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MEDICION DE LA SATISFACCION DEL PADRE DE FAMILIA REFERIDO A
LA CALIDAD EN EL SERVICIO. CASO PLANTEL 8 COBAQ.

Resumen

La esencia de la educacion media superior en México, consiste en brindar a los
estudiantes oportunidades de aprendizaje con calidad, independientemente del nivel
econémico, social o lugar de residencia. El presente documento contiene una
investigacion que respalda el concepto de calidad educativa en € bachillerato desde €l
punto de vista de la satisfaccion percibida por el padre de familia, definido como uno de
los principales grupos de interés, y se puntuaiza e enfoque de la caidad en la
educacion: el servicio educativo proporcionado a sus hijos. La evaluacién como parte
sustantiva de la calidad se incorpora en los elementos de una institucién educativa que
como una institucion de cualquier sector debe proporcionar un servicio satisfactorio. En
el presente documento se muestra como, a partir de una investigacion se puede conocer
y medir la satisfaccion a respecto del servicio proporcionado en una Institucion de
educacion media superior; Para ello se llevd a cabo un estudio de tipo cuantitativo con
técnicas de investigacion que incluye la aplicacion de encuestas a 117 padres de familia
de alumnos de 5to. semestre. Los resultados que arroja la investigacion proporcionan
elementos de juicio en aspectos como infraestructura, clima escolar, atencion y servicio
del personal administrativo, desempefio académico, interaccion entre padre de familiay
escuela, actividades extra curriculares entre otros y que resultan indispensables para el
andlisis y toma de decisiones concernientes a elevar la calidad en e servicio
proporcionado desde una perspectiva de opinion del padre de familia.

(Palabras clave: Padres de familia, satisfaccion, calidad en €l servicio).
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MEASUREMENT OF THE PARENT SATISFACTION ASTO THE QUALITY OF
SCHOOL SERVICE. COBAQ PLANTEL 8 CASE.

Summary

The essence of high school education in Mexico consists in providing students with
quality learning opportunities, regardless of economic or socia status or place of
residence. This document contains a study that supports the concept of educational
quality in the high school from the point of view of satisfaction perceived by the parent,
defined as one of the main interest groups and spells out the approach to quality
education: the educational service provided to their children. The evaluation as
substantive part of quality isincorporated into the elements of an educational ingtitution
like in any other sector must provide a satisfactory service. In this thesis shows how,
based on an investigation it can be known and measured the satisfaction about the
service provided at a high school institution; this study was conducted using quantitative
type research techniques including the use of surveysto 117 parents of students in 5th.
semester of high school. The research results show evidence in areas such as
infrastructure, school environment, care and service provided by the administrative staff,
academic performance, interaction between parent and school and extracurricular
activities, that are essential for analysis and decision making concerning raising the
quality of service provided from a perspective of a parent.

(Keywords:. Parents, satisfaction, service quality).
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Titulo: Medicion de la satisfaccion del padre de familia referido a la calidad en €
Servicio.

Caso plantel 8 COBAQ

“Una escuela de calidad se puede organizar solo cuando todos sus actores asumen
como compromiso formular un plan para mejorar los servicios educativos como
objetivos comunes”

Vicente Oria Razo
1.-INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como finalidad obtener informacién significativa del
padre de familia, definido como uno de los grupos de interés del Colegio de Bachilleres
del Estado de Querétaro, en cuanto a su percepcion de satisfaccion del servicio
educativo proporcionado a sus hijos. Con esta investigacion se pretende establecer una
comunicacion con los padres de familia quienes, aunque no son usuarios de forma
directa, s son considerados como uno de los principales grupos de interés. A partir dela
informacion generada se pueden proponer acciones que mejoren €l grado de satisfaccion
de los usuarios sobre el servicio recibido asi como en la toma de decisiones que
coadyuven al logro de los objetivos institucionales.

La presente tesis no pretende ser exhaustiva ni abarcar a todos los subsistemas del
colegio de bachilleres, sino solamente a uno de los planteles del sistema escolarizado,
basicamente el plantel 8 “Azteca’, por ser el plantel en el que la autora ha prestado sus
servicios como docente, desde hace 16 afios: Tampoco pretende profundizar en temas
como planes y programas de estudio, ya que se consideran tema aparte y motivo de otro
estudio, basicamente lo que se pretende es obtener un conocimiento general sobre la

satisfaccion que tiene uno de los grupos de interés definidos por la institucion (padre de
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familia) acercadel servicio proporcionado.

Cabe aclarar que esta tesis es € resultado de un trabajo de investigacion solicitado
por los directivos del plantel caso de estudio.
1.1.Planteamiento del problema
Para que se considere que un servicio es satisfactorio, debe observarse una congruencia
entre los atributos que se proporcionan y la satisfaccién que sobre e mismo tenga el
consumidor o cliente. En el proceso educativo existe una relaciéon entre la Institucion
oferente del servicio educativo y de los alumnos usuarios o beneficiarios del mismo, asi
como de otros grupos de interés, identificados por la propia institucion, se considera que
es necesario profundizar sobre este tema e implementar un método que permita medir la
satisfaccion que tiene € padre de familia, como uno de los principales grupos de interés,
acerca del servicio proporcionado.

Los grupos de interés identificados se clasifican en internos y externos. Internos
como son: Alumnos, personal académico y administrativo, externos como son: Padres de
familiay la sociedad en general.

El COBAQ no cuenta con un método que le permita obtener informacion
significativa de los padres de familia en cuanto a la satisfaccion que tienen, acerca del
servicio que lainstitucion educativa proporciona a sus hijos.

Sin este estudio no se puede comprobar s e Sistema COBAQ cumple con las
expectativas de uno de sus principales grupos de interés, identificado por la propia
Institucién, por lo que es necesario garantizar que se miden, analizan y utilizan los

resultados de |a satisfaccion de |os distintos grupos de interés.
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Se pretende con este trabajo sentar las bases conceptuales para la formulacion de
indicadores que permitan medir y evaluar la satisfaccion del padre de familia en cuanto
al servicio proporcionado.

1.2. Justificacion

El autor del presente trabajo, como docente del COBAQ desde hace 17 anos,
especificamente del plantel no. 8 “azteca” y como candidato a obtener el grado de
maestria en administracién, se hainteresado por conocer acercade lateoriay préctica de
la administracién educativa, y dentro de este &mbito se destaca un tema muy importante
y que es €l de la satisfaccion del cliente. Al leer la politica de calidad en su revision 2,
contenida en € manua de calidad del COBAQ, se manifiesta € interés de las
autoridades de la institucion acerca de la importancia de medir la satisfaccion de los
diferentes grupos de interés, de aqui nace la inquietud en el sentido de colaborar para €l
logro de este objetivo, en cuanto al padre de familia se refiere.

De acuerdo con Gento (1996), € primer &mbito que justifica un proyecto de calidad en
cualquier organizacion es, precisamente, la satisfaccion de los clientes. Larazon de ser
de toda ingtitucién es la of erta de productos o servicios que satisfagan |as necesidades de
quienes los adquieren o reciben; conformarse con menos seria, sencillamente, un fraude
0 una mala inversion. El autor sugiere que con € proposito de poder determinar las
posibilidades y grado de satisfaccién de los usuarios, sera preciso establecer algin
Sistema de comunicacion de estos con lainstitucion.

Con el presente trabgjo se pretende en primer lugar que el beneficiado sea el usuario,
estableciendo un canal de comunicacién donde puedan ser escuchadas las inquietudes
del padre de familia, para posteriormente elaborar un modelo de trabajo acorde a los

resultados obtenidos para mejorar la atencién del usuario asi como la calidad en el
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Servicio.

En segundo lugar se pretende, que las autoridades administrativas tengan mayor
conocimiento sobre 1o que e usuario quiere y espera como un apoyo en la toma de
decisiones encaminadas a elevar la calidad en € servicio, ya que € conocer las
opiniones e inquietudes de los diferentes grupos de interés permitira detectar areas
débiles para que se puedan formular las estrategias pertinentes, ademas seria
conveniente dar un seguimiento a las opiniones de los padres de familia en cuanto a la
competencia de la escuela y la escala de valor de una ingtitucion de este nivel de
estudios. Lo anterior mediante & disefio de un instrumento y posteriormente la
implementacion de un método sistematizado que le permita medir € grado de
satisfaccion, considerando que en este nivel de estudios, es el padre de familia quien
fundamentalmente toma la decision en el proceso de seleccionar la ingtitucién en la que
continuard estudiando su hijo(a).

Se considera que tampoco se ha investigado sobre la percepcién que tiene € padre
de familia sobre aspectos fundamentales como son las acciones y proyectos
implementados en el plantel encaminados a tratar asuntos relacionados con la seguridad,
programas de escuela saludable, maltrato entre alumnos, entre otros y no existe un canal
de comunicacién formal padre de familia-institucion que permita a éstos expresar sus
necesidades e inquietudes asi como a los directivos conocer 1o que € padre de familia
opinade laescuela

Finalmente se pretende establecer indicadores que permitan dar seguimiento a la
medicion de la satisfaccion del padre de familia, mediante la implementacion de un
método sistematizado.

La retroalimentacion de la informacion, proporciona elementos de juicio, para
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apoyar €l andlisis, evaluacion, y toma de decisiones, tendientes a elevar la calidad
educativa en correspondencia con las necesidades sociales.

El Colegio de Bachilleres, a igual que cualquier otra institucion publica, tiene como
clientes principales a sus dumnos y a la sociedad que financia mediante los impuestos
su actividad, el cumplir con su politica de calidad coadyuva a cumplir con la mision y
vision establecidas y darespuestaalo que la sociedad espera de éste.

