisis de las expectativas del
cliente, en base a cuatro fuentes primordiales como son: la comunicacion diaria, las

necesidades personales, las experiencias personales y la comunicacién externa.

La escala cuenta con 22 puntos los cuales registran las expectativas y las percepciones
de los consumidores. Las expectativas parten a partir del mejor escenario, es decir, de la
empresa ideal para el rubro determinado, mientras las percepciones se basan en la

compafiia especifica donde se esta realizando la investigacion.

El Servqual esta basado en cinco dimensiones de la calidad en servicios y se obtuvieron
por medio de los grupos de enfoque conformados por consumidores. Las que se
presentan a continuacion son las dimensiones del Servqual: tangibles, la confiabilidad,
la capacidad de respuestas, la seguridad y la empatia; todas juntas conforman el soporte

béasico que sustenta la calidad en servicios.

Los tangibles son aquellas que comparan las expectativas de los consumidores con el
accionar de la empresa, con la relacién a la capacidad que tenga para poder dirigir sus
tangibles, este punto tiene dos dimensiones, una es la que mide el equipo y la

infraestructura, mientras la otra mide al personal y el material de comunicacion.

La dimensidn de la confiabilidad, se encarga de reflejar la consistencia y la
confiabilidad de accionar de la empresa. En este punto es bueno recalcar como muchos
negocios, en la actualidad, no suelen cumplir lo que prometen, en muchos casos los
clientes quieren gastar mas de lo necesario para que el portador del servicio brinde una
atencion que colme las expectativas. Para los consumidores esta variable es la mas
importante dentro del Servqual, y es que en el caso de los servicios las personas no

piensan dos veces en cambiar de empresa si esta no le genera la suficiente confianza.

La dimensidn de la capacidad refleja el compromiso de la empresa de servicios a la hora
sefialada. Por ello, la dimension de la capacidad de respuesta de la Servqual se refiere a
la voluntad y/o disposicion de los empleados a prestar un servicio7. Asimismo, refleja si
la organizacion se encuentra preparada para vender el servicio, por ejemplo en el caso

de los restaurantes nuevos suelen anunciar su apertura, porque antes tiene que planear

7 Cf: Hoffman2002: 335-336



todo un sistema de servicio en el cual deben estar capacitados para manejar grandes

grupos, reduciendo de esta manera las fallas y las quejas de los clientes.

La dimension de la garantia de la Servqual se refiere a la competencia de la empresa, la
cortesia con la que se trata a los consumidores y la seguridad de sus operaciones. La
cortesia es un comportamiento humano de buena manera; en la mejor expresion es el
uso practico de las buenas maneras o las normas de etiqueta8. Por otro lado, la
seguridad también es un factor de suma importancia que muestra lo que el cliente siente

al correr o no correr un riego y no tener duda alguna de lo que suceda.

Finalmente tenemos, el factor empatia la cual significa tener una capacidad para
experimentar los sentimientos de otro ser como si fueran de uno mismo. Las
organizaciones gque poseen empatia no olvidad lo que realmente siente el cliente, es por
ello que estas organizaciones se dedican a cumplir y tratar de sobrepasar las
expectativas del cliente para fidelizar y posteriormente que este cliente recomiende el
servicio que se brinda. Luego de explicar las dimensiones del Servqual, esta

metodologia se resume en el siguiente cuadro que forma parte del cuestionario

Cuadro N°4: Dimensiones del Servqual

DINME! " [ ECEMENTOS TANGISLES
» Liempresade enen equipos de apanienaa moderna.
7 Lasinsnalacion: 5 dela empresa de servicios son visudmente

atractivas
5 empleados de la empresa de servicics tienen apariencia pulcra.

vV

visualmewe awacti
DIMENSION 2° FIABILIDAD

Cuindo [3 empresa de servicios promete alzo en cexto lempa, Lo ha ce

#» Cuandouncliente tiene un problemala empresa muesraun siscero

interes en soludonado.

Ny

v

La empresa realizarbien el senviciola primera vez.

La empresa conduy rvicio e el tempo prametido.

La empresa de iste enmamenes regiswo de erores
DINENSION 3: CAPACIDAD DE RESFUESTAS

v

v

v

Los empleados commarucan a 103 clientes como conclurd 1a realizacién dd
servicio.
Los empleados de 13 empresa ofrecenun servido rapido 3 sus clientes
Los empleados de la empres siempre estin digoetos 3 ayudara sus
clientes.
Los empleados nunca estin demasiado ocupades para vesponder las
preguntas delos clientes

DIMENSION 4! SEGURIDAD
El componamiento delos empleados dels empress de serviaos
transmiten confianza 3 sus clientes,
Los clientes s¢ sienten sepuros ¢ 5us operaciones enla empresade
servicios.
Los empleados de la empeess de servicios sonm stempre amables conlos
clientes
Los empleados iene conocimiento suficiene para responder 1as prepunsas
delos clientes

vy

v

v

v

v

v

DIMENSION = EMPATIA

T3 empresa d¢ servicios 42 3 sus chientes una atendonmdridslizadn
La empresa de servidostiene hormios de rabyjo comenientes paeatodos
los clientes
La empresa de sarvidos Gene engpleados que offecen una stencida
personalizada a sus cliemes.
La empresa de servidios se preccups pee los mejoces intereses de sus
clientes

> La

cliente

Fuente: Elaboracion Propia

vV

v

¥

ress de savidos comprende las necestdades especificas de sus

8 Significado extraido de la pagina www.wikipedia.org



Como podemos observar, en la tabla N°3, tenemos las 5 dimensiones en las cuales se
basa la metodologia Servqual. Los elementos tangibles son aquellos que centran a la
estructura fisica de la organizacion y la apariencia fisica de sus trabajadores, es decir la
variable evalla la imagen que proyecta tanto las instalaciones de la empresa como el
personal que labora en el. Luego tenemos la variable de fiabilidad, la cual determina
como es que el pablico se siente al momento de su experiencia con el servicio. La
capacidad de respuesta es como los empleados estan capacitados para brindar el servicio
y como pueden reaccionar ante cualquier problema que pueda surgir durante el proceso

del servicio.

Finalmente, tenemos la dimension de seguridad y empatia, las cuales son como el
cliente finalmente toma el servicio o lo percibe, de ello depende la seguridad que siente

el cliente para poder confiar en la empresa y como la empresa hace sentir bien al cliente.

Para terminar debemaos tener en claro que el Servqual es una herramienta muy Util en las
organizaciones de servicios, ya que podemos medir de la mejor manera y con una gran
exactitud la calidad del servicio brindado de la misma forma poder tomar acciones para

una mejor solucion de los problemas que pueda aquejar una empresa.

1.7 Reclutamiento y Seleccion de Personal

Para cualquier organizacion el reclutamiento y la seleccion de su personal es un proceso
de vital importancia, ya que en la actualidad para que una empresa alcance el éxito es
necesario enfatizar la calidad de sus servicios. Esto se logra contando con las personas
idéneas para colaborar de manera comprometida, siendo eficaz y eficiente, ante los
cambios tecnolégicos y estratégicos que, al dia de hay, la globalizacion mundial exige

realizar.



1.7.1 Reclutamiento

En primer lugar, tenemos que definir por separado que significa cada palabra, en el caso
del reclutamiento se define como el proceso mediante el cual se atraen candidatos a la

organizacion para abastecer su proceso selectivo, asimismo el reclutamiento comunica y
divulga las oportunidades de empleo de la empresa, al tiempo que atrae a los candidatos

para el proceso selectivo.

El reclutamiento tiene como fin determinar las necesidades actuales y futuras del
reclutamiento, partiendo de la informacion suministrada por la planificacion de recursos
humanos y el analisis de los puestos de trabajo. De igual manera, el reclutamiento busca
suministrar el nimero suficiente de personas calificadas para los puestos cubiertos, con
el minimo coste para la organizacion, y como fin indicador del proceso tenemos que el
reclutamiento debe aumentar la tasa de éxitos en el proceso de seleccion, al reducir el

ndmero de candidatos insuficientes o excesiva calificacion.
Tipos de Reclutamiento

Basicamente el reclutamiento de personal se divide en dos grandes grupos, los cuales
son el reclutamiento interno y el reclutamiento externo.
1. Reclutamiento Interno
Cuando hablamos de reclutamiento interno, nos referimos a que la empresa realiza
una convocatoria interna para cubrir algo plaza vacante, esto se da bajo una politica de
la empresa en la que se busca que los sean promovidos o transferidos a las nuevas
oportunidades, es asi como una organizacion ofrece una carrera de oportunidades al
empleado.
Como todo proceso tiene su lado positivo y negativo. Es asi como tenemos que los
Pros del reclutamiento interno son:
1. Aprovecha mejor el potencial humano de la organizacién.
2. Motiva el desarrollo profesional de los actuales empleados.

3. Incentiva la permanencia de los empleados y su fidelidad a |la organizacién.



4. Ideal para situaciones de estabilidad y poco cambio ambiental.
5. No requiere socializacion organizacional de nuevos miembros.
6. Probabilidad de mejor seleccién, pues los candidatos son bien conocidos.

7. El costo financiero es menor que los del reclutamiento externo.

Asi como presentamos los factores que hacen positivos el reclutamiento interno,
también posee déficit a la empresa o también conocidos como contras del
proceso, como son:

1. Puede bloquear la entrada de nuevas ideas, experiencias y expectativas.

2. Mantiene el status quo y favorece la rutina actual.

3. Mantiene casi inalterable el actual patrimonio humano de la organizacion.

4. ldeal para empresas burocraticas y mecanicistas.

5. Mantiene y conserva la cultura organizacional existente.

6. Funciona como un sistema cerrado de reciclaje continuo.

Reclutamiento Externo

El reclutamiento externo es cuando la cobertura de las vacantes y oportunidades
se realiza a través de la admisién de candidatos externos, estos candidatos son
reclutados de diversas maneras, ya sean por convocatorias masivas o de
instituciones especializadas. El ingreso de nuevos talentos a la organizacién
introduce el concepto de nuevas ideas para que mediante las experiencias y

expectativas de los ingresantes se busque un mejor rendimiento.

Los puntos positivos de realizar un reclutamiento externo en las empresas son
los siguientes:

1. Enriquece el patrimonio humano, por el aporte de nuevos talentos y



habilidades.

2. Aumenta el capital intelectual al incluir nuevos conocimientos y destrezas.
3. Renueva la cultura organizacional y la enriquece con nuevas aspiraciones.
4. Incentiva la interaccion de la organizacioén con el mercado laboral.