1.3. Objetivos de la investigacion
Implementar un método que permita establecer indicadores de medicion de satisfaccion
del padre de familia en cuanto al servicio proporcionado a su(s) hijo(s).

e Extender los conocimientos que se tienen acerca del servicio de educacion media
superior percibido por uno de los principales grupos de interés. El padre de
familia, tomando como caso para readlizar esta investigacion, uno de sus planteles
de mayor cobertura, el nimero 8 “Azteca’.

e Proponer una metodologia en cuanto a la medicion de satisfaccion del servicio
proporcionado.

e Disefiar un instrumento de medicién de satisfaccion percibido por el padre de
familia ala medida de |as necesidades del plantel.

e Contribuir a cumplimiento de la politica de calidad establecida por la
Institucion.

e Establecer un canal de comunicacion padre de familia-institucion en cuanto alos
Servicios proporcionados.

e Coadyuvar en latoma de decisiones parael logro de |os objetivos institucionales.

e Dar soporte alagestion directiva en cuanto alos apoyos requeridos.
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1.4.Formulacién de hipétesis
1.4.1. Hipotesis general
La medicion de satisfaccion del padre de familia del plantel 8, permite contribuir al
cumplimiento de la politica de calidad establecida por el COBAQ

Lacalidad en € servicio depende de la satisfaccion de | as expectativas del cliente.

La medicion de satisfaccion del padre de familia del plantel 8, permite conocer la
calidad del servicio proporcionado.
1.4.2. HipGtesis deinvestigacion
El Colegio de Bachilleres conoce la calidad del servicio proporcionado mediante el
desarrollo de un método para medir la satisfaccion del usuario, caso particular padres de
familia.
1.5. Preguntas deinvestigacion
Braniff (2005) cuestiona si los estudios de satisfaccién del cliente son una necesidad o
una moda en un mundo global, expone que los estudios de satisfaccion del cliente
conllevan a un sin nimero de preguntas que se hacen antes de emprender |a tarea de
hacerse cargo de evaluar la satisfaccion de los clientes que se atienden, entre otras ¢Por
qué hacer estudios para evaluar la satisfaccién del cliente? ¢Son una moda o una
necesidad en un mundo global ? ¢Existe un método Unico para evaluar la satisfaccion del
cliente? ¢A quién se contrata para hacer este tipo de estudios? ¢Son caros? ¢Son
necesarios? ¢Cada cuando tengo que llevarlos a cabo? ¢Les creo?

Concluye que existen muchas maneras para hacer frente a estas grandes
interrogantes, y gque sobre todo son necesarias de entender y dar respuesta para poder
ofrecer un producto de calidad a los clientes que contratan a una agencia especializada

en investigacion de mercados. Sobre todo, cuando se trata de evaluar algo tan abstracto
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y concreto alavez: € servicio.
Entonces,
e (Como puede e COBAQ medir la satisfaccion que tiene el padre de familia en
cuanto al servicio proporcionado a su(s) hijo(s)?

e ;Cbomo puede el COBAQ garantizar el cumplimiento de su politica de calidad?
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2. COBAQ
2.1.Antecedentesdel COBAQ Querétaro
El Colegio de Bachilleres del Estado de Querétaro, a quien se le denomina para efectos
de este documento COBAQ), es e subsistema de educacion media superior de mayor
cobertura de la entidad de Querétaro.

El COBAQ es una ingtitucién de servicio educativo, cuyo objetivo primordia esta
fundamentado en €l aspecto académico y su centro de interés es el alumno, a partir de
es0 se establecieron la Vision, Mision y Objetivo Genera del sistema, aspectos
enmarcados dentro de la politica de Calidad. Lavision esel ideal por € que setrabgjaa
diario en la Institucién, es el gran horizonte a cual se aspira a llegar y que s bien se
perfilaen el inicio como Igjano, debe ser el movil de cada una de las acciones laborales.
La mision es la actividad fundamental a través de la cual, se redliza paulatinamente la
Vision, es aquello que permite a directivos, docentes y persona administrativo actuar
juntos por un objetivo comun, es € conjunto de actividades realizadas en forma
ordenada y planeada por los miembros de la institucion para cumplir con la funcion
socia encomendada. El objetivo general emana de los lineamientos que la Secretaria de
Educacion Publica propone através de la Direccidn General del Bachillerato.

Referentes institucionales

Establecen el “deber ser” de la ingtitucién y la “aspiracion de ser”, es decir, un
planteamiento de la concepcidn, lineamientos, criteriosy procedimientos que sustentan 'y
dan formaal proceso educativo.

Visién

Ser la primera opcion de educacién media superior en el Estado. (REV.01).

Estar en los cinco primeros lugares en la formacion integral de nuestros alumnos con
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relacion a sistema de los Colegios de Bachilleres a nivel nacional, con base en la
calidad, equidad y pertinencia del servicio que se proporcionaen el COBAQ.
(REV. 02).
Misién
Contribuir ala formacion integral de nuestro alumno, facilitindole las condiciones para
acceder significativamente a conocimiento y desarrollar las habilidades y destrezas
necesarias para alcanzar un mejor nivel de calidad de vida de manera responsable,
eficientey socialmente Util. (REV. 01).
Objeto del COBAQ
Impartir e impulsar la educacion correspondiente a nivel medio superior con caracter
integral, propedéutico y formativo.
Politica de Calidad
Satisfacer adecuada y oportunamente la demanda de estudios del nivel medio superior,
ampliando la coberturaen un marco de eficiencia, pertinenciay equidad. REV. 01
Contribuir a la satisfaccion de las expectativas de los grupos de interés de la
Institucién en cuanto a la prestacion del servicio publico educativo del nivel medio
superior, mediante e desarrollo e innovacién de los procesos académicos y
administrativos en un marco de calidad y mejora continua. REV. 02
El colegio de Bachilleres es fundado como un organismo descentralizado en cada
entidad federativa, dotado de autonomia organica y administrativa, es una institucion
independiente de las ya existentes y tiene la capacidad de crear planteles. Para crear a
los diferentes Colegios se realizaron convenios entre cada gobierno estatal y la
Secretaria de Educacion Publica, en los que se establecieron las bases de un

financiamiento compartido. El sistema inicia funciones primeramente en Chihuahua y
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enseguida en la ciudad de México.

El 19 de Julio de 1984 se funda en laentidad el Colegio de Bachilleres del Estado de
Querétaro, como un organismo con personalidad y patrimonio propios que brinda una
opcion adicional de educacion media superior en e sector publico. Las principales
razones que propiciaron su creacion fueron: e creciente aumento en el indice de la
poblacion estudiantil en la entidad, € constante incremento de solicitudes a las
instituciones publicas y privadas que impartian el nivel de bachillerato y la necesidad de
la juventud del Estado de formarse, capacitarse y responder a los requerimientos
impulsados por el desarrollo socia y econémico.

Se promulgé la Ley de Creacidon del Colegio de Bachilleres de Querétaro, y se
establecié el primer Plantel que dio cobertura a 371 alumnos, con un objetivo “ impartir
e impulsar la educacion correspondiente al nivel medio superior, con caracteristicas
terminal y propedéutica” . (La sombrade Arteaga, julio, 1984).

El COBAQ depende de la Secretaria de Educacion Publicay es coordinado en sus
inicios por la Direccién General de Educacién Media Superior, que fue transformada a
fines de la década de | os ochentas en la Unidad de Educacion Media Superior (UEMS) y
en 1993 se cambio la denominacion a Direccion General del Bachillerato (DGB),
organizacion que actualmente coordina el bachillerato general.

Este estudio no se dirige a la totalidad de los planteles que conforman a sistema
COBAQ y se centra exclusivamente en uno de sus planteles, es necesario precisar que €l
referido plantel ocupa uno de los tres primeros lugares en cuanto a mayor coberturaen el
estado.

Durante los afios que se ha trabajado para € colegio de Bachilleres el autor ha

percibido cambios muy importantes en su administracion ya que es un colegio que ha
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crecido y se ha ido adaptando a las demandas del medio ambiente, algunos de estos
cambios son el que la escuela ha incursionado en el proceso de certificacion del sistema
de calidad 1SO 9001, dentro de este proceso se ha investigado sobre algunos aspectos
relacionados con su funcion como son, entre otros:

e Programa seguimiento de egresados

Seguimiento ala practica docente

e Programa de evaluacion docente

e Revisiony actualizacion de programas de estudio

e Medicion de satisfaccion de los grupos de interés: Instituciones de educacion

superior, alumnos egresados.

Programa de seguimiento de egresados. Estd conformado por un cuestionario
dirigido a los alumnos que han concluido sus estudios, se contemplan aspectos como
datos de identificacion, ubicacion en estudios superiores, pertinencia y calidad de la
formacién académica impartida por el COBAQ, actividades vinculadas y &reas de
trabajo del COBAQ, disponibilidad de medios y recursos asi como ubicacion laboral del
egresado, este estudio se lleva a cabo anualmente por parte de la Unidad de Calidad y
Mejora Continua de la I nstitucion.

Programa de seguimiento a la practica docente: Esta conformado por un
cuestionario por semestre. La encuesta consta de reactivos, divididos en aspectos, que
involucran las competencias definidas en el perfil docente tales como liderazgo,
comunicacion efectiva, asi como aspectos didacticosy dominio de la asignatura. Selleva
a cabo semestramente por parte de la Unidad de Calidad y Mejora Continua de la

I nstitucion.
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También existen estudios que se han realizado y que arrojan datos enfocados a
alumnos antes de iniciar sus estudios de educacion media superior (EXANI) y a
terminarlos (EXANI 11), estos estudios se llevan a cabo por instituciones genas al
COBAQYy aplicables acualquier institucion de EMS.

El presente trabajo tiene como finalidad obtener informacion significativa de padres
de familia, en cuanto a su percepcién y  satisfaccion del servicio educativo
proporcionado a sus hijos. Con esta tesis se pretende establecer una comunicacion con
el padre de familia quienes, aunque no son usuarios de forma directa, S son
considerados como uno de los principales grupos de interés. A partir de la informacion
generada se pueden proponer acciones que mejoren € grado de satisfaccion de los
usuarios sobre el servicio recibido asi como en la toma de decisiones que coadyuven a
logro de los objetivos institucionales.

En el COBAQ € proceso educativo es multiple y complejo debido a la cantidad de
alumnos alos que se brinda servicio (11,497 d iniciar el semestre 2001 A), (25,000 en €l
semestre 2011 A) y a crecimiento en e nimero de planteles (15 de sistema
escolarizado, 5 de EMSaD y 10 de video bachillerato en e 2001), (25 planteles
escolarizados, 24 EMSAD en el 2011) pero, sobre todo, por la diversidad de condiciones
geogrdficas y socioecondmicas en medio de las cuales se trabagja en todo e Estado.
Conocer € funcionamiento de un Plantel exige el conocimiento del contexto mismo en
el cua seinserta. Al no existir planteles que sean iguales, las acciones llevadas a cabo
en uno pueden no resultar o resultar parcialmente en €l otro.

De la misma manera que da cabida a un nimero considerable de educandos, enfrenta
circunstancias complicadas como la desercién escolar, € frecuente adeudo de materias

del semestre anterior, el rendimiento académico irregular, la carencia de mayor
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informacion de la situacion socioeconomicay familiar de los alumnos al alcance de los
docentes, etc. Los procesos e instrumentos hasta ahora existentes no dan satisfaccion a
todas las demandas de un universo tan variado y amplio y en € que, ademas, sus
protagonistas se encuentran en constante interaccion.

2.2. COBAQ Plantel 8

El plantel 8 “Azteca’ fue inaugurado el 6 de Marzo de 1989, comenzando clases con 2
grupos de 35 alumnos cada uno atendido por 4 docentesy 7 administrativos, ubicado en
calle Axayacatl No. 150 esguina con Tenoch, colonia Azteca en la Delegacion Josefa
Vergaray Hernandez, que cuenta con doscientos mil habitantes en la que se resalta, en
relacion a numero de hijos por familia una media de 3, respecto a la situacion
econdmica en familias en que labora solamente € padre se cuenta con una media de 4.5
saarios minimos y en aquélla en que laboran ambos padres se cuenta con el 8. 3
salarios minimos.  La Delegacion se conforma con 62 colonias, en las que se sitdan 20
preprimarias, 24 primarias, 7 secundarias, se cuenta también con e Centro de Desarrollo
“Reforma Lomas’ en el que se ofrecen servicios deportivos y recreativos, existe una
Casa de la Cultura, en la que se ofrecen cursos en diferentes areas, asi como atencion de
estudios abiertos en secundaria y primaria. Por otra parte, representa un apoyo para €l
desarrollo de actividades culturales y académicas a las instituciones educativas que
pertenecen a esta Delegacion la “Unidad de Medios’, que principamente ofrece un
amplio servicio en el area de informatica, cuenta con éreas de capacitacion, servicios de
Internet, fotocopiado, e impresion de documentos, etc., a precios abajo del promedio del
mercado, es destacable que el servicio se ofrece a la comunidad y se promueve a

personas de latercera edad.
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Aungue en los reportes de seguridad publica encontramos que la Delegacion no
representa la primera zona de conflicto e inseguridad en Querétaro, no se pueden dejar
de mencionar los principales problemas que se destacan sobre todo en la poblacion
adolescente (en orden de importancia):

1.- Alcoholismo, 2.- Suicidio, 3.- Drogadiccion, esto por supuesto representa un
gran factor de riesgo en el citado plantel.

El ambiente que rodea a plantel se caracteriza por la presencia de “bandas
juveniles’, proliferacion de grdfiti, basura en las calles, aumento de pequefios
comerciantes (la mayoria en casas habitacién), 3 mercados que se instalan 3 dias a la
semana, fiestas religiosas (principalmente catdlicas) en las que participa la poblacién;
entre otras manifestaciones culturales.

Se puede sefidar que existen colonias que integran la Delegacion Josefa Vergara,
en las que la violencia cotidiana es manifiesta y aungue no se ha redizado una
investigacion seria, se conoce el problema de adicciones que viven los estudiantes en su
entorno cotidiano, por lo que se manifiestan en € plantel conductas de destruccion alas
instalaciones y violencia entre los jovenes estudiantes; en forma global, se puede
sintetizar, que en dicha Delegacion se viven fuertes conflictos familiares, adicciones, y
de situacion econdmica precaria .

Se esta consciente que para realizar un plan de trabajo, se deben considerar los
diferentes elementos que conforman larealidad y sobre todo tratandose de un fenémeno
social, el partir de un marco de referencia del contexto socioecondmico, es basico para
el despliegue de métodos y técnicas pedagdgicas; y desde la administracién, contribuye
al reconocimiento y andlisis de fortalezas y debilidades inmersas en la organizacion, que

facilitan latoma de decisiones. Apéndice Aly A2.
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3. MARCO TEORICO E HISTORICO

3.1. Antecedentes historicos

En varias de las asignaturas de la Maestria en Administracion se hace evidente que e
cliente o usuario del servicio, es a quien deben dirigirse todos los esfuerzos de la
organizacién, con € objetivo de satisfacer sus expectativas o incluso superarlas, asi
como también la importancia de conocer 1o que € usuario quiere o espera del servicio,
particularmente es de interés del autor €l conocer cudles son los aspectos o
caracteristicas del plantel por los cuales un estudiante o padre de familia decide escoger
a COBAQ como opcién de educaciéon media superior, con estas ideas se hizo
primeramente un sondeo en varios grupos de ler. Semestre (en e afo 2001) y los
resultados fueron los que propiciaron lainquietud acerca de este planteamiento, ya que
fue evidente que e COBAQ no era la primer opcién que los alumnos y/o padres de
familia tuvieran contemplada, ademas los motivos por los que estuvieran en el COBAQ
mas tenian que ver con cercania, con la baja en otras instituciones (alumnos repetidores),
bajo costo o simplemente porque no lograron entrar a otras instituciones.

3.1.2. Antecedentes del estudio.

El andlisis de estos resultados preliminares motiva a que posteriormente en la materia de
Investigacion de Mercados se profundice mediante un trabgjo de investigacion mas
formal dirigido a los alumnos de recién ingreso (1° Semestre) y los que concluian sus
estudios (5° semestre), con el objetivo de dar inicio a una serie de investigaciones para
enlazar 1o que sucede en e alumno antes, durante y después de su estancia en €l colegio.
Varios pudieron ser los motivos por los que e usuario entre a sistema, € poder
detectarlos puede ser utilizado para conocer la postura del colegio como oportunidad

educativa



Medicion de la satisfaccion del padre de familia... | 16

El cuestionario dirigido a los alumnos de 1° semestre se realizo para identificar
aspectos como:

e Motivos de eleccion paraingresar d COBAQ

e Sentimientos acerca del proceso de seleccion 'y admision

e Deteccidn de aspectos académicos y socioculturales.

Utilizando un cuestionario dirigido a los alumnos de 6° semestre para conocer la
opinién de los alumnos que ya han pasado por el proceso administrativo y educativo del
plantel para conocer su percepcion acerca de la infraestructura del plantel asi como de
los servicios recibidos, tales como:

e Opinion acerca del servicio de las diferentes areas. biblioteca, cafeteria, control
escolar, laboratorios, servicios. administrativos, etc.

e Condiciones de las diferentes instalaciones

e Cumplimiento de los docentes en aspectos como puntualidad, dominio del tema,
respeto, responsabilidad, compromiso, etc.

e Expectativas acerca del colegio asi como € grado de cumplimiento de las
mismas.

e Factores considerados paralograr €l éxito escolar.

El estudio anterior no pretendia ser exhaustivo ni abarcar todo el sistema COBAQ,
sino dar un panorama general de la situacion del citado plantel, el objetivo se cumple
pero la conclusién es que debe ampliarse dicho estudio con otras lineas de investigacion
gue permitan establecer la relacion entre las variables asi como la conveniencia de

ampliarlo hacia otros grupos de interés: en este caso alos padres de familia.
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3.2. Marco tedrico conceptual.

3.2.1.La calidad total

Como filosofia, cultura o estilo de gerencia la calidad total es |a estrategia que tiene por
objetivo, que la organizacion satisfaga de una manera equilibrada, las necesidades y
expectativas de los clientes que compran sus productos o servicios, que trabagjan en la
empresa, accionistas y la sociedad en general, respetando e entorno medioambiental y
colaborando en su desarrollo. La gestion de la calidad total es una filosofia empresarial,
que se fundamenta en la satisfaccion del cliente y consta de dos objetivos: la concepcion
esmerada del producto o servicio y la calidad en la realizacion del producto o servicio.
(Hernandez, 2009).

La Cdidad Total dentro del marco de la Teoria de administracion empresarial se
centra en la permanente satisfaccion de las expectativas del cliente. Se trata de satisfacer
tanto al cliente externo como interno y ser altamente competitivo.