5. Indicado para enriquecer mas intensa y rpidamente el capital intelectual.

En cuanto al lado negativo de un reclutamiento externo tenemos en general que
puedes tener un costo y no conseguir lo buscado en el mercado, originando
también tiempos perdidos, de la misma manera salen las siguientes contras que
se muestran a continuacion:

1. Afecta negativamente la motivacion de los empleados de la organizacion.

2. Reduce la fidelidad de los empleados, al ofrecer las oportunidades a personas
externas.

3. Requiere de técnicas selectivas para elegir los candidatos externos, lo cual
eleva los costos operacionales.

4. Exige esquemas de socializacion organizacional para los nuevos empleados.

5. Tiene un mayor costo y demanda mas tiempo que el reclutamiento interno.

1.7.2 Seleccién de Personal

El proceso de seleccion comprende tanto la recopilacion de informacion sobre los
candidatos a un puesto de trabajo como la determinacién de quien debera contratarse. El
proceso de seleccidn consiste en una serie de pasos especificos que se emplean para
decidir qué solicitantes deben ser contratados. EI proceso se inicia en el momento en
gue una persona solicita un empleo y termina cuando se produce la decisién de contratar
a uno de los solicitantes. La seleccién de personal ha tenido una evolucién muy rapida,

forzada por la dificultad de acceder a recursos humanos cualificados escasos y a la



utilizaciéon de modelos muy variados, buscando habilidades actuales méas que potencial
futuro, poniendo un mayor énfasis al perfil psicogréfico, es decir como piensa, siente y

vive.9

En el proceso de seleccion de personal existe una tendencia a valorar principalmente los
conocimientos especificos del area expuesta en el curriculum que los candidatos hacen
llegar a las organizaciones. Asi, igualmente de importante sera valorar en cada
postulante; mediante pruebas psicotécnicas, médicas, fisicas, informacion contenida en
su curriculum vitae o durante una entrevista personal; los siguientes aspectos, los cuales
seran de mayor o menor importancia en la seleccién, dependiendo del puesto a ocupar,

comenta Lillo.10

Uno de los fines que tiene el proceso de reclutamiento y seleccion es el de contribuir a
los objetivos finales de la organizacion. Disponer de personal con altos niveles de
rendimiento es una condicién necesaria para que las organizaciones puedan satisfacer
sus objetivos. De igual manera, es importante asegurarse de que la inversién econdmica
gue hace la organizacion al incorporar a personas, sea las mas rentable posible, en
funcion de los resultados esperados de ella. Finalmente tenemos que contratar y ubicar a
los solicitantes de un puesto de trabajo de forma que se satisfagan tanto los intereses de

la organizacién como los del individuo

1.8.Capacitacion de Personal

La capacitacion o formacidon y el desarrollo de un empleado consiste basicamente en un
conjunto de actividades cuyo prop6sito es mejorar su rendimiento presente o futuro,
aumentando su capacidad a través de la modificacion y potenciacion de sus
conocimientos, habilidades y actitudes. De este modo, un modo sensible de describir la
formacion es tratar de proporcionar al empleado habilidades especificas o corregir

deficiencias en su rendimiento

% Cf: Ganga 2008:271
10 f: Ganga 2008:272



Los objetivos de la capacitacion se basan en suscitar nuevos conocimientos, asi como
actualizar las habilidades y destrezas, el prepara a la gente para cambios en su carrera y
el mejorar las actitudes de los empleados hacia el trabajo y la organizacion son parte
fundamental de los objetivos aplicados a los trabajadores.

Los beneficios que se puede percibir a partir de la capacitacién del personal son los

siguientes:

e Aumenta el nivel de compromiso de los empleados con la organizacion.

e Crea la sensacion de que se trata de un buen lugar para trabajar.

¢ Existe una mayor incidencia en la retencion del talento en las organizaciones.

e Menores niveles de rotacion y ausentismo (faltas, tardanzas, permisos) de personal.

¢ Incremento de la productividad y competitividad en la organizacion.

En cuanto a nuestro caso en particular como es la educacion, la constante capacitacion
servira para la optimizacion del personal en temas no solo pedagdgicos o de
actualizacion, también busca inculcar nuevos conceptos dirigidos a la educacion tales
como la calidad en el servicio educativo, para tener una mejor percepcion de la
capacitacion en el rubro educacion, citares al especialista en capacitacion de personal

Carlos Quintero quien nos dice lo siguiente:

“Consideramos que la formacion, capacitacion y actualizacion debe incluir distintas
etapas por las cuales debe transitar el profesionista que se dedique o quiera dedicarse al
trabajo académico; cabe mencionar que estas etapas no son consecutivas, por lo cual
pueden ser cursadas o tomadas sin orden alguno por los profesionistas; de igual manera
hay que comentar que para que estas etapas realmente sean sistematizadas y
desarrolladas adecuadamente, es necesario que estén coordinadas por alguna instancia

en particular o algiin programa en especifico.....” (Quintero 2008:4)

Lo que nos dice el sefior Quintero es que la capacitacion debe darse en distintas etapas
no consecutivas, debido a que los temas en este tipo de capacitacion no suelen

involucrar una con otra.

Las organizaciones deben tener una planificacion sobre las necesidades y expectativas

de los clientes, para luego mediante las herramientas que existen poder ajustar los



servicios o productos que esta empresa venda. Las empresas siempre deben buscar la
satisfaccion de los clientes y lo cumplen, son aquellas que se orientan a superar las
necesidades y expectativas del consumidor. Es por ello, que el fin de este marco tedrico
es la recopilacion para aplicarlo més adelante y poder ayudar a la mejora de la calidad

en las empresas.



CAPITULO II

Como en todo establecimiento educativo, los clientes, que estan definidos como los
estudiantes y los representantes del estudiante, exigen una ensefianza de alta calidad de
una forma integral, que los lleve a estar preparados para afrontar los retos de esta
sociedad globalizada. Esto implica que las instituciones educativas, en todo el pais,
deben estar controlando y monitoreando los indicadores que cumplen con estas
expectativas. La realidad nos dice que dichos pardmetros no estan bien definidos o no
existen y, por otro lado, no son traducidos a acciones y planes estratégicos que de
manera efectiva lleguen a tomar el pulso de los objetivos fijados y la optimizacion del
rendimiento académico de los planteles a nivel nacional. Es por ello, que el fin del
presente objetivo es saber en que situacion se encuentra la organizacion, primero a un

nivel macro y luego a un nivel institucional

2.1 Descripcion de la empresa

El rubro donde se realiza la presenta investigacién es el sector educativo. EI nombre de
la organizacién donde se llevara acabo el analisis y las propuestas a los problemas
encontrados es en la Institucién Educativa Particular Anglo Americano. EI IEP Anglo
Americano esta localizado en el distrito de San Juan de Lurigancho donde empezé a

brindar el servicio educativo desde el afio 2005.

La institucion tiene como fin el contribuir en la formacion integral en valores de los
alumnos para la formacion de buenos ciudadanos y prepararlos para la vida y el trabajo.
Antes de pasar a la vision y mision de la empresa es bueno delimitar exactamente el

campo donde se realizara la investigacion.

Hay que tener en cuenta que la zona de influencia donde opera el colegio es una zona de

nivel socioeconémica C y D. Para nuestro caso en particular es de suma importancia



saber que en estos sectores los alumnos no tienen la potestad de elegir el lugar donde

estudien, esta decision es tomada por los padres de familia.

La vision de la institucién esta enfocada en brindar una educacién integral personalizada
y desarrollar de la mejor manera los valores civicos y éticos, con una visién hacia el
futuro para que los alumnos tengan una mejor calidad de vida al término de su vida
escolar. Asimismo, la institucion desea mantener el prestigio ganado a lo largo de estos
afios de labor educativa y fortalecerlo con nuevos enfoques educativos, tecnoldgicos de
marketing, para que de esta manera lo alumnos egresados terminen con éxito sus

estudios primarios, secundarios, superiores y logren ser profesionales del tercer milenio

La mision que pretende tener la institucion educativa es brindar una ensefianza de
calidad y eficiencia, sustentada en la aplicacién de la tecnologia, innovacién,
creatividad, desarrollo de habilidades productivas y valores con la finalidad de que los
estudiantes puedan alcanzar la madurez intelectual, moral y social con el fin de afrontar
los nuevos retos y desafios que el mundo de la modernidad les proponga a lo largo de

sus vidas.

De esta manera, presentando la mision y visién de la empresa tenemos que es un
colegio que pretende brindar una ensefianza personalizada, la cual veremos en el
transcurso de este capitulo que se fue perdiendo debido al crecimiento sin una base de
respaldo, la cual esta afectando a la institucién y haciendo perder una significativa

cantidad de ingreso monetario.

2.2 Analisis organizacional

Durante el analisis organizacional presentaremos como se encuentra organizada la
empresa presentando ademas sus factores internos y externos a través de las matrices
MADE y MADI, ademas tendremos la matriz FODA que nos mostrara las fuerzas,

oportunidades, debilidades y amenazas que tiene la empresa. Asimismo analizaremos el



problema principal de la empresa la cual da a origen a la presente investigacion, luego
analizaremos la empresa desde la perspectiva de la calidad, para finalmente mediante
los diagramas de causa raiz, encontrar las causas de los problemas que originan el

problema principal.

2.2.1 Estructura de la Empresa

En cuanto a al estructura de la empresa tenemos que quienes participan en la

conformacion de la organizacion son quienes mostramos en el siguiente organigrama

Gréfico N° 5: Organigrama de la Institucion Educativa

uente: Colegio Anglo Americano

En el organigrama (presentado en el Gréfico N°5), podemos observar que cuenta con
una estructura funcional en la cual la informacion fluye desde la direccion hacia los
alumnos.

La institucion tiene un problema en el organigrama debido a que no es posible que los
comités de aula estén a la misma altura de la direccién, ademas las funciones de
administracion, técnico pedagogico y psicologia no deben de tener el mismo peso, ya
gue las dos primeras tiene una mayor jerarquia y son indispensables en este tipo de

institucion, debido a que sin estas areas no existiria un centro de estudios particular.



2.2.2 Mapa de Procesos

En el mapa de proceso de la empresa, se presenta una vision general del sistema del
colegio, en cual podremos ver los procesos que se presentan en la empresa y sus
relaciones con las areas de la misma.

A continuacidn presentamos el mapa de procesos del colegio

Gréfico N°6: Mapa de Procesos del Centro Educativo
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INECESIDADES DEL CUENTE

SATISFACCION DEL CUENTE

Como podemos observar los procesos de mayor importancia para la institucion son los
procesos de admision, matricula y la gestion académica. Lo que busca la empresa es
conseguir brindar un servicio el cual cumpla las necesidades del cliente para la
satisfaccion del cliente.

La critica para el centro educativo es que su mapa de procesos no demuestra la realidad
de la institucion. Por mencionar un ejemplo, la institucion no posee un proceso de

admision del alumnado 6 no posee un proceso para seleccionar a su personal.

2.2.3 Matriz de Analisis y Diagnostico Interno

La institucion posee ventajas y desventajas internas las cuales impactan de diferente

manera.



Entre sus ventajas tenemos que la institucion posee una buena estructura curricular, la
cual ha logrado que los alumnos ganen premios internacionales en proyectos
educativos. Otro factor a favor es la cordialidad que existe de parte del personal
administrativo con los padres y alumnos, a pesar que su atencion es lenta y no agregan

un valor agregado significativo en la cadena de valor.

Entre sus desventajas, tenemos que la institucion no cuenta con un programa de
disciplina adecuado, y esto es motivo de muchas quejas ya que existen alumnos que no
respetan a los demas ocasionando de esta manera conflictos. Otra desventaja es el
proceso de seleccidn de profesores, los cuales son elegidos por amistad y mas no por
sus capacidades, esto se refleja en quejas de los padres los cuales manifiestan que

algunos padres no cuentan con la educacion necesaria para ensefianza de sus hijos.

Para tener una mejor idea de cdmo se encuentra, en la actualidad la interna del colegio,
se presenta a continuacion el reporte que nos da la matriz de analisis y diagnostico
interna (MADI).

Gréfico N°7: Matriz de Andlisis y Diagnostico Externo

REPORTE FINAL DE LA MATRIZ DE ANALISIS Y DIAGNOSTICO EXTERNO
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Fuente: Elaboracién Propia
El resultado que nos arroja el reporte es que el centro educativo se puede considerar

€OMo una organizacion estable pero con una gran tendencia a poder entrar en crisis en
cualquier momento. Tenemos como fortaleza la buena comunicacion que existe dentro

del colegio, pero el individualismo y la falta de capacitacion del personal son



debilidades que hay que corregir.

El impacto afecta més al producto, que para nuestro caso en particular seria el servicio

educativo.

2.2.4 Matriz de Andlisis y Diagnostico Externo

En el entorno de la Institucién Educativa tenemos que a los alrededores existen una
cantidad significativa de competidores que llegan a ser unos 8 colegios particular en una
zona muy reducida, sin considerar una cantidad de 3 colegios estatales que vendrian

hacer nuestros competidores indirectos.

Un factor que tiene una gran influencia en el mundo de la educacion es la economia,
debido a que podemos considerarlo como un arma de doble filo, ya que el incremento
de ingreso econémico en un hogar puede generar un mayor poder adquisitivo para los
padres, donde puede crearse un mercado a explotar, mientras que si sucede lo contrario,
ante una eventual caida de la economia en el pais los alumnos pasarian a estudiar en

colegios estatales al no tener una economia que la respalde.
En el grafico que mostraremos a continuacion, podemos observar la aplicacion de la

herramienta de analisis y diagnostico externo (MADE), la cual nos mostrard como se

encuentra el entorno que rodea a la institucion.

Gréfico N°8: Matriz de andlisis y diagndstico Interno

REPORTE FINAL DE LA MATRIZ DE ANALISIS Y DIAGNOSTICO INTERNO

Fuente: Elaboracion Propia



Entre los resultados tenemos que la organizacién posee muchos factores que se
muestran como oportunidades para la mejora de la empresa, entre los factores que
resulto del analisis tenemos que existe un publico que a pesar de las limitaciones
econdmicas exige un servicio de calidad para sus nifios, asi también tenemos que hay un
publico que ain no es atendido por entidades particulares, y es que existen una gran
cantidad de alumnado que estudia en colegios estatales y los cuales en un futuro no muy

lejano serian potenciales clientes de la institucion.

Finalmente, tenemos que el impetu en el trabajo es una caracteristica del entorno donde
todos buscan el salir adelante. Por otro lado, tenemos que las variables mas resaltantes

son poder del cliente, rivalidad entre competidores y la variable economia.

Es légico que aparezca el poder del cliente ya que el padre de familia es quien tiene la
potestad y la dltima palabra de donde estudiara su hijo. Asi también la rivalidad de
competidores y la economia son factores que pueden perjudicar de gran manera al
colegio, debido a que si aparece un colegio que entre con estrategia de costos podria
afectar mucho las tarifas en los colegios y traer abajo la economia de los demas centros

educativos.

Para concluir, tenemos que el reporte MADE nos arroja un diagnostico de 0.52 lo cual

indica que el entorno para el desarrollo de la institucion es favorable

2.2.5 Matriz FODA

En el anlisis que se ha realizado al colegio hemos encontrado diversos factores que
ordenaremos en los componentes de esta matriz.

En cuanto a las fortalezas, tenemos que es una institucion que con poco tiempo en el
mercado ha logrado posicionarse y tener las armas suficientes para competir con los
competidores cercanos. Ademas, es el Unico colegio del distrito que participa en
concursos sobre proyectos a nivel internacional llegando a ganar los afios 200 y 2010 en

el concurso que tuvo sede el hermano pais de Paraguay.



Por otro lado, tenemos las debilidades que aqueja el colegio, las cuales son el no contar
con procesos de seleccion de personal y no contar con una mejor seleccion del
alumnado, en pocas palabras el colegio suele recibir alumnado rechazado de otras
instituciones; de esta manera, también tenemos como debilidad la infraestructura del
nivel secundaria ya que al incrementar la poblacién estudiantil resulta poco asequible

para los alumnos.

Entre las oportunidades, tenemos que la institucién esta en un mercado donde no existe
aun un colegio consolidado en la zona y tener un mercado emergente en los alumnos
gue estudian en colegios estatales, los cuales ante el crecimiento econdmico en el pais
en algiin momento pueden estar interesados y tener las condiciones para poder estudiar

en una escuela con mejores condiciones para la ensefianza.

Finalmente, las amenazas vienen por el entorno econémico en el pais, si en algun
momento el pais estaria en crisis seria un golpe muy duro para este tipo de negocio ya

que perderia el alumnado al no tener dinero los padres de familia.

El punto mas fuerte en las amenazas son aquellos colegios los cuales al estar por debajo
de sus expectativas e incluso estan en pérdida optan por mover el mercado ofreciendo su

servicio por debajo del mercado ocasionando asi fuertes problemas
A continuacidn, mostramos en el Cuadro N°5, un reporte basado en la matriz FODA, en

el cual podemos apreciar las recomendaciones mas importantes de acuerdo al cuadrante

en los que estan definidos.

Cuadro N°5: Analisis FODA

TUADFANTEFG A T

Fuente: Elzboracion Propia



Presentamos en el cuadrante FO los factores que la empresa puede aprovechar debido al
posicionamiento que tiene en estos momentos en el mercado, resaltando especialmente
el aprovechas las victorias conseguidas en concursos internacionales como instrumento
de promocién y marketing, asi también ofrecer para la préxima temporada talleres para

ofrecer a los alumnos de la institucién.

En el cuadrante DO, tenemos que la empresa debe empezar a prepararse para lo que se
pueda presentar en el mercado, para ello la empresa tiene que buscar posicionar lo mas
pronto posible su marca en el mercado educativo y tratar de estar muy informado sobre
la estacionalidad de la demanda.

Luego en el cuadrante FA, es tratar de reforzar aspectos relacionados con los docentes,
asi como también supervisar los movimientos de los competidores del mercado.
Finalmente podemos apreciar el cuadrante DA que significa peligro y controlar.

Acéa podemos encontrar que se debe dar un gran seguimiento a como se mueve la
demanda de las demas instituciones para poder de alguna manera ver como contrarrestar
y poder competir. Ademas, la empresa tiene que lanzar en tiempo de campafia

promociones atractivas para poder de alguna manera ganar mas al publico usuario.

2.3 ldentificacion y andlisis del problema

Al tener a la institucion, en zona de mucha influencia tanto negativa como positiva, la
pregunta es como hacer a la institucion mas competitiva para poder tener afio tras afio
mayor alumnado. Para ello, lo primero que tenemos que investigar que es lo que aqueja
a la institucion.

En el caso particular del colegio Anglo Americano, tenemos que la vida institucional es
de 6 afios en el mercado educativo. La poblacion estudiantil ha ido en aumento a lo

largo de su tiempo de vida institucional como se muestra a continuacion.

Grafico N°9 : Aumento anual del Alumnado
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Fuente: IEP Anglo Americano

En el grafico N°9, tenemos el crecimiento del alumnado hasta el afio 2009. En la
actualidad, el colegio tiene una cantidad de 308 alumnos en total. Sin embargo, todo no
es positivo en cuanto a la cantidad y crecimiento alumnado, el colegio presenta un
severo problema en cuanto a la cantidad de alumnos que ser retiran en el transcurso del

afio escolar o al finalizar el mismo.

El gréfico se observard la tendencia comentada anteriormente de una mejor manera

Grafico N°10 : Tasa de crecimiento anual de la desercién.
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Fuente: [EP Anglo Americano|

Como se puede apreciar, asi como la poblacion estudiantil crece, el indicador de
desercion aumenta considerablemente cada afio. La manera de demostrar que el indice
de desercion del alumnado es alto, es comparandolo con el indice de alumnos en
desercion en lima. A continuacion, en la siguiente tabla mostraremos los datos de

desercion en la ciudad de Lima.

Cuadro N° 6 : Tasa de desercion de alumnos en Lima



Tasa Promedio de Desercion en Lima

Namero de alumnos en nivel prmana 350793

Numero de alumnos en nivel secundana 235579

Tasa de desercion de alumnos primana 36%

Tasa de desercion de alumnos secundania 6.7

Tasa Promedio 4.98%

Fuente: Elaboracin Propia

Del Cuadro N°6, obtenemos la tasa promedio de desercion a nivel Lima. Este estadistico
es obtenido al multiplicar el nimero de alumnos de un determinado nivel por la tasa de
desercion, luego la suma del ambos niveles es divido entre la poblacion para finalmente
obtener el resultado final, que para nuestro caso es un 5%.

Al contrastar con la realidad, tenemos que Ultimo afio la tasa de desercion fue de un
27%, comparandola con la tasa promedio en lima (5%), concluimos que el nimero de

estudiantes que pierde el colegio es muy elevado.

El retiro de los alumnos del centro educativo puede ser producido por diversos factores.
Por ejemplo, tenemos que los problemas pueden ser lo mas comunes, como aquellos
que originan la salida de los alumnos en los colegios de lima metropolitana como son :
Falta de disciplina, mala atencién al padre de familia, maltrato de los docentes,
infraestructura, entre otros factores. Ademas, también puede ser causa del problema
otros factores como : falta de una propuesta diversificada del disefio curricular, una falta
de cumplimiento de los docentes, existencia de instituciones educativas que compiten
con una estrategia de costos y finalmente tenemos una falta de control de los estudiantes

gue se matriculan cada afio.