Existen varios estudiosos de la calidad, Diaz (2009), cita a | shikawa con su concepto
de la calidad como un constante proceso que siempre podia ser llevado un paso mas
adelante. Conocido como uno de los més famosos guris de la calidad mundial, es
precursor de los conceptos sobre la calidad total en el Japén. Posteriormente tuvo una
gran influencia en el resto del mundo, ya que fue e primero en resaltar las diferencias
culturales entre las naciones como factor importante para €l logro del éxito en calidad.
Por su parte, Otero (2003) resume algunos de |os elementos clave de su filosofia:

e Lacalidad empieza con la educacion y termina con la educacion.

e El primer paso en la calidad es conocer |as necesidades de |os clientes.
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e El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la
inspeccion.

e Eliminar lacausaraiz y no los sintomas.

e El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y en todas las
aress.

¢ No confundir los medios con |os objetivos.

e Pongalacalidad en primer término y dirijasu vistaalas utilidades alargo plazo.

e Lamercadotecniaeslaentraday salidadelacalidad.

e Lagerencia superior no se debe disgustar cuando los subordinados les presenten
hechos.

e El 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples
herramientas de analisis y de solucién de problemas.

e Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (es decir, variabilidad) son
falsos.
3.2.2. Calidad educativaen EMS
El Sistema Educativo en México es complegjo, es decir es un sistema en € cua, en la
totalidad o la unidad existe la diversidad, por lo que es la sintesis de multiples
determinaciones, ya que un sistema complejo se caracteriza porque contiene multiples
subsistemas fuertemente conectados;, en el presente capitulo se aborda e tema del
bachillerato y €l servicio como enfoque de la calidad en este nivel educativo.
L as transformaciones que estan ocurriendo en la sociedad hacen reconsiderar la vision

hacia la Educacion Media Superior, en virtud de los cambios economicos, culturales y
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personales que acontecen. Se vive la posmodernidad, época de cambios cualitativos con
respecto alas relaciones socialesy politicas, a trabgjo y laformacion del estudiante.

El alumno de hoy en dia ademés de competencias laborales, requiere aprendizajes
gue le permitan desarrollar una vida personal y social satisfactoria, en un mundo
fuertemente orientado al consumo de bienes y servicios y con escasa formacion de
actitudes y valores. Desde esta perspectiva, en e proceso de calidad de los sistemas
educativos, las politicas y propuestas educativas adquieren un mayor peso ya que
promueven una formacién mas integral. Se hace imprescindible la blusqueda de un
sistema de calidad, en donde €l trabajo académico y administrativo, se oriente hacia la
satisfaccion de las necesidades, expectativas y demandas de: alumnos, padres de familia,
ex alumnosy sociedad en general.

De acuerdo ala Ley Genera de Educacion, la educacion media superior comprende
el nivel de bachillerato, los demas niveles equivalentes a éste, asi como la educacion
profesional que no requiere bachillerato o sus equivalentes. ES posterior a la secundaria
y responde ala necesidad de apoyar €l proceso de formacién integral del educando.

Actualmente, la educacion media superior (EMS), en el pais esta compuesta por una
serie de subsistemas que operan de manera independiente, sin correspondencia a un
panorama genera articulado y sin que exista suficiente comunicacion entre ellos. La
competitividad de México depende en buena medida del adecuado desarrollo de este
nivel educativo. La cobertura y la calidad en la EMS constituyen un supuesto
fundamental para que € pais pueda dar respuesta a los desafios que presenta la
economia globalizada en un marco de equidad.

El bachillerato propicia la adquisicién de conocimientos, métodos y lenguajes

necesarios para cursar estudios superiores; y en e caso de la modalidad bivalente,
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ademas se prepara a alumno para el desempefio de alguna actividad productiva, es decir
son aquellos bachilleratos que incluyen en su curricula, asignaturas que preparan al
alumno aincursionar en e ambito laboral si es que dicidieran no continuar sus estudios,
dicha modalidad aplica en el COBAQ: La educacion profesional técnica, que prosigue
laformacion del estudiante y o capacita para el gercicio de alguna actividad productiva
(Sanchez, 1998).

Los jévenes que cursan la Educacién Media Superior, tienen una edad entre quince'y
dieciocho afios y reciben el servicio educativo en instituciones o planteles federales,
estatales, autbnomos o particulares. En lo que concierne a los planes de estudio, la
mayoria abarca tres afios y €l resto dos y cuatro. Las asignaturas se imparten durante
ciclos de seis mesesy solo en algunos casos en periodos anuales.

En el nivel medio superior, existe ademas de los programas regulares la modalidad
semiescolarizada, principamente en e area tecnolégica y la abierta de tipo
propedéutico. En lo que se refiere a la modalidad abierta, en los Ultimos afios ha
aumentado € numero de usuarios, puesto que ya no es una opcién exclusiva de
educacion para adultos, como se le concibié en sus inicios de operacion, sino una
verdadera alternativa frente a la educacién escolarizada. Sin embargo la actua
organizacion del servicio de educacion abierta es inadecuada para soportar el
crecimiento esperado en los proximos afios. En la EMS en México, existen
considerables rezagos en cobertura a pesar de los esfuerzos que se han realizado, 1o cual
incide de manera negativa en la equidad que debe promover e sistema educativo,
existen ademés importantes obstaculos para garantizar la calidad de la educacién que se

imparte en este nivel. (Hernandez,2009).
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Para el ciclo escolar (2008-2009), se crea un Sistema Nacional de Bachillerato
(SNB), en un marco de diversidad, con una vision, que tenga presente las dimensiones
individual, social y econdmica con una mayor valoracion de este nivel educativo. En una
Reforma Integral de la Educacion Media Superior en México, que reconozca la
importancia del papel que desempefien en el pais los jovenes que obtengan € titulo de
bachiller.

La Reforma integra del Bachillerato proyecta especia interés en los factores
determinantes para la calidad de la EMS; la ensefianza, las instalaciones y el
equipamiento con que se cuenta, ya que es imprescindible que todas las escuelas
alcancen por o menos un estandar minimo de calidad en estos rubros, es un paso
importante para que puedan desarrollarse vinculos mas solidos entre todas €ellas.

En e tema del profesorado, se reclama que los nuevos maestros cumplan con €l
perfil requerido, implementando esquemas de actuaizacion para aquellos que ya se
encuentra ubicados, y se establezcan mecanismos que motiven a formar parte de la
planta docente de las escuelas. Esto es de gran importancia dado que €l perfil de los
maestros de EM S no puede ser igual a de los de educacién basica o superior. Se trata de
un nivel educativo distinto, con caracteristicas particulares que deben atenderse, como
las relacionadas con las necesidades de los adolescentes y con el hecho de que egresan
en edad de gercer sus derechos y obligaciones como ciudadanos. De lo contrario, la
planta docente puede continuar siendo insuficiente en sus alcances, sin que se garantice
la realizacion de los objetivos propios de la EMS. Estas consideraciones y otras que
influyen en la calidad de la oferta, tales como la orientacion vocaciond, las tutoriasy la

evaluacion de los aprendizajes, implican una serie de estandares compartidos en todos
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los subsistemas y modalidades de EMS en €l pais, |os cuales se definen y expresan con
claridad en lareformaintegral del bachillerato.

Se instauran mecanismos de gestion de la reforma, necesarios para fortalecer €l
desempefio académico de los aumnos y para mejorar la calidad de las instituciones, de
manera que se alcancen ciertos estandares minimos y se sigan procesos compartidos.
Estos mecanismos consideran la importancia de la formacion docente, 1os mecanismos
de apoyo a los estudiantes, la evaluacion integral, entre otros aspectos que no pueden
perderse de vista en el proceso de construccion del Sistema Nacional de Bachillerato.
Procesos de calidad en EMS
Una preocupacion permanente de todos los que intervienen en el proceso educativo o se
enfrentan a sus resultados son precisamente |os procesos de calidad de la educacion en el
bachillerato. La calidad de este servicio es producto de un conjunto de factores que
concurren en diversos momentos y circunstancias. Cuando se ha avanzado en ella,
aparecen nuevas expectativas mas dificiles de alcanzar. Por eso la calidad educativa en
el bachillerato es una busqueda continua del mejoramiento, que requiere de un esfuerzo
constante de evaluacion, actualizacion e innovacion. (Herndndez, 2009)

Lainstrumentacion del proceso de calidad deseable para el bachillerato, debe centrar
sus fundamentos y objetivos de acuerdo con los principios en los que se basa la calidad
total. Con enfoque en e alumno y padre de familia vistos como beneficiarios del
quehacer educativo, para satisfacer las necesidades que plantean y esforzarse en
desbordar sus expectativas. Un liderazgo de unidad con propdsito y ambiente interno
gue involucre totalmente a personal en el logro de los objetivos del sistema nacional del

bachillerato.
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Servicio: enfoque de calidad en EMS

El enfogue de sistemas, para la gestion de la calidad en EMS, conduce a identificar,
entender y gestionar |0s procesos interrel acionados como un sistema, que contribuye ala
eficaciay eficiencia de lainstitucion, y en esta medida se posiciona como un centro con
calidad educativa. La calidad sigue siendo la propuesta capaz de plantear soluciones
integrales a problemas afigjos y aparentemente irresolubles. La férmula més simple tal
vez sea la calidad a partir de un modelo de evaluacion, actualizacién e innovacion. lo
propio de calidad total, de una comunicacion de doble via que recupera la calidad
humana y de la aplicacion del sentido comin para mejorar la calidad de vida, de todos
los beneficiarios de la ingtitucion educativa, aumnos, padres de familia, docentes,
directivos, administrativos y personal de servicios.