La desercion de alumnos puede ser motivo de una mala gestion de muchos de los
factores comentados anteriormente, sin embargo durante la investigacion para este
proyecto se encontr6 unas series de encuestas anuales que nunca han sido trabajadas por
la institucion. Desde el segundo afio de creacidn, el colegio ha realizado encuestas solo
por cumplir con los requerimientos de la UGEL, mas no por analizar como se

encuentran desde la perspectiva del cliente.

En la encuesta que el colegio realiza, solo se pueden encontrar tres preguntas que sirven
para medir el sentir con respecto a al institucién.

En primer lugar, tenemos el grado de satisfaccion con la institucién educativa, en el cual



vamos a poder observar como se ha ido moviendo el grado de satisfaccion a lo largo de

5 afios dentro de la institucion.

Grafico N°11 : Grado de satisfaccion del Padre de familia
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En el Gréfico N° 11, podemos observar como el nivel de satisfaccion ha ido cambiando
a lo largo del tiempo. Tenemos que los porcentajes positivos han ido disminuyendo
mientras el porcentaje de insatisfecho es méas relevante ya que ha ido incrementandose
significativamente. Este cambio puede deberse a una serie de motivos como una mal

servicio al alumno y al padre, problemas en lo pedagdgico, entre otros problemas.

Por otro lado, el segundo grafico muestra la comparacion de la satisfaccion comparada

con el colegio de procedencia de la institucion actual.

Gréfico N°12 : Grado de comparacion son el colegio anterior
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En el Gréfico N° 12, la mayoria de las personas que matriculan a sus hijos procedentes
de otros centros educativos, en los primeros afios se aprecia que la aceptacion del nuevo
servicio que estan tomando es mucho mejor que el de colegio de procedencia. Sin
embargo, en los Ultimos afios se da una tendencia a disminuir en las variables de mucho

y algo mejor, obteniendo un crecimiento en la variable mas o menos igual y en mucho

peor.



Esto muestra que los padres de familia no sienten una diferenciacion positiva con

respecto al servicio de colegios anteriores, generando asi un significativo malestar.

Finalmente, se presenta el siguiente cuadro que sirve para ver como esté la imagen

institucional dentro de los padres de familia.

Gréfico N°13 : Nivel de Recomendacién alcanzado por el colegio

Fuente: IEP Anglo Americano
Elaboracion Propia

En el grafico N° 13, observamos otro punto de vista en el cual la gran mayoria de padres
encuestados, al inicio de la fundacion del colegio, recomendaban con total firmeza al
colegio. Contrariamente, hay un ligero crecimiento en no recomendar a partir del 2008,

tener un 32% de no recomendacion es una cifra muy elevada para cualquier institucion.

De esta manera, podemos tener en cuenta para lo que sigue de la investigacién que el
problema principal es el gran indice de alumnos que salen anualmente del colegio, lo
cual genera un déficit significativo econémicamente. Econémicamente la desercién de
alumnos se vuelve grave, cuando la cantidad de dinero es significativamente grande,

cuando la perdida para una institucién de sector C y D es de mas de S. / 130,000.00.

Lo que se buscara a continuacion es las causas y raices del presente problema,
enfocandonos en calidad del servicio, que es de lo que adolece la presente empresa, para
ello, realizaremos un corto anélisis de la empresa mediante herramientas de calidad
como por ejemplo la aplicacion de un Servqual para ver en que parte del servicio se esta
fallando y finalmente unificar la informacion mediante esquemas causa raiz para

mostrar finalmente lo que esta causando este descontento del cliente



2.4 Medicion de la Calidad (SERVQUAL)

En este punto se busca medir la satisfaccién del cliente y, de esta manera, poder
determinar los aspectos del servicio mas deficientes, asimismo se aplica este método ya
que se construye a fin de identificar primero los elementos que generan valor al cliente

y a partir de esta informacién introducir medidas de accion para mejor ciertos aspectos.

Las medidas contempladas son las siguientes : Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,

Seguridad, Empatia y elementos tangibles.

En nuestro caso en particular el caso a analizar es la calidad del servicio educativo. Para
llevar acabo esta medicion se realiz6 un cuestionario basado en el modelo servqual.

La escala de medicion va de 1 a 5, donde cada nimero tiene el siguiente significado :

e (1) significa “muy insatisfecho”
e (2) significa “insatisfecho”

e (3) significa “regular”

e (4) significa “satisfecho”

e (5) significa “muy satisfecho”

A continuacion, se presenta el cuestionario base que se utilizé para la medicion
del servicio de calidad en el colegio evaluado. El cuestionario consta de 3
partes, en la primera plantean sus expectativas, luego califican cudl es la
variable que més valoran y finalmente vuelven a llenar el Servqual enfocado en

el centro educativo

Tabla 5 : Cuestionario Servqual



CUESTION QUAL PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO EDUCATIVO DEL IEP ANGLO AMERICANO

Maximo

En la lista a continuacién se incluye cinco caracteristicas que corresponde a los colegio
y los servicios que ofrecen. Califique segin la mayor importancia que usted considere
con puntajes que sumados den la cantidad de 100 puntos.

Tabla 6 Cuadro N° 8 : Cuestionario de caracteristicas

T) Apaieac delas mstalaciones
fisicas, equipos, personal y
material de comunicacién que
utiliza un colegio.

puntos

2) Habilidad de un colegio para
realizar el servicio prometido de
fomma segura v precisa

puntos

3) Disposicion de un colegio para
ayudara los clientes y darles un
servicio ripido.

puntos

3)” Conocimientos y trato amable de
los empleados deuna empresa de
educacién bisica v su habilidad
para transmitie un seatimiento de
fey confianza

puntos

3) Cuidado, atencion individualizada
queun colegio le daa sus clientes

puntos.

TOTAL DE PUNTOS ASIGNADOS

100 puntos

Delas cinco caracteristicas seaaladas
previamente, (Cudl es la mis importante
para usted?

(Qué caracteristica e 1a segunda mas
importante para usted?

Cuil es la canacteristica menos
importante para usted?

Fuente: Elaboracion Propia

Seguidamente se presentan las premisas del primer recuadro, con la diferencia que

ahora estan dirigidas hacia la calidad en el servicio del centro educativo Anglo

Americano.

Tabla 7 Cuadro N°9 : Cuestionario Aplicativo Servqual para el IEP Anglo Americano

CCCALIBAB ENEL




Luego de mostrar los cuestionarios a aplicar, se presentaran los resultados obtenidos
gracias a la aplicacion de dichos cuestionarios. Para el tamafio de muestra, se utilizo los
siguientes datos : Z2 alfa/2=1.96 ; p=0.9;q=0.1; alfa=0.05 ; error muestral = 10% y
una poblacién de 300 personas con un nivel de significancia de 10%. Se obtuvo como
resultado una muestra de 30 personas para la aplicacién del Servqual.

Cabe recalcar que la aplicacion de este cuestionario se tomd en 3 focus group que se
organizaron con ayuda de la Promotora y el Director del colegio, la eleccion de los
padres fue aleatoria y fueron por nivel : Inicial (8), Primaria (12) y Secundaria (10).

A continuacién mostramos la tabla de Frecuencias de Expectativas :

Cuadro N° 10 : Tabla de frecuencias del cuestionario de expectativas

uy My
Insatisfecho _| insatisfecho| Reg: i satisfecho
s

Pregunta

s 1
s 14

10 12
10 12
10 12
10 13
s 15
11 1
s 15
1
8 14
10 1
1 12
1 1
s 15
1 10
10 1
1 s
1 s
1
1 13
16

yislslo s s lslslslsls s o ls s s s s fs s 1 s |- B 31

De igual manera, a continuacion mostramos los resultados del cuestionario servqual con
relacion al colegio, mostramos los resultados a través de la tabla de frecuencias de lo

percibido.

Cuadro N° 11 : Tabla de frecuencias del cuestionario de percepcion

nta 1 2 3 a

Wy
Insatisfecho _| Insatisfecho| Reg Satistecho
s
s
1
s




Ahora a continuacién comenzaremos con un andlisis preliminar, en el cual mostraremos
una comparacion entre las frecuencias percibidas y las esperadas para saber a nivel
general el estado de la calidad en el servicio educativo.

En primer lugar, presentamos el gréfico de las frecuencias esperadas.

Gréfico N° 14 : Nivel de Expectativas

o Regular

M satisfecho

i Muy Satisfecho

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar, en el Gréafico N° 14, las expectativas de los padres de familia
con respecto a un colegio de maxima excelencia nos dan los siguientes resultados segin
lo que ellos esperan de una institucion educativa de excelencia. Tenemos como
resultado que para la variable “muy satisfecho” tenemos un puntaje de 42 %, mientras
para la variable “satisfecho” se obtuvo un puntaje de 33% y finalmente para la variable
“regular”.
Seguidamente presentamos el grafico con los porcentajes de percepcion, las cuales son
las respuestas que los padres han dado del mismo formato pero basado en su forma de
ver la calidad del servicio del colegio analizado

Grafico N° 14 : Nivel de Percepcion

Muy
Insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia
Los resultados sobre la percepcion de la calidad del colegio evaluado, presentan una

informacion relativamente desfavorable para la institucion debido a que se estd muy



lejos de lo que un padre de familia realmente espera de un colegio. Es cierto que el

primer cuestionario te pide lo mas 6ptimo que uno espera pero la diferencia es mucha.

Existe un 28 % de total negatividad sobre el servicio brindado, que pueden ser futuros

participes de la desercion del colegio, asimismo tenemos un 21% de regularidad lo cual
tampoco es favorable porque son personas que pueden inclinarse en un futuro cercano a
las variable negativas. En resumen, tenemos un 49% de las percepciones que el colegio
aun no ha logrado conquistar, siendo un nimero muy alto para la institucion y ello se ve

reflejado que su tasa de desercidn de alumnado bordea el 30% del alumnado total.

La parte principal del Servqual, es cuando podemos cruzar la informacién mediante un
grafico radial el cual muestra la curva de bienestar contra la curva de la percepcién,

€Omo Se aprecia a continuacion.

Grafico N°15 : Curva de Bienestar vs Curva de Percepcion

22_5

o

Elaboracién Propia

Como podemos apreciar, existen puntos muy criticos en la curva, los cuales demuestras
las diferencias que existen entre ambas curvas. Para visualizar de una mejor manera
cuales son los puntos criticos obtenidos en el Servqual, mostramos el siguiente cuadro

de barras.