Con la calidad es posible identificar los problemas, plantearlos, superarlos,
replantear nuevos obstaculos, detectar errores, eliminarlos, volver a planear y asi
sucesivamente. La espira siempre se mueve hacia arriba.

El enfoque de la calidad de la educacion media superior, es generar servicios
educativos de acuerdo con los requisitos de los educandos y las necesidades de la
sociedad. Practicar € control de calidad en educacion significa desarrollar, planear,
impartir, evaluar y mantener una calidad de la educacién para que ésta sea la més Util y
satisfactoria para el alumno. El control estadistico de la calidad, tuvo gran auge hace tres
décadas y sigue privilegiandose en &reas como la reingenieria de procesos, por lo que es
importante considerar, que bastan unas pocas herramientas basicas parallevar a cabo un
control cuantitativo. Este complementado con la apreciacion cualitativa, puede ser vital

en el servicio que prestan lasinstituciones para el desarrollo de los alumnos de EMS.
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Para solucionar los problemas estructurales del sistema de bachillerato en el paisy
atender los retos de demanda, calidad, equidad y pertinencia del nivel educativo es
necesario discutir la propuesta de la reforma integral de educacion media superior, que
contempla la integracion de un sistema nacional de bachillerato a traves de la definicion
de un perfil del egresado, organizado con base en competencias genéricas, disciplinares
y profesionales, que conforman un marco curricular comun. No efectuar Unicamente la
revision al curriculo, sino de todos los procesos de la educacién en bachillerato, incluida
laformacién de los maestros y la evaluacion a sus principales elementos. Unificacion en
la diversidad y complejidad de programas que existen hasta hoy, en € nivel medio
superior, la creacion de un certificado Unico de bachillerato en el pais. Visualizar una
politica integral que tome en cuenta a cada uno de los actores, para que e bachillerato
juegue un papel importante como eslabon entre la ensefianza bésica y la superior, y €
estudiante adquiera los conocimientos con los que debe contar para enfrentar a la
sociedad. (Herndndez, 2009).

El servicio como enfoque de la calidad educativa, significa estar atentos a los
problemas de la demanda especifica de la escuela en la que se trabaja, ello significa;
primero conocer y comprender las exigencias y necesidades y segundo, establecer con
los beneficiarios inmediatos un didlogo fecundo y permanente que haga a éstos a la vez,
mé&s exigentes y mas corresponsables de la busqueda de la calidad (Schmelkes, 1996).
Un servicio de calidad en los aprendizajes de la EMS, precisan ser significativos paralos
estudiantes, ya que cuando los jovenes reconocen en su vida cotidiana y en sus
aspiraciones, las ventajas de lo que aprenden en la escuela, redoblan el esfuerzo y

consolidan los conocimientos y las habilidades adquiridas.
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Es complgjo identificar de forma determinante, e tipo de servicio educativo que
debe prestar una institucion de bachillerato, ya que a lo largo de la historia se les han
pedido diferentes cosas, que varian por las condiciones de la época y algunas resultan
agadas de su labor especifica. (Schmelkes,1992), plantea eemplos de aportes
significativos en torno a objetivos que son propios del servicio que presta la escuel g, tan
solo a alumnado.

e Crear identidad nacional.

e Mejorar € bienestar de lapoblacién y lacalidad de vida.

e Propiciar lamovilidad social.

e Megjorar las oportunidades de empleo de los egresados.

e Aumentar los niveles de ingreso de quienes pasan por sus aulas.

e Formar ciudadanos democréticos.

e Extender laculturauniversal.

e Formar a los aumnos en los valores propios de un miembro activo y
comprometido con la sociedad en laque vive.

e Formar personas criticasy creativas.

e Formar seres humanos capaces de enfrentar y resolver problemas.

e Formar personas aptas para seguir estudiando.

Las circunstancias sociopoliticas y culturales que van transformando la vida de un
pais obligan a tomar decisiones que den coherencia a las exigencias planteadas en ella.
Las diferentes culturas, ideologias, etnias, religiones, etc., que conviven actualmente en
la sociedad de un mismo pais, ciudad o pueblo, llevan a que, en cada institucion

educativa de bachillerato se reflgje esta variedad y sea necesario atender a cada alumno o
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alumna en funcion de sus caracteristicas personales y sociales. Los planteamientos
anteriores conducen inevitablemente, a que los centros educativos del nivel medio
superior sean evaluados sisteméticamente, tanto por la misma comunidad que los
gobierna (para que las medidas que tome sean fundamentadas y eficaces), como por las
administraciones correspondientes, apara garantizar la igualdad de oportunidades de los
ciudadanos y que la calidad educativa recibida sea la prevista legalmente (Casanova,
1998).

Igualmente como se amplian y modifican las aplicaciones de la evaluacién en €l
campo educativo, va evolucionando e concepto de la misma, pues los especialistas en su
estudio profundizan y matizan sus posibilidades de utilizacion y la obtencién de las
mayores virtualidades mediante su uso adecuado. Los resultados de la evauacion,
presentan las recomendaciones en torno a las posibles mejoras a desarrollar dentro de la
institucion de educacion media superior, siempre y cuando éstas sean orientadoras de un
plan de mejora continua.

3.2.3. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que hace referencia a la
satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un
servicio que harecibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus expectativas.

Por tanto, lograr la plena satisfaccion del cliente, brindandole un producto o servicio
que cumpla con sus expectativas (0 megjor aln que las sobrepase) es una de las claves del
éxito de toda empresa.

Percepcion y expectativas
Algo atomar en cuenta con respecto a la satisfaccion del cliente es que ésta no depende

exclusivamente del producto o servicio brindado, sino que también depende de dos
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factores. la percepcion del valor o desempefio del producto que €l cliente tenga, y sus
expectativas.

Un producto podria no ser realmente de buena calidad, pero s la percepcion del
valor o del desempefio que un cliente tiene del producto es de las mejores, entonces para
dicho cliente si sera un producto de buena calidad.

Lo mismo en el caso de las expectativas, si |as expectativas de un cliente no son
muy altas, entonces un producto de una calidad regular, podria ser suficiente para lograr
su plena satisfaccion.

En el caso de la percepcion del valor o desempefio que un cliente podria tener de un
producto, ésta podria estar basada en sus necesidades, sus preferencias, sus gustos, su
estado de &nimo, las opiniones que reciba de otras personas, €etc.

Mientras que en e caso de las expectativas, éstas podrian estar basadas en lo
ofrecido o prometido por la empresa, sus experiencias con compras similares, 1os
productos o servicios de la competencia, las opiniones de otras personas, entre otras.
3.2.4. Evaluacion delas I nstituciones Educativas
Abordar la evaluacion en el presente trabgjo, obedece a laimportancia que tiene sobre €l
desempefio de la calidad en la EMS, ya que se ha convertido en una actividad de
apreciacion de la calidad de los sistemas educativos, no sélo para llegar a consensos
sobre las caracteristicas y propiedades de los indicadores y su ponderacién, sino también
sobre las metas especificas y requerimientos del contexto en un tiempo establecido para
cadainstitucion.

Para seguir en e camino de la calidad educativa, se necesita profundizar en la
evaluacion de los diferentes aspectos del proceso educativo, como son: ingreso,

seguimiento horizontal y vertical del aprovechamiento escolar, desercion, seguimiento
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de egresados, evaluacion del proceso de formacion y actualizacion docente, entre otras,
demandando un cuidadoso andlisis a cada tipo de trabajo que desarrolle todo elemento
de la institucion, congruente con su responsabilidad corporativa, y la diversidad de
alumnos que asisten alas instituciones del bachillerato.

La evaluacion de las instituciones educativas, es preocupante y polémica en todo €l
ambito educativo, por sus criterios, procedimientos, instrumentos y fines que articulan
proyectos y practicas educativas, esta sujeta a normas, regulaciones y exigencias
administrativas para su aplicacién, que cubren expectativas de autoridades, maestros,
alumnosy padres en cuanto a valor del trabajo educativo en el que estén involucrados.

La evaluacién se obliga a producir indicadores para fortalecer |as acciones de apoyo
que redlicen las instituciones del nivel medio superior, buscando que éstas tengan un
impacto positivo no solo en e desempefio académico de los estudiantes sino en su
formacion integral. Para la evaluacion institucional se recomienda el cuadro de mando
integral (CMI), como modelo para evaluar e desempefio cotidiano de la institucién
educativa desde cuatro perspectivas. financiera, de la calidad en el servicio, de los
procesos internos y del desarrollo del persona de lainstitucion.

El CMI, proporciona a los administradores educativos, un amplio marco que traduce
la vision, la misién y estrategia de una institucion, en un conjunto coherente de
indicadores de actuacion, ademés proporcionan la estructura necesaria para un sistema
de gestion y medicion estratégica. Facilita la evaluacion del proceso, en los aspectos
claves de la ingtitucion educativa para la toma de decisiones oportunas, en pos de
corregir los desvios que impidan € cumplimiento de las metas y objetivos previstos

(Valenzuela, 2004).
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3.2.5. Mercadotecniay clientes.

Al objeto de poder determinar las posibilidades y grado de satisfaccion de las
necesidades de los clientes, es preciso establecer algun sistema de intercomunicacion de
los mismos con la organizacion, de este modo pueden detectarse las necesidades que
requieren atencion (teniendo en cuenta sus intereses mas acusados), € nivel de
satisfaccion que de hecho se consigue de las mismas, y las expectativas sobre posibles
futuras necesidades de tales clientes (en este caso |os padres de familia).