Diferencia entre las Expectativas y lo Percibido

Fuente: Elaboracién Propia



En el segundo cuadro se muestran los puntos criticos y positivos que tiene la institucion.
Las ventajas que presenta la institucion son en general que las personas sienten la
intencion de la institucion de dar un buen servicio, mas no opinan lo mismo de los
empleados. En los puntos bajos o criticos, todos estan en contra de los empleados a los
cuales se les acusa de no comprender al cliente, nunca se hacen un tiempo para

atenderlos y no presentan disposicion para ayudar.

En base a lo extraido en el Servqual, tenemos que los empleados de la institucion no
estan generando la suficiente satisfaccion a los clientes mediante su servicio, ahora toca

detectar que empleados son los que estan perjudicando a la institucion.

El grafico anterior nos muestra que la organizacion tiene problemas en las preguntas 13
y 22 con una mayor fuerza, estas premisas estan dirigidas al desenvolvimiento de los
empleados del centro educativo, de igual manera las preguntas 12 y 14 se encuentran

relacionadas al trato de los mismos empleados.

De manera de complementar los resultados de las percepciones y de las premisas que
generan méas descontento a los padres, tenemos el siguiente cuadro en el cual los padres

priorizan las caracteristicas que mas importantes son para ello.

Cuadro N° 12: Ponderacion de Caracteristicas

CARACTERISTICAS PORCENTAJE
Apariencia delas instalaciones fisicas, equipos,
personal v material de comunicacién que utiliza un
colegio. 25%

Habilidad de un colegio para realizar el servicio
prometido de forma segura y precisa

Disposicion de un colegio para avudar a los clientes
v darles un servicio rdpido 18%
Conocimientos vy trato amable de los empleados de

una empresa de educacion basica v su habilidad para
transmitir un sentimiento de fe v confianza 27%

Cuidado, atencién individualizada que un colegio les
daasus clientes 18%
Fuente: Elaboracion Propia

Podemos observar que dos de las cosas mas importantes para el padre de familia son, en
primer lugar, que los empleados tengan un trato amable, los conocimientos necesarios y
gue se sepan brindar la confianza necesaria para sentir que dejan en buenas manos a sus
hijos. Ademas, es importante para ellos la apariencia, el material educativo y los

equipos que se utilizan para la educacion de los escolares.

Una acotacién importante de los padres, en las 4 sesiones de focus group es que existe



mucha indisciplina en el colegio, pidieron hacer un énfasis en este punto ya que existen
muchos nifios que son maltratados psicoldgica y fisicamente por otros comparieros.
Asimismo alegan que puede deberse a una falta de disciplina por parte del departamento

de disciplina del colegio 6 a los alumnos nuevos.

El servqual y la sesion de focus group nos dejaron poner énfasis en los siguientes 3
factores que son los que generan malestar en los clientes, en cuanto al servicio

educativo, los cuales son:

e Empleados.
e Falta de nuevos usos de la Tecnologia para la ensefianza.

e Disciplina

Estos factores fueron medidos con mayor detenimiento en una encuesta general
aplicada a todos los padres de familia. La presentacién de dicha encuesta, asi

como su analisis se presentan en el siguiente item.

2.5 Encuesta General

El fin de la encuesta general es llegar a singularizar los factores presentados
anteriormente, la encuesta nos demostrara quienes son los empleados que generan el
descontento en los padres de familia, asi como ver de donde surge segun ellos la
indisciplina.

La encuesta fue tomada en forma general, el dia 12 de Noviembre del 2010. Esta
encuesta fue llenada por 228 padres de familia, segun el fin de nuestra investigacion

encontramos los siguientes resultados:

El cuadro a continuacién nos mostrara quienes son los empleados que generan el

malestar en los padres de familia.

Gréfico N° 17: Nivel de preferencias por parte de los padres de familia



éCual es el empleado de su prefencia?

= DIRECTOR
W DOCENTES
28% PSICOLOGIA
B ADMINISTRATIVOS

" LIMPIEZA

Elaboracién: Fuente Propia

En el grafico N° 17, tenemos que el psicologo es el que mejor, seglin la encuesta,
aceptacién posee por parte de los padres de familia. Por otro lado, se aprecia que el
punto critico en el personal son los docentes, ya que son los que tiene la menor

aceptacion en cuanto a los trabajadores del colegio.

El siguiente resultado que se presenta a continuacion, es basado exclusivamente hacia
los docentes. Segln la encuesta el padre de familia que calificaba al personal con el mas
bajo puntaje pasaba a responder unas preguntas que eran exclusivamente de ese

personal.

El padre de familia califico cada item de la tabla a continuacion con un puntaje entre el
lyel10.

Cuadro N° 13: Resultados sobre las actitudes del docente

PROMEDIO (Calificacion
Entre1-10)

COMPROMISMO CON LA INSTTUCION P08

PRESENTA UNA APARIENCIA PULCRA Y £ AMA

Fuente: Elaboracion Propia

En el cuadro N° 13 tenemos que realmente el promedio de las actitudes del docente
estan por debajo de la mitad como es en el caso del trato tanto con los padres como con

los nifios, ademas de una visible falta de compromiso con el plantel.

A continuacidn, presentamos segun los padres de familia de donde surge la indisciplina

gue existen en la actualidad en el plantel.

Cuadro N° 14: Origen de la indisciplina en el centro de estudios



iTEM Porcentaje
Faltade mando del Instructor del colegio 1%
Faltade unplan de educacion en cuantoa la disciplina 11%
Mal comportamiento de algunos alumnos nuevos 52%
Mal comportamiento de algunos alumnos antiguos 11%
Noexisten actos de discipling significativos 5%

Fuente: Elaboracion Propia

Es muy claro lo que se puede observar en el Cuadro N° 14, para méas del 50 % de los
padres de familia los problemas de indisciplina aparecen en el colegio a partir de

alumnos nuevos con un pésimo nivel de disciplina lo cual es el origen de los problemas.

Para corroborar esta observacion, se realizé un seguimiento durante quince dias entre el
16 y el 30 de noviembre. La recopilacién de informacién se realizé de dos maneras, la
primera fue mediante observacion durante la hora de recreo y la segunda fue mediante
entrevista con los docentes, preguntando sobre algln acto de indisciplina. Como

resultado de esta investigacion obtuvimos el siguiente resultado.

Cuadro N° 15: Frecuencia de actos indisciplinarios

Lu | Ma| Mi{Ju{Vi| Sa Lu| Mal Mi[ Ju| Vi| Sa] Total| Porcentaje
13| ¥k
5 | 6579%

,_.
=
i
=
—
o
—

Alumnosantiguos| 2| 1|12
Aumnosnuevos [ 1] 3 |1
Fuente: Elaboracion Propia
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Como podemos observar, esta toma de informacién nos muestra como los resultados de
la encuesta general, en la parte disciplinaria, tiene mucho de cierto ya que podemos ver

gue los alumnos nuevos tienen el doble de participacion en actividades indisciplinarias.

Toda la informacién recopilada a través del Servqual y de la Encuesta, sera material

para la realizacién del analisis causa — raiz que se presenta en el siguiente item



2.6 ANALISIS CAUSA RAIZ

Para comenzar el andlisis causa raiz tenemos que hacer una relacion de ideas e hipétesis
que serviran para formar el arbol causa raiz que presentara mas adelante. La relacién de

problemas son los siguientes:

e P1: Gran porcentaje de alumnos que se retiran actualmente de la institucion

e P2: No existen llamados de atencion a los docentes por algln tipo de queja de partes

de los padres, debido a la amistad con el director.

e P3: Los docentes del colegio no concursan ni compiten con otros para un puesto de

trabajo, ingresan por su amistad con el director.

e P4: Los padres de familia se quejan que el trato y servicio que reciben los nifios por
parte de los docentes no es el indicado, y los profesores dicen no tener tiempo para

atenderlos.

e P5: Existen muchos actos de indisciplina entre los alumnos.

Gréfico N° 18: Arbol Causa Raiz
=
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En el grafico anterior, podemos observar que las causas raiz son tres. En primer lugar
tenemos que los docentes no cumplen un buen desempefio en cuanto al servicio
educativo debido a que los docentes poseen un trato muy afectivo con el director por lo
cual las quejas hacia los docentes quedan en el aire. Luego tenemos que la falta de
disciplina se debe a que la institucion recibe alumnos, los cuales no siguen ningun tipo
de filtro, menos adn revisan la procedencia del alumno, es por esa via que alumnos

indisciplinados de otros colegios llegan al colegio a causar problemas de conducta.



Finalmente, tenemos que los padres de familia buscan una nueva diferenciacion en el

colegio.

En resumen tenemos las siguientes causas:

e Los alumnos no tienen un proceso de admisién, no hay un proceso que certifique

una revision de documentos y tampoco se evalla el potencial académico.

e Los docentes del colegio no concursan ni compiten con otros para un puesto de

trabajo, los docentes ingresan por amistad con el director.

e Los padres de familia no sienten que el colegio, en la actualidad, les brinde algo

distinto a las demas instituciones, como alternativa proponen el uso de la tecnologia.

Como parte final del Arbol Causa Raiz, presentamos unos cuadros con las iniciales
“AC”, las cuales significan las propuestas que se sugieren pueden realizarse. Entre
estas propuestas tenemos las siguientes: Implementacion de un proceso de

Seleccion, Disefiar un proceso de admision del alumnado y desarrollar una ventaja

diferencial.



CAPITULO III

Como podemos recordar las causas encontradas en el capitulo anterior son las

siguientes:

e Los alumnos no tienen un proceso de admisién, no hay un proceso que certifique

una revision de documentos y tampoco se evalla el potencial académico.

e Los docentes del colegio no concursan ni compiten con otros para un puesto de

trabajo, los docentes ingresan por amistad con el director.

Como medida para atacar estos origenes de problemas se ha planteado las siguientes

propuestas de mejora:
e Disefio de Proceso de Seleccion de docentes.
e Disefio de Proceso de Admision de alumnos.

e Paquete de Capacitacién

3.1 Propuestas de Mejora

Las siguientes propuestas de mejoras estan orientadas a solucionar en el corto plazo las

causas que originan el problema principal de la institucion.