La gestion de la calidad pretende satisfacer y superar las expectativas de las
personas a los que van dirigidos. Todas las decisiones que se tomen deben estar
orientadas a lograr este objetivo, empezando por detectar cudles son dichas necesidades
y deseos en |os clientes, mediante datos que son obtenidos en contacto directo con ellos,
medi ante acciones como encuestas, reuniones, recepcion de sugerencias.

Es fundamental basarse en datos para mejorar los procesos, analizar tendencias y
planificar € futuro, como complemento a la experiencia o tradicion acumulada en los
misSmos

La mercadotecnia hace investigacion que permite un acercamiento directo hacia los
clientes, para satisfacer sus expectativas, ya que consideramos que se considera que es a
cliente al que se le debe escuchar para detectar areas de oportunidad del sistema.

Hasta hace un par de lustros, la mercadotecnia observaba cuatro pilares
fundamentales para su desarrollo: precio, plaza, producto y promocion. En los mas
recientes afios, uno més se ha alzado a centro para provocar un cambio de rumbo en esta
disciplina en e mundo: e consumidor, esta es una de las ideas que maneja Schultz D.
(1993).

Desde un punto de vista de la mercadotecnia, la atencion del prestador de servicios,
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en este caso el Colegio de Bachilleres, como institucion de educacion media superior,
debe centrarse en € usuario directo (alumno), y en e usuario indirecto (padre de
familia), conocer a fondo sus necesidades y expectativas para satisfacerlas de la mejor
manera posible.

Aungue no es el caso de este estudio, debe considerarse que e componente de
satisfaccion ha de extenderse, también, no solo a los usuarios que reciben e servicio,
sino también a quienes trabajan en las propias organizaciones. a estos precisamente,
suele llamarse clientes internos. En el &mbito educativo € término cliente interno puede
aplicarse fundamentalmente alos docentes y al personal administrativo no docente.

Finalmente, la satisfaccion ha de abarcar también, a quienes indirectamente reciben
el efecto o impacto del servicio, como son las organizaciones que emplean personal
quienes indirectamente reciben el impacto de la formacién inicia que han tenido los ex
alumnos. Esta satisfaccion de este ambito de impacto indirecto debe contemplar el
propio contexto o entorno en que se ubica la empresa o institucion tal como la
satisfaccion del barrio, pueblo o ciudad en que funciona la institucion, asi como las
empresas que contratan a los egresados que deciden no continuar con sus estudios y las
escuel as de educacion superior.

En la elaboracién de los programas operativos de la Institucion deben considerar las
expectativas del cliente, mediante esta accion, laInstitucion estd orientada al cliente.

Laorientacion al Cliente es un sistemade direccion y de gestion que permite:

1. Acercar las diferentes areas de la Institucion alarealidad del cliente

2. ldentificar y clasificar las expectativas del cliente

3. Elaborar planes de Progreso orientados por € cliente

4. Conocer lastendencias de cambio de futuro de sus necesidades actuales
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5. Conocer e orden de prioridad otorgado por €l cliente a sus necesidades

6. Obtener una comparacion de servicio con Instituciones similares

7. Medir las diferentes posibles reacciones dd cliente ante la
sati sfaccion/insati sfaccion de cada una de sus necesidades

8. ldentificar las mayores insatisfacciones, poner en marcha planes de mejora que
dando mas satisfaccién al cliente, mejoren otros resultados

9. Medir de formaexactay periédicael nivel de satisfaccidn de nuestros clientes

10.Convertir e proceso de Escuchar a los clientes en un proceso transversal a toda
la empresa.

En & encuentro de las expectativas del cliente con e servicio que oferta la

institucion se decide el juego delacalidad. En tal sentido:

e Servicio< Expectativas. CLIENTE INSATISFECHO

e Servicio = Expectativas: CLIENTE SATISFECHO

e Servicio>Expectativas: CLIENTE GRATAMENTE SORPRENDIDO

De las tres opciones, es en latercera donde se centran las mayores posibilidades para
lograr €l objetivo, de lo que se traduce que s el cliente se encuentra satisfecho al
respecto del servicio proporcionado entonces sus expectativas fueron cubiertas o incluso

superadas |o que conlleva a conocer la calidad del servicio proporcionado.
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4. METODOLOGIA
4.1. Poblacion

Estainformacion se obtiene de los padres de familia de alumnos de 5° semestre, por
considerarse que en esta etapa pueden proporcionar informacion més confiable, dados
SUS Mejores y mayores conoci mientos sobre la institucion.
4.2.Tipo deinvestigacion
El tipo de investigacion que se implementd para esta investigacion es de caracter
cuantitativo con enfoque descriptivo y transversal.

La metodologia cuantitativa permite examinar los datos en forma numéricay la
investigacion descriptiva segin Danhke (1989), describe e grado de satisfaccion de los
padres de familia, sobre el servicio proporcionado a su(s) hijo(s).

En la literatura de la investigacion se encuentran diferentes clasificaciones de los
disefios de investigacion, Hernandez, Ferndndez y Baptista (2003) consideran las
siguientes clasificaciones: Investigacion experimental e investigacion no experimental.
Los autores subdividen este tipo de investigacion en disefios transversales y disefios
longitudinales. El disefio de esta investigacion es de tipo no experimental, ya que se
observaron situaciones ya existentes dentro de las éreas de satisfaccion de padres de
familia 'y es transversal, ya que la recoleccion de la informacion se hizo en un solo
momento y en un tiempo Unico, ademés de que en este tipo de disefio no experimental,
el propdsito es describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado.

4.3. Instrumento
El disefio del instrumento se lleva a cabo de la siguiente manera:

a) Investigacion acerca de los datos solicitados a alumno/padre de familia en su
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fichade ingreso y en algunos otros cuestionarios

b) Seleccion de una muestra representativa de la poblacion total.

¢) Concentrado de datosy andlisis estadistico de los resultados obtenidos

d) Definicién deindicadores.

e) Elaboracion de un reporte diagnéstico de lainvestigacion

f) Propuestasy conclusiones a partir de |os resultados obtenidos

g) Dar a conocer los resultados de la investigacion a las autoridades competentes
para su conocimiento y atencion

Con base en las variables identificadas en el apartado anterior se disefi6 €l
instrumento (encuesta de satisfaccion) para generar la informacién requerida para medir
la satisfaccion del grupo de interés a quienes va dirigido. Estas encuestas de satisfaccion
constituyen una herramienta orientada a garantizar la calidad en el servicio.

El instrumento contempla de 4 a 8 atributos para cada variable identificada.

Se conforma un comité de validacion del instrumento, en cuanto a los items
propuestos, comité integrado por personal del plantel con las competencias y formacion
disciplinar requerida.

El comité se integra por:

e Director del plantel, con e grado de maestria en administracion con
especialidad en mercadotecnia.

e Subdirectora del turno matutino, con el grado de maestria en ciencias de la
educacion.

e Subdirectora del turno vespertino, con la licenciatura en educacion,

especializada en educaci én media superior.
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e Docente, representante 1SO del plantel.
e Autora del presente trabgjo, aspirante a obtener el grado de Maestria en
Administracion con especialidad en mercadotecnia.

4.4 Variables
Para la medicion de satisfaccion de expectativas se identificaron las siguientes variabl es:

e Instalaciones y seguridad de las mismas. Areas comunes, Salones de clase,
Salones de actividades complementarias, bafios, cafeteria. Se eliminan los laboratorios
de informéticay multidisciplinarios por no ser areas visitadas por los padres de familia.

e Climaescolar

e Interaccion: Entre escuelay padres de familia, entre alumno y maestro

e Nivel académico

e Actividades extracurriculares

e Seguridad

e Atenciony servicio del personal administrativo

e Liderazgo y tomade decisiones: Disciplina escolar, violenciaen laescuela

Se sabe que no se encuentran presentes todos los indicadores que se deben, ni la
profundidad es la debida, sin embargo, a partir de lo presentado, se cuenta con
variables que si bien no se pueden manipular en beneficio del logro de los objetivos
institucionales, si se pueden y deben tomar en cuenta con el fin de brindar un mejor
servicio a los diferentes grupos de interés, para este caso particular, nos referimos al
padre de familia.

4.5.Diseflo del instrumento de medicion.

El conocer los atributos o variables que afectan e interfieren en la evaluaciéon del
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servicio por parte del cliente, usuario del servicio resulta ser un punto de partida
indispensable, ya que la mayoria de las veces, e prestador del servicio, no obstante su
vasta experiencia en el negocio que manegja, piensa que sabe lo que €l cliente valora 'y
aprecia. Parahacer frente a este punto, se sugiere realizar un esfuerzo de investigacion a
través de estudios de mercado especialmente disefiados para cada servicio y segmento a
evaluar, considerando las caracteristicas para cada caso en particular.

Disefio de un instrumento de medicion de la calidad del servicio. Una vez
conocidos los atributos que intervienen en la evaluacién del servicio por parte del
cliente, se procede a realizar una investigacion cuantitativa a través de cuestionarios
especidmente disefiados para tal efecto, considerando los servicios a evaluar, los
segmentos a considerar y las caracteristicas particulares.

Dentro de la fase cuantitativa de investigacion, se sugiere emplear el siguiente
método y técnicas estadisticas que permitan el disefio y refinamiento del instrumento de
medicion de calidad del servicio:

a) Un disefio de cuestionario con atributos valorados por los clientes y que afectan
en la evaluacion de la calidad del servicio, y escalas que evalUen e grado de
satisfaccion y la deteccion de problematicas que se presenten, y cuidar aspectos
relacionados con € levantamiento de la informacién, como un requisito
indispensable que le de confiabilidad y validez alainformacion obtenida.

b) Utilizar técnicas estadisticas tales como el método de discriminacion de atributos
de Likert y e andisis discriminante para obtener aquellos atributos que
mayormente afectan o diferencian.