3.1.1 Disefo del Proceso de Seleccién de Docentes

Una de las causas por la que el Colegio tiene una imagen negativa, es la composicion

del personal docente, por lo que haremos hincapié en el proceso de seleccion, de forma



tal que el Colegio reclute a candidatos talentos y el equipo del Colegio sea de calidad.
Par el proceso de seleccidn de personal se tiene que tener en cuenta los siguientes

puntos, tal y como se muestra en el gréafico a continuacion:

Grafico N° 19: Proceso de Seleccion

Grafico N° 20: Caracterizacion del Proceso Seleccion de Docentes

4 CAMAC TERZACON DEL PROCESD 08 SELECCIEN DE DOGENTES

Como podemos ver los pasos mas importantes en el Flujo grama anterior, son los

siguientes:

e Requerimiento de la Vacante

o Perfil del puesto

e Reclutamiento - Politica (Interna/Externa)
e Proceso de Busqueda

e Proceso de Descarte

e Seleccion de Candidatos Potenciales



Acopio de datos profesionales y personales del candidato elegido

A continuacidn, describiremos cada etapa del proceso y sus pardmetros, exponiendo
diversas opciones por la que se puede obtener un mejor reclutamiento. La decision de
por qué opcidn tomar la tendra el Colegio y esta dependera del presupuesto que se tenga
para cubrir la vacante y del grado de especializacién que necesite. Luego, se mostrara
un flujograma, en la cual detalla c6mo cada etapa se interconecta con los responsables y

su secuencia.

Requerimiento de la Vacante

Pueden existir diversos motivos para la busqueda de una vacante. Estas pueden ser:

¢ Renuncia Voluntaria del Docente

e Despido del Docente

e Movimiento horizontal o ascenso del Docente
e Nueva Vacante

Asimismo, se tiene que tener a detalle los requisitos especificos para una busqueda de
calidad del nuevo docente. Estos se acopian en una descripcion de puesto, en la cual se
delimitan las funciones del puesto, el tiempo que demanda cada una de ellos y su
importancia jerarquica, asi como, las competencias técnicas y organizacionales, el

tiempo de experiencia minimo en ensefianza y los valores que personifiquen al Colegio.

Actualmente, no se manejan descripciones de puesto, por lo que se tendria que levantar
las descripciones principales, de tal forma que sean guia a fin de que, mientras se van
presentando nuevas vacantes, se vaya levantando las descripciones de puesto. Cabe
resaltar que para el levantamiento de descripciones de puesto, estas se dara mediante
una reunion con el Jefe Directo (Coordinador de Profesores o Director), quienes

conocen a detalle qué caracteristicas debe de tener los nuevos colaboradores.

Luego de que sucedan los acontecimientos antes descritos, se evalla el presupuesto para

la busqueda del reemplazo. Si se tiene el presupuesto aprobado, entonces se aprueba la



vacante y se empieza la busqueda de candidatos.

A continuacidn, se detalla a manera de ejemplo tres descripciones de puesto para tres

distintas areas del colegio.

Descripciones del Puesto

e Profesores del Nivel Inicial
e Profesores del Nivel Primaria

e Profesores del Nivel Secundaria

CARAC TERZACON DEL PROCEED & SELECCION DE DOCENTES

Seccion Il — Organigrama

Este puesto se encuentra ubicado dentro del &rea de Educacion Inicial

Seccidn Il — Principales Resultado

Actividades y Tareas Grado de relevancia

(alto — medio - bajo)

o Ensefar a los alumnos de nivel inicial sobre temas de[Alto
educacion.
o Atender cualquier reclamo de los padres sobre la|Medio
ensefanza de sus hijos.
s Comunicar el avance de los alumnos a los padres de | Medio
famili:

o Realizar los reportes mensuales de los alumnos para ¢l Bajo
Director.

o Llenarlasnéminas para la UGEL. alto

e Proponer v o intervenr en la elaboracion de la Medi
programacion de las clases atnc

¢ Cumpliry hacer cumplirlasnomas de conductay sito

disciplina enlos alumnos.

Seccion IV - Especificaciones del puesto



Perfil de Puesto

El objetivo es que se encuentre mapeado un grupo de descripciones de puesto, a fin que
cuando se requiera un reemplazo de docencia, se vaya a estas descripciones de puesto y
de ahi se cree los perfiles de puesto. Un perfil de puesto, a diferencia de una descripcion
de puesto, son “resumenes” de lo que se requiere en los candidatos buscados. A

continuacion, un ejemplo.

Tabla 17

Este perfil de puesto lo crea el responsable del reclutamiento, segtin a la descripcién de
puesto previamente levantada con el Jefe Inmediato. El perfil es lo que se publica en las

bolsas de trabajo, periddicos, etc.

Asimismo, este servira de gran ayuda para que el comité evaluador tenga una mas
productiva evaluacion de seleccion y se tenga parametros para alinear las funciones de
los docentes a los objetivos organizacionales. A partir de este, ademas, si vemos que su
desemperio es excelente y hacen mas que lo que se les pide en su perfil de puesto, se

podré otorgar diversos incentivos.

Reclutamiento

Politica interna y externa
Se tiene dos caminos para el reclutamiento de los docentes: Reclutamiento Interno y
Reclutamiento Externo.

Reclutamiento Interno



Segun las buenas préacticas de recursos humanos, siempre se opta primero por el
reclutamiento interno, a fin que se pueda dar opcién a los colaboradores a qué puedan
ampliar su campo de accion en la docencia. Las etapas del proceso de seleccion y las
pruebas serian las mismas. Una forma de publicar la vacante a manera interna seria
colgando el perfil del puesto en el Mural del Sal6n de Profesores a fin de que esta pueda
ser vista por todos los profesores sin excepcion. Si alguno quisiera aplicar a la posicion,
deberé decirle al Coordinador de Profesores, ya que este, asimismo, le podrad comunicar
al Responsable de la busqueda y evaluar al candidato para ver si esta apto para cubrir la
vacante. Si es que nadie aprobara en el proceso o0 no se hubiera suscitado ninguna

postulacion interna, se opta por la segunda opcidn: Reclutamiento Externo.

Reclutamiento Externo
Se publicara la vacante en el mercado laboral. Algunos medios que priorizamos para

publicar la vacante son los siguientes:

Bolsas de Trabajos en Internet: Este medio tiene costo CERO, ya que las bolsas son
gratuitas y estan al servicio publico. Se eligié a los principales medios de bisqueda,

segun su posicionamiento en el mercado, las cuales son:

e LaBolsadel Ministerio de Trabajo
e Computrabajo
e Aptitus — EI Comercio

e Periddico: Este medio si posee un costo, por lo que si se requiere un perfil muy

especializado se optara por esta opcion. Aproximadamente 5 soles la palabra.

o Referencias: Este punto se tiene que evaluar con mucho cuidado, debido a que segln
antecedentes del Colegio, el Director daria preferencia a sus amistades. Sin
embargo, esta probabilidad disminuira ya que se estan planteando filtros en el
proceso de seleccién para eliminar a los candidatos que no cumplan con los

requisitos y valores del Colegio.



e Mural del Colegio: Se puede colgar, ademas, el perfil del puesto en la pared que da
al exterior, de tal forma que si algun padre de familia conozca a un posible
candidato pueda tener la opcion de comunicarlo al Coordinador de Profesores, ya

que lo que se quiere buscar es la imparcialidad del proceso.

Asimismo, cabe resaltar que en la encuesta de la Universidad de Lima a las
empresas top del Pert (Octubre del 2007) indico que estas prefieren utilizar las
Bolsas de Empleo de internet en un 42%, ya que les ofrece una mayor satisfaccion

(69%) que otra via de reclutamiento como periédico o radio.

Proceso de Busqueda

Se empezaré con el proceso de blsqueda por los medios antes mencionados. Asimismo,
si es que se tiene recomendaciones de personas idoneas para el puesto y cumplen con

los requisitos planteados, se optara por llamarlas.

Proceso de Descarte

Luego de una cantidad de dias apropiada en la que se encuentre pablico el perfil en los
diversos medios utilizados, se analizara los curriculum vitae recibidos para filtrar s6lo
los que cumplen con los requisitos planteados en las descripciones de puesto. Sobre
todo en los puntos de experiencia y valores que representen al colegio (respeto,

autoestima, religion).
Se hara una evaluacion curricular y una entrevista preliminar rapida, la cual se puede
realizara via teléfono. Con esto se confirma los requisitos basicos, se confirma el interés

y la disponibilidad del candidato.

Una vez, teniendo a los candidatos se procedera con la entrevista y el proceso de

descarte, el cual dejara a las personas mas calificadas.

Seleccién de Candidatos Potenciales

Luego, de haber levantado la descripcion de puesto de la vacante, de haber publicado la



oferta en cada uno de los medios externos, y de haber terminado el proceso de
reclutamiento, se puede empezar el proceso de Seleccidn de Personal. A este punto del
proceso, solo llega un grupo pequefio de candidatos, los cuales pasaran por un nimero
de entrevistas y pruebas psicotécnicas y de personalidad.

En primer lugar, hablaremos de las entrevistas. Se optara por una entrevista
estructurada, de esta forma, se tiene un método uniforme para registrar la informacion y
se estandariza la calificacién de las cualidades, los resultados son méas objetivos. Este
tipo de entrevista lo realizara el Responsable de Reclutamiento, a fin de que pueda
comparar los resultados con todos los candidatos y de forma mas eficiente se elegira al

candidato idoneo para el puesto, eliminando la vulnerabilidad de los resultados.

Dentro de la entrevista estructurada se tienen dos estilos para llevar a cabo el proceso:
El proceso tradicional y el proceso basado en competencias. A continuacion se muestra
un gréafico que detalla las similitudes y diferencias.

Como se puede observar, en el proceso de seleccion basado en competencias, se incluye
ademas los filtros de valores e indicadores Conductuales. Estos filtros adicionales son
criticos en nuestro caso, ya que se ha encontrado evidencias en el Colegio del maltrato
fisico y verbal de docentes hacia los nifios y/o adolescentes. Es por estas razones que

elegimos el tipo de entrevista estructurada basada en Competencias.

Luego de la entrevista filtro por teléfono antes mencionada, los candidatos pasaran por
una entrevista con el Responsable de Reclutamiento, este los evaluaré en base a la
entrevista estructurada por competencia y seleccionaré una terna de candidatos (3 0 4
candidatos de calidad), los cuales pasaran a la siguiente etapa de entrevistas con el
Coordinador de Profesores y, por Gltimo, el Director. Estos Gltimos, ya no haran
entrevistas estructuradas, sino entrevistas a profundidad, con la finalidad de conocer su

experiencia a fondo y saber si tienen las cualidades que estan buscando para el colegio.

Pruebas y Tests

El uso de las pruebas y test, son sobre todo para saber si conocen sobre su especialidad
y conocer un poco sobre su personalidad. Es importante tener en claro que existen

diferentes tipos de pruebas en un proceso de seleccion, estas se clasifican en:



Pruebas escritas: Miden capacidades (cognitivas, mecéanicas y psicomotoras),

personalidad, intereses y preferencias.
Pruebas de aptitud: Miden el potencial de rendimiento.
Pruebas psicomotoras: evallan combinacion de aptitudes mentales y fisicas.

Pruebas de competencia Interpersonal: Miden la inteligencia emocional relacionada

con informacion social, atencién, intenciones, acciones,. Etc.

Pruebas de logro: Predicen rendimiento del sujeto en funcion de lo que sabe.

Ejemplos de trabajo que habra que realizar.

Pruebas de personalidad: En estas pruebas no existen respuestas correctas.

Cuestionarios de personalidad, estudio de temperamentos.

Simulacién de Trabajo: Consta de la realizacion de actividades fisicas o verbales

bajo supervisién estructurada y condiciones estandar.

Estas pruebas las tiene que realizar el responsable de Reclutamiento con la asesoria
del psicdlogo del area, siempre y cuando el responsable no posea la profesion de

psicologia.

Con los resultados de las pruebas y entrevistas, se podra elegir al candidato iddneo

para cubrir la vacante.

A continuacidn, algunos ejemplos de pruebas psicotécnicas:

Pruebas de Secuencias Ldgicas

A través de estas pruebas se puede apreciar el nivel de agilidad mental, resolucién
de problemas, etc. Para ejemplificar estas pruebas véase el Anexo N°3.

Pruebas de aptitudes verbales

A través de esta prueba se evalla el razonamiento abstracto que posee el candidato,
mediante preposiciones las cuales tienen que ser relacionadas con alguna de las

alternativas propuestas. (Ver Anexo N°4)

Pruebas l6gicas matematicas



A través de esta prueba se evalla el nivel de razonamiento numérico que poseen los

candidatos, sobre todo para los que van para la docencia de temas numéricos. (Ver
Anexo N°5)

Test de Personalidad

Dibujar a una persona bajo la lluvia
Vamos a hablar sobre los test de dibujo que se aplicara, estos test suelen aplicarlos
en el departamento de Recursos Humanos de muchas empresas en la pruebas de
seleccion.

El Test “El hombre bajo la lluvia” nos mostrara en los resultados los rasgos de la
personalidad e inteligencia del individuo que llevan a la empresa a decidir

favorablemente o desfavorablemente.

Tal como lo dice el titulo del test, la prueba consiste en dibujar una persona bajo la

lluvia en un papel que nos van a dar. Después de dibujar el hombre bajo la lluvia,
generalmente nos hacen escribir una historia sobre €l al otro lado de la hoja. El
psicélogo de la institucion calificara el dibujo de acuerdo a las siguientes nueve

premisas.

1. Hoja en posicion vertical

2.Dibujo de la persona en el centro

3.Dibujar paraguas

4.Caida de la lluvia en forma recta y dibujarlas como rayas.

5. Persona que no se encuentre parada justo sobre la linea, ni tampoco volando por
encima de la linea.

6. Tener la menor cantidad de borrones posibles

7. No se atribuye un puntaje extra por dibujo de nubes ni el sol ni nada de todo eso.
8. Calificar que el dibujo sea lo mas real posible.

9. Tomar en cuenta detalles en la ropa como botones 6 cordones en los zapatos

Test de la Historia
Si tiene que escribir una historia, escriba una historia con final feliz, y afiada al
personaje rasgos de personalidad que puedan ser Utiles para su trabajo. Por ejemplo:

paciencia, perseverancia, optimismo, buen humor, etc.



Ejemplo:

Juan es una persona optimista y que siempre esta de buen humor, esa mafiana estaba de
mejor humor que de costumbre. No le importaba la lluvia, ya que fue precavido y salié
con paraguas de casa. La razon por la que estaba mas feliz que de costumbre era porque
habia conseguido el trabajo que siempre habia sofiado, y hoy era su primer dia de
trabajo. Se habia estado preparando por mucho tiempo, y no fue facil la blsqueda
laboral, pero finalmente consiguio el trabajo ideal y en la empresa que siempre habia

querido

Seleccién del candidato

Luego de la etapa de entrevistas y de la eleccién del candidato adecuado. Se empieza
con el acopio de ciertos documentos, estos son: Antecedentes Penales, Documentos
judiciales y Diploma de la carrera técnica o universitaria (Constancia de Egresado).
Asimismo, se le pide que complete “La ficha del Trabajador del Colegio” a fin de tener
registrado los siguientes datos del colaborador: Datos Personales (Nombre, Teléfono,
Direccion, DNI), Datos Académicos (Nombre del Lugar, Afio de Inicio, Afio de Fin,
Grado Obtenido de Colegio Primaria, Colegio Secundaria, Instituto o Universidad),
Experiencia (Nombre de la entidad, Direccion, Teléfono, Puesto — Afio de Inicio — Afio
de Fin, Puesto, Descripcion del Puesto Breve, Motivo de Cese, Nombre de Jefe Directo,

Descripcion del Puesto).

3.1.2 Proceso de Admisién de Alumnos

El proceso de admisién del alumnado sera simple como en cualquier centro de
educacion. Es asi, que tendremos en cuenta los dos objetivos importantes que se
requiere como son: Controlar el ingreso de alumnos con un nivel académico regular a

maés y Evaluar la disciplina mediante el colegio de procedencia

Figura 25 Gréafico N°20: Flujograma de Admision



Proceso de Admision de Alumnos e\

Fuente: Elsboracion Propiz

El proceso comienza cuando la matricula para el colegio se apertura, aproximadamente
en el mes de octubre o noviembre. Todos los alumnos nuevos que se inscriban hasta la
quincena del mes de Febrero, participaran en un examen a tomarse en esas fechas. El
nivel que se exige al estudiante es del 60% de preguntas correctamente contestadas. Si
el alumno llega a aprobar el examen, se solicitara los papeles en el cual consten que el
alumno esté siendo promovido al afio que se ha declarado y que su nota de disciplina
sea mayor a 15 puntos, de esta manera se busca que el alumno nuevo que ingrese al
colegio tengo un ligero nivel académico y que posea una buena disciplina para de esta
manera tratar de disminuir el indice de problemas de indisciplina dentro del colegio.
Ante todas estas restricciones, el proceso quedaria ejemplificado de las siguientes

maneras:

Figura 26Grafico N°21: Esquema de Admision

Fuente: Elaboracion Propia

De esta manera, como se muestra en el grafico anterior, se busca que cada paso del

proceso tengo una serie de requisitos para pasar al siguiente, de esta forma buscamos el



ingreso de mejores estudiantes que en un futuro sean la carta de presentacién del colegio
evaluado.

La informacion que se dard al padre de familia serd la siguiente

Tabla 18

o

3.1.3 Paquete de Capacitacion

Si bien es cierto que los docentes son el punto mas bajo en cuanto al servicio educativo
que se brinda, la ensefianza es una de las ventajas competitivas que posee la institucion.
Es por ello, que antes de cambiar el personal buscaremos capacitarlo con un paquete
orientado a mejor su servicio al cliente. La capacitacion estara conformada por los

siguientes pilares:
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Fuente: Elaboracion Propia

En primer lugar, tenemos que dejar en claro que todo el personal docente del colegio
tiene como requisito para poder laborar en la institucion pasar por esta capacitacion.

Lo que buscamos con cada pilar 6 curso a dictar es lo siguiente:



1. Servicio al Cliente, con este tema se busca basicamente informar a los docentes en
que consistente el servicio al clientes, cuales son las ventajas y como el crecimiento
de las empresas se da a partir del buen trato al cliente.

2. Calidad en servicios educativos, buscamos en primer lugar dejar en claro la
diferencia entre servicio educativo y servicio de la educacidn, asimismo dejar en
claro cual son los servicios y que funcion cumplen los docentes dentro de este
servicio, en pocas palabras dejar en claro que su funcion no es solo ensefiar sino
también el ayudar y tratar bien a los clientes.

3. Manejo de Problemas, en este tema buscamos que los docentes estén preparados
para solucionar cualquier tipo de incoveniente dentro de su aula y tener una forma
de reaccionar acorde a una persona instruida en el tema, siempre teniendo alguna
forma de solucién y no quedarse sin reaccién ante algin problema, asimismo los
docentes estaran expuestos a que los padres de familia cuenten diversos problemas
para lo cual el docente debe saber manejarlos.

4. Docente, Padre y Alumno, tema en el cual se tiene como objetivo que el docente
entienda la delimitacion de hasta donde de atender los problemas de los demas, ya
que a pesar que se buscar en todo sentido no se permitira que lo docentes lleguen tan
lejos como problemas familiares que no involucren al alumno.

3.2 Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de calidad constara de dos herramientas fundamentales, las cuales son
crear un proceso que evalUe la satisfaccion y también un programa de evaluacion

continua.

3.2.1 Proceso de Evaluacion de Satisfaccion al Cliente

En el flujo que se presenta a continuacion (Cuadro N° 21) se muestra todo el proceso de
la Evaluacién de la Satisfaccion del Cliente, asi también se presenta el proceso desde un
punto de vista macro mediante el Diagrama de Bloques (Cuadro N°22) y la
Caracterizacion del Proceso (Cuadro N°23).

La Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente se da inicio con el monitoreo de la
necesidad de realizar encuestas, cuyo responsable sera la Promotora del colegio y se
genera el requerimiento via presencial por el Director del colegio. Luego, el Director
delega la autorizacion a un especialista en la materia y este prepara el material para
realizar las respectivas encuestas. Este especialista realizara la tabulacion de los
resultados en las mismas instalaciones del colegio entregando los resultados a la

Promotora y al Director. En los resultados se mostrara a los docentes con puntuacion



maés baja (punto critico). Al final en el caso de los docentes serén citados para ver las
fallas y el porqué de la baja calificacién. Ademas esto servira de retroalimentacion para
el programa de mejora continua que se presentard mas adelante.

El indicador a emplear es el indice de Satisfaccion del Cliente, el cual tiene una meta
del indicador de 100%.

Gréfico N°21: Flujograma de Proceso de Satisfaccion

PROCESO DE EVALUACION DE LA SATISFACCION AL CLIENTE

PROMOTORA DIREC TOR ESPECIALISTA

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 22: Diagrama de Bloques Proceso Satisfaccion al Cliente

Grafico 22: Diagrama de Blogues Proceso Satisfaccion al Cliente

/ DIAGRAMA DE BLOQUES DEL PROCESO DE SATISFACCION AL CLIENTE \

CONVOCATORIA
GENERACION DE APLICACION DE PROCESAMIENTO REPORTE DE ACCIONES A DE DOCENTES
REQUERIMIENTO ENCUESTA DE ENCUESTA RESULTADO TOMAR EN ESTADO
CRITICO




Gréfico 23: Caracterizacion del Proceso Satisfaccion al Cliente
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3.2.2 Proceso de Mejora Continua en la ensefianza de los docentes

En el flujo adjunto (Cuadro N° 24) se presenta el Proceso de Mejora Continla; asi como
el proceso en Diagrama de Bloques (Cuadro N° 25) y la Caracterizacion del Proceso
(Cuadro N° 26).