¢) Redlizar un andlisis una vez eliminados aquellos atributos que no diferencian en

la evaluacion en la calidad en € servicio, a fin de comprobar la validez y
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confiabilidad del instrumento disefiado
d) Una vez comprobada la validez y confiabilidad del instrumento disefiado es
necesario elaborar un método que permita generar un indice de satisfaccion, para
lo cual es necesario se establezcan indicadores de medicion.
€) Laencuesta se basa en los criterios de importanciay satisfaccion valorados de 1
(poco importante) (totalmente insatisfecho) a 5 (muy importante) (totalmente
satisfecho).
4.6. Procedimiento
Se lleva a cabo en varias etapas. conformacion del comité, adecuacién del instrumento,

prueba piloto y aplicacién de cuestionarios.
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5 RESULTADOS.
L os resultados se dividen en dos apartados: El primero se conforma con la explicacion
de las etapas en las que se dividio e proyecto y la segunda con el andisis de los
resultados.
5.1. Del procedimiento.
a) Primera reunion del comité (8 de septiembre del 2011): Se da a conocer € proyecto y
objetivo que se persigue. Apéndice A3.

Se da a conocer |la propuesta del instrumento de aplicacién (encuesta) y se solicita
realizar una revision para hacer las propuestas de modificacién pertinentes en la
siguiente reunién.

Se determina lalogistica de la aplicacion

En cuanto al instrumento, se determina:

Vaor asignado a cada escala.

Indicadores de medicion.

Frecuencia de aplicacién del instrumento.

Padres de familia a quienes va dirigido de acuerdo al semestre cursado por su hijo.

Tamarfio de la muestra.

Se determiné la fecha de aplicacion del instrumento de medicion (encuesta) el
martes 4 de octubre, durante la entrega de calificaciones alos padres de familia

Se calendariz6 un reunidn con los maestros asesores de los grupos y gque son 1os
encargados de aplicar la encuesta.

b) 2° reunion del comité (29 de septiembre):

Adecuacion del instrumento (si aplica) conforme a las observaciones de los

integrantes del comité. Apéndice A4.
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En la segunda reunion se realizan las adecuaciones conforme a las propuestas de los
revisores. Se realizan modificaciones de términos por considerarse que representen
dificultad en cuanto a comprension.

¢) Se redliza una prueba piloto con 5 padres de familia del grupo 1.7 para determinar
el tiempo que lleva contestar la encuesta asi como s existe algun término que no sea
comprensible. Se hacen |os gjustes pertinentes.

De la prueba piloto se concluye que el tiempo de respuesta es de 27-45 minutos.

d) 3° reunion del comité (lunes 3 de octubre): Se cita a los maestros asesores de los
grupos a los que se aplicara el instrumento, para explicarles €l proyecto y solicitarles su
apoyo para explicar y sensibilizar a los padres de familia sobre la importancia de
responder el cuestionario. Apéndice A5.

e) Aplicacion del instrumento. El 4 de octubre se aplican las encuestas en los
grupos de 5° semestre. Instrumento en apéndice A6 y fotografias de aplicacion
del instrumento en apéndice A7.

Las dificultades que se presentaron: carencia de |&piz o boligrafo, dificultades par

leer el instrumento (porque no traian sus lentes). Dichas dificultades se resolvieron.

El tota de aumnos es de 238, la asistencia de padres resulté conforme a lo

esperado: 117 padres que conforman aproximadamente el 50%.

Grupo Total de encuestas contestadas
51 18
52 24
5.3 18
54 24

55 14
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5.6 19

TOTAL 117
5.2 Delasfigurasy tablas.
En los resultados se muestra el porcentajes de satisfaccion encontrados en cada rubro,
cabe aclarar que las preguntas abiertas se muestran en el apéndice A8.
a) Grado de Satisfaccion con relacion a las instalaciones. LLas tablas y figuras 5.1 a 5.5
muestran |os resultados en cuanto a satisfaccion de las instal aciones.
L os resultados en este rubro indican que los padres de familia opinan que se encuentran
satisfechos 0 muy satisfechos con la ubicacion de la escuela (89%), resultado que
coincide con e motivo principal por e que escogieron esta opcion educativa para sus
hijos por |a cercania del plantel con su casa.
El 74% de los padres de familia opinan que se encuentran satisfechos o muy satisfechos
con lalimpieza de las instalaciones y €l 10% no opinaron ya gque consideraron no tener
una respuesta definida. En cuestion de limpieza de los barios €l porcentaje de padres de
familia que se encuentran satisfechos o muy satisfechos es del 39%. En relacion al
espacio destinado para dejar y recoger a los estudiantes e 47% opinaron estar
satisfechos 0 muy satisfechos.

Figura 5.1. Grado de Satisfaccion con relacion ala ubicacion de la escuela.

Totalmente Satisf...

Ni satisfecho ni ... I
Insatisfecho I

Totalmente Insati...

v 2 24 38 48 SUpyenter Elaboracion propia
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Tabla5.1

La ubicacion de la escuela

Totalmente Satisfecho 44 38%
Satisfecho 60 51%
Ni satisfecho ni 3 3%
insatisfecho

Insatisfecho 2 2%
Totalmente Insatisfecho | O 0%
No aplica 8 6%
Totales 117 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5.2. Lalimpiezade las instalaciones

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 13 26 39 52 65 78

Fuente: Elaboracion propia.
Tablab.2

La limpieza de las instalaciones

Totalmente 20 17%
Satisfecho

Satisfecho 67 57%
Ni satisfecho ni 13 11%
insatisfecho

I nsatisfecho 5 4%
Totalmente 1 1%

I nsatisfecho

No aplica 11 10%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.3. Lalimpiezade los bafios.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

|

Totalmente Insati...

0 7 14 21 28 35 42
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.3

La limpieza de |os bafios

Totalmente 9 8%
Satisfecho

Satisfecho 36 31%
Ni satisfecho ni 13 11%
insatisfecho

Insatisfecho 17 15%
Totalmente 7 6%

I nsatisfecho

No aplica 35 29%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.
Figura 5.4

Estacionamiento para los padres

Totalmente Satist...
Satisfecho

Ni satisfecho ni ...
Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 5 10 15 20 25
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.4

Estacionamiento para los padres

Totalmente 12 10%
Satisfecho

Satisfecho 24 21%
Ni satisfecho ni 20 17%
insatisfecho

Insatisfecho 22 19%
Totalmente 8 7%

I nsatisfecho

No aplica 31 26%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.5 Espacio destinado por laescuela pararecoger y dejar alos estudiantes.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 8 16 24 32 40¢
Fuente: Elaboracion propia

Tablab.5

Espacio destinado por la escuela para recoger y dejar a los estudiantes

Totalmente 15 13%
Satisfecho

Satisfecho 40 34%
Ni satisfecho ni 18 15%
insatisfecho

Insatisfecho 20 17%
Totalmente 5 4%

I nsatisfecho

No aplica 19 17%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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b) Grado de Satisfaccion con relacion ala seguridad en las instal aciones.

Como se puede constatar en las tablasy figuras 5.6 a5.10, en relacién ala seguridad, el

68% de los padres se muestran satisfechos 0 muy satisfechos co la seguridad en

escaleras y pisos no resbal 0sos.

El 47% se consideran satisfechos 0 muy satisfechos con |las salidas de emergencia.

El 52% se consideran que en términos general es estan satisfechos con la seguridad en la

escuelay un 16% se encuentran insatisfechos o muy insatisfechos en este rubro.

Figura 5.6. La seguridad de las escaleras y pisos no resbal 0sos

Insatisfecho .

Totalmente Insati...

0

12

Totalmente Satlisf... -
Ni satisfecho ni ... -

24

36 48 60 72

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.6

La seguridad de |las escaleras y pisos no resbal 0sos

Totalmente Satisfecho | 18 15%
Satisfecho 62 53%
Ni satisfecho ni 13 11%
insatisfecho

Insatisfecho 6 5%
Totamente 2 2%
Insatisfecho

No aplica 16 14%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5.7. Alarmas contraincendios y temblores

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 6 12 18 24 30
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.7

Alarmas contra incendios y temblores

Totalmente Satisfecho | 4 3%
Satisfecho 29 25%
Ni satisfecho ni 17 15%
insatisfecho

Insatisfecho 10 9%
Totalmente 3 3%

I nsatisfecho

No aplica 54 45%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5.8. Salidas de emergencia

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 8 18 27 36 45

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.8

Las salidas de emergencias

Totalmente Satisfecho | 10 9%
Satisfecho 45 38%
Ni satisfecho ni 14 12%
insatisfecho

I nsatisfecho 8 7%
Totalmente 3 3%
Insatisfecho

No aplica 37 31%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5.9. Seguridad de los bafios

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 7 14 21 28 35
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.9

Seguridad de los bafios

Totalmente Satisfecho | 4 3%
Satisfecho 35 30%
Ni satisfecho ni 12 10%
insatisfecho

Insatisfecho 22 19%
Totalmente 3 3%

I nsatisfecho

No aplica 41 35%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5.10. Seguridad en la escuela.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla5.10

Calificacion general de la seguridad en la escuela

Totalmente Satisfecho | 9 8%
Satisfecho 51 44%
Ni satisfecho ni 17 15%
insatisfecho

Insatisfecho 18 15%
Totalmente 1 1%

I nsatisfecho

No aplica 21 17%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

c) Grado de satisfaccion con relacion alos salones de clase.

L os resultados se muestran en los gréficos 5.11 a5.13. Con relacion al estado de los
salones (techos, pisos, paredes) € 67% de los padres consideran estar satisfechos o muy
satisfachos.

Conrelacion a tamafio y comodidad de los mismos un 74% se consideran satisfechos o
muy satisfechos.

Conrelacion a estado de las bancas un 42% se consideran satisfechos 0 muy satisfechos

y un 23% se encuentran insatisfechos o muy binsatisfechos.
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Figura 5.11. Estado de |os salones (techos, pisos, paredes internasy externas).

Totalmente Satisf... -

Satisfecho
Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho -

Totalmente Insati... I

0 13 26

39 52 65 781

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.11

El estado de los salones (techos, pi<os, paredes internasy externas)

Totalmente Satisfecho | 12 10%
Satisfecho 67 57%
Ni satisfecho ni 16 14%
insatisfecho

Insatisfecho 9 8%
Totalmente 1 1%
Insatisfecho

No aplica 12 10%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.12 Tamariio y comodidad de los salones

Totalmente Satisf... ! |

Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho .

Totalmente Insati...

0 14

28

42 56 701

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla5.12

El tamafio y comodidad de |os salones

Totalmente Satisfecho | 17 15%
Satisfecho 69 59%
Ni satisfecho ni 11 9%
insatisfecho

I nsatisfecho 0 0%
Totalmente 0 0%
insatisfecho

No aplica 20 17%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5.13 Estado de |as bancas

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 8 16 24 32 40 48
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.13

Estado de las bancas

Totalmente Satisfecho | 7 6%
Satisfecho 42 36%
Ni satisfecho ni 30 26%
insatisfecho

Insatisfecho 23 20%
Totalmente 3 3%

I nsatisfecho

No aplica 12 9%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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d) Losresultados que se muestran en lastablas y figuras de la5.14 ala 5.18 muestran
gue el grado de Satisfaccion con respecto alos salones de actividades complementarias y
€S COMO Sigue:

Porcentaje de padres que se encuentran satisfechos o muy satisfechos con |os espacios
de recreacidn 64%, con el auditorio 60%, con las canchas deportivas 68%, con los
salones de computo 56% y con la biblioteca 59%.

Figura 5.14 Tamafio y disefio de los salones de computo

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 11 22 33 R 55 66

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.14

Tamafio y disefio de | os salones de computo

Totalmente 9 8%
Satisfecho

Satisfecho 56 48%
Ni satisfecho ni 13 11%
insatisfecho

Insatisfecho 7 6%
Totamente 2 2%
Insatisfecho

No aplica 30 25%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5.15 Tamafio y disefio de la biblioteca

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.15

Tamariio y disefio de la biblioteca

Totalmente 10 9%
Satisfecho

Satisfecho 58 50%
Ni satisfecho ni 14 12%
insatisfecho

I nsatisfecho 4 3%
Totalmente 3 3%
Insatisfecho

No aplica 28 23%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura5.16 Tamariioy disefio de |las canchas deportivas

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho ﬁ

Totalmente Insati...

0 13 26 39 52 65 781

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla5.16

Tamario y disefio de las canchas deportivas

Totalmente 14 12%
Satisfecho

Satisfecho 66 56%
Ni satisfecho ni 11 9%
insatisfecho

Insatisfecho 2 2%
Totalmente 0 0%

I nsatisfecho

No aplica 24 21%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5.17 Tamafio y disefio del auditorio.

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho .

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla5.17

Tamario y disefio del auditorio

Totalmente 10 9%
Satisfecho

Satisfecho 60 51%
Ni satisfecho ni 9 8%
insatisfecho

Insatisfecho 5 4%
Totalmente 0 0%

I nsatisfecho

No aplica 33 28%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.18 Tamafio y disefio de |os espacios de recreacion

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60 72

Fuente: Elaboracion propia

Tabla5.18

Tamario y disefio de los espacios de recreacion

Totalmente 14 12%
Satisfecho

Satisfecho 61 52%
Ni satisfecho ni 13 11%
insatisfecho

I nsatisfecho 7 6%
Totamente 1 1%
Insatisfecho

No aplica 21 18%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia

€)Grado de satisfaccion con relacion alos servicios de cafeteria
En este rubro (tablas figura5.19 a5.22), los resultados para padres satisfechos 0 muy
satisfechos fueron los que siguen:

Tamario y amplitud 38%, tipo de alimentos 35% y calidad en el servicio 29%.
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Figura 5.19 Tamafno y amplitud de la cafeteria

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

B

Totalmente Insati... |

0 8 16 24 32 40{

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.19

Tamarfio y amplitud de |a cafeteria

Totalmente 5 4%
Satisfecho

Satisfecho 40 34%
Ni satisfecho ni 23 20%
insatisfecho

I nsatisfecho 17 15%
Totalmente 1 1%
Insatisfecho

No aplica 31 26%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.20 Tipo de alimentacién/nutricion de sus hijos

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ... 1|

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 7 14 21 28 35 42

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla5.20

Tipo de alimentaci dn/nutricién de sus hijos

Totalmente 3 3%
Satisfecho

Satisfecho 37 32%
Ni satisfecho ni 27 23%
insatisfecho

Insatisfecho 16 14%
Totalmente 3 3%

I nsatisfecho

No aplica 31 25%
Totdl 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.21 Lacalidad del servicio en la cafeteria

F—

Totalmente Satisf... : "

Satisfecho

Insatisfecho -
0 6 1

Totalmente Insati...

2 18 24 30 364

Fuente: Elaboracion propia.

Tablab.21

La calidad del servicio en |la cafeteria

Totalmente 3 3%
Satisfecho

Satisfecho 31 26%
Ni satisfecho ni 30 26%
insatisfecho

Insatisfecho 12 10%
Totamente 4 3%
Insatisfecho

No aplica 37 32%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.22 Aspectos en los que debe mejorar la escuela
En este rubro los padres de familia opinaron que |os principal es aspectos en |os que debe

mejorar la escuela son: Salones de clase 23%, bafios 14% y la entrada/acceso 11%.

Salon de clases
Canchas

Bafos

Escaleras
Laboratorios

Sala de computacion
Areas verdes

La entrada/accesos
Tienda

Caleteria

Ninguno

Otro

0 5 10 15 20 25 30
Fuente: Elaboracion propia

Tablab.22

Aspecto mas importante en el que debe mejorar la escuela
Salén de clases 27 23%
Canchas 3 3%
Bafos 16 14%
Escaleras 6 5%
L aboratorios 6 5%
Sala de computacion 5 4%
Areas verdes 12 10%
L a entrada/acceso o0s 13 11%
Tienda 2 2%
Cdfeteria 11 9%
Ninguno 2 2%
Otro 2 2%

Fuente: Elaboracion propia
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f) Grado de satisfaccion con relacion a ambiente escolar. (tablasy figuras 5.23 a 5.26)
En relacion a ambiente escolar € porcentaje de padres que se encuentran satisfechos o
muy satisfechos es como sigue:

Trato alos estudiantes 70%, ambiente de cercaniay amistad 74%, sentido de
pertenencia 55%, sistemadeincentivosy castigos 53%,

Figura 5.23 Trato alos estudiantes

Totalmente Salisf... -
Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 14 28 42 56 70

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.23

Trato a los estudiantes

Totalmente 13 11%
Satisfecho

Satisfecho 69 59%
Ni satisfecho ni 11 9%
insatisfecho

I nsatisfecho 7 6%
Totalmente 0 0%
Insatisfecho

No aplica 17 15%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5.24 Ambiente de cercaniay amistad entre los alumnos

Totalmente Satisf...
Satisfecho

Ni satisfecho ni ...
Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 14 28 42 56 70
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.24

Ambiente de cercania y amistad entre los alumnos

Totalmente 17 15%
Satisfecho

Satisfecho 69 59%
Ni satisfecho ni 12 10%
insatisfecho

Insatisfecho 1 1%
Totalmente 0 0%
Insatisfecho

No aplica 18 15%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.25 Sentido de pertenencia que se genera entre |os alumnos en la escuela

Totalmente Satisf... -

Satisfecho

Ni satisfecho ni ... _
Insatisfecho .

Totalmente Insati...

0 11 22 33 4 554

Fuente: Elaboracién propia.
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El sentido de pertenencia que se genera entre los alumnos en la escuela
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Totalmente 11 9%
Satisfecho

Satisfecho 54 46%
Ni satisfecho ni 24 21%
insatisfecho

Insatisfecho 6 5%
Totamente 2 2%

I nsatisfecho

No aplica 20 17%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.26 El sistemade incentivosy castigos que la escuela utiliza

Totalmente Satisf... -

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho -

Totalmente Insati... l

0 11 22 33 4 55

Fuente: Elaboracién propia.
Tabla5.26

El sistema de incentivos y castigos que la escuela utiliza

Totalmente 9 8%
Satisfecho

Satisfecho 53 45%
Ni satisfecho ni 15 13%
insatisfecho

Insatisfecho 12 10%
Totalmente 3 3%

I nsatisfecho

No aplica 25 21%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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g) Nivel de satisfaccion con laformacomo se mangjalarelacion entre la escuelay los
padres de los alumnos. (Tablasy figuras 5.27 a 5.30)

El 66% de los padres opinan encontrarse satisfechos o muy satisfechos en cuanto al
apoyo que reciben en tareas y trabajos especides. El 63% en la comunicaciéon que
promueve la escuela hacia