Este proceso se inicia después de convocar a todos aquellos docentes que obtuvieron
calificaciones bajas calificaciones en la encuesta de Satisfaccion al cliente. Los
responsables de mantener el indicador en forma positiva, es decir la Promotora y el
Director, se retinen con los docente de bajas calificaciones para informarles la filmacion
de alguna de sus clases; de igual manera, coordina con el encargado de filmar sobre los
equipos que se utilizaran en la evaluacion. Luego de filmacidn los responsables de la
mejora continua convocaran a los docentes para ver el video de la clase. En este instante
se les hace las recomendaciones y observaciones para llegar a un acuerdo entre ambas

partes.

A partir de esa etapa es donde se genera un compromiso para la mejora y si se decide
hacer el seguimiento continuo aplicando distintas herramientas preestablecidas
anteriormente. El seguimiento continuo tiene una vigencia hasta el término del
programa vigente, en donde los responsables evallan los resultados y deciden si la
docente continua dictando o ya no vuelve a integrar la plana docente del colegio. En
caso que el docente no realiza seguimiento continuo, la promotora realiza un
seguimiento mediante la proxima encuesta durante el programa vigente. Finalmente, el
indicador a emplear para medir el proceso es el indice de Docentes Satisfechos cuya
meta es el 100% y permitird medir la satisfaccion del docente a nivelar luego de

culminar el proceso de PMC.



Gréfico 24: Flujograma de mejora
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Gréfico 25: Diagrama de Bloques Proceso Mejora Continua
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3.3 Relacién Costo Beneficio

A continuacidn se presentan los gastos en los que se incurren en cada una de las
propuestas plantadas, asi como también los procesos de aseguramiento de la calidad y

mejora continua.



Responsable de reclutamiento $/. 1.500,00
Material de Oficina S/. 250,00
Tiempo 3 meses
Total Mensual S/, 5.250.00
Tabla 21
Responsable de admision $/. 1.500,00
Practicante S/. 600,00
Materiales S/. 500.00
Tiempo 3 meses
Total Mensual S/. 7.800.00
Tabla 22

Capacitadores $/.2.000,00
Materiales §/.1.200.00
Total $/. 3.200,00
Tabla 23

Especialista S/.2.500,00|
Ayudante S/. 600,00
Material de Oficina S/.250.00
Total por Proceso S/.3.350.00




Tabla 24

Filmacion S$/.250.00
Practicante de Psicologia S/. 800
Total por proceso S/.1.050,00

De esta manera detallada se sabe lo que se emplearia en cada de las propuestas,
generando una inversion total de S. / 20.650,00. Esta cantidad impacta de la siguiente
manera, si en el primer afio se llega a reducir en un 10% la tasa desercion la entidad

educativa generara un ahorro de S. / 88.500,00 al no perder el 10% de alumnado en sus
instalaciones.



CAPITULO IV

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

La investigacion se ha realizado en un sector socioeconémico C y D, esto es
importante concluir, debido a que nos permitié hallar el publico objetivo a analizar y
en el cual se realiz6 la investigacion, mediante los resultados de una investigacion
de mercado del INEI se pudo identificar que los padres de familia en estos sectores
socioeconémicos son los Gnicos responsables de la eleccion del centro educativo
donde estudiaran sus hijos, esta informacién es muy confiable debido a que nos

informa que estas decisiones ocurren en un 94% de las familias.

El problema general, en el cual gira la investigacion, es que el centro educativo tiene
una alta tasa de desercion del alumnado, la cual alcanzd en el pasado afio un 32% de
la poblacion total. En base ha este problema se realiz6 la investigacion, para ello
tuvimos como punto de inicio encuestas tomadas por la institucion con el fin de
cumplir con una disposicion de la UGEL, mencionadas encuestas no tenian un fin
de medicidn, es por eso que la informacion sirvié para una primera percepcion del
pensamiento de los padres sobre la calidad en general del servicio de la institucién,
luego se aplicé un Servqual para medir una percepcién mas detallada sobre la

calidad en el servicio del centro educativo.

El Servqual se realizé a una muestra de padres de familia, los cuales fueron citados
en tres grupos. Los padres de familia que asistieron fueron escogidos de manera
aleatoria entre los tres niveles escolares, los resultados del Servqual nos
demostraron que solo un 51% de las personas se encuentran satisfechos el resto esta

dividido entre padres que tienen una percepcion regular, insatisfecha y muy



insatisfecha, sumando entre las dos Gltimas un 28%, este porcentaje de padres son

potenciales desertores del centro educativo.

Ademaés, podemos concluir en base de los grupos de enfoque y el Servqual que el
desenvolvimiento de los empleados del centro educativo no es el 6ptimo, que existe
un problema de disciplina entre el alumnado y que los padres de familia exigen
nuevas formas de uso de la tecnologia, estos elementos claves han servido para
realizar una encuesta general para corroborar y detectar con mayor precision las

causas de los problemas.

Como resultados resaltantes de la encuesta general, tenemos que los padres de
familia califican a los profesores de la institucion con el mas bajo puntaje,
obteniendo un 12% de las preferencias, entre las especificaciones tenemos que los
profesores no dan un trato 6ptimo al estudiante ni un trato cordial al padre de
familia, contrariamente a ello si estan satisfechos con la ensefianza de los maestros;
asimismo, tenemos que los padres de familia acusan a los alumnos ingresantes al
colegio como los causantes de la indisciplina con un 52% del total de la poblacién
encuestada exigiendo entre las recomendaciones tener un mejor criterio al momento
de aceptar alumnos y finalmente los padres de familia exigen un mayor uso de la
tecnologia para la educacion de los nifios, entre las alternativas planteadas eligieron
la de brindar un sistema de calificacion compartido en el cual se incluya el tomar

pruebas virtuales a los alumnos.

Como parte de la investigacion se realizé un andlisis causa raiz, en el cual se
concluye tres causas importantes, en primer lugar tenemos que los docentes no
participan de un proceso de seleccion en la institucidn y en su gran mayoria son
docentes con un fuerte lazo de amistad con el director, esto origina que la serie de
quejas y molestias que tienen los padres de familia no puedan ser atendidas,
asimismo el director escucha las quejas del padre de familia pero no toma acciones
ante ellas, como respaldo y verificacion de lo planteado anteriormente, tenemos que
del total de quejas en la segunda quincena de noviembre del afio 2010, solo se tomo
importancia a un 8% de las mismas por parte del director, de las cuales ninguna era

con respecto a los docentes.

Se realiz6 un seguimiento diario por quince dias al alumnado para verificar que el

causa raiz de los problemas disciplinarios dentro del colegio es el ingreso de nuevos



alumnos indisciplinados, a partir de ello se concluye que las demandas de los padres
son ciertas no en la magnitud que se manifestaba en la encuesta general, pero si son
responsables de méas del 40% de las grescas o conflictos durante una clase o durante
el recreo, de igual manera se sostiene que estos alumnos ademas de originar la
indisciplina son alumnos con promedio de notas por debajo del promedio de los

alumnos antiguos.

Se puede concluir en cuanto a la variable de tecnologia, que los padres desean el uso
de herramientas tecnolégicas para la educacién de sus hijos, esto surge a partir que
las escuelas competidoras han encontrada una ventaja competitiva en la tecnologia,
los padres buscan sentir que sus hijos tiene una educacion diferencia y por ello

exigen encontrar una nueva forma de diferenciarse.

Mediante el proceso de seleccion propuesto, buscamos que los docentes que
ingresen a la institucién sean los mas calificados para el puesto y que cumplan con
las competencias necesitadas, de esta manera lo que se busca esperaria es la
reduccidn de las quejas hacia los docentes en un primer afio del 74% a un 45% y asi
progresivamente, asimismo este resultado se espera influya en la reduccion de la

desercion del alumnado el cual es el problema general.

Se ha propuesto un proceso de admision de alumnos, este proceso esta enfocado en
dos variables importantes que son disciplina y conocimientos, para el primero se ha
establecido que los alumnos deben tener una nota mayor a 16 y en conocimientos
mayor a 13, de esta manera se busca el ingreso de alumnos menos conflictivos y
competentes, para esta propuesta se espera reducir el nimero de incidentes
provocados por alumnos nuevos y el aumento del promedio ponderado de los

estudiantes en general.

Se propone complacer a los padres mediante el uso de la tecnologia implementando
un sistema de calificacion virtual en el cual se puedan tomar los exdmenes o
practicas mediante computadoras, para ello las pruebas aplicadas tendran un
porcentaje total en los cursos de letras y un porcentaje a definir por los docentes en
ciencias y complementados con una prueba escrita, es propuesta no tiene indicador

propio solo se espera verse reflejado en el indicador principal.

El proceso de mejora continua propuesto tiene como fin principal la disminucién

anual del alumnado, se espera que esto sea posible gracias a las propuestas



especificadas anteriormente, en el capitulo 111, las cuales tendran un seguimiento del
cumplimiento del objetivo mediante el proceso planteado, de esta manera se espera

reducir un 8% en el primer afio en este indicador.

e El colegio analizado pierde anualmente una suma de aproximadamente
S./120,000.00 por la desercion de sus alumnos, la implementacion del presente
proyecto demandaria una inversion de unos S./26,500.00 siendo el gasto mas fuerte
en la implementacion del sistema de calificacion virtual, lo cual muestra que la
inversion es poca con relacion a lo que se esta perdiendo, asimismo se ganaria en

imagen institucional y en una ventaja competitiva ante los demas competidores

4.2 RECOMENDACIONES

e Se recomienda que en un futuro, la institucion opte por tener una persona a tiempo
completo en el colegio, la cual sera la encargada de la calidad educativa; para
empezar, esta responsabilidad recaera en la promotora de la institucion y el

especialista de calidad.

e Serecomienda que los controles que realice el proceso de mejora continua se hagan
trimestralmente para tener la oportunidad de corregir durante el afio escolar
cualquier anomalia, asi también se recomienden que anualmente se realicen

encuestas independientes para detectar problemas no identificados en este proyecto.

e Se recomiendo que la responsabilidad del sistema de calificacion virtual este a cargo
de una persona externa a la institucion para garantizar de esta manera la mayor

transparencia del caso.

e Finalmente, se recomienda a la alta direccion el realizar charlas sobre la calidad del
servicio a todo el personal del colegio para de esta manera inculcar un trato de

calidad en cada uno de ellos.
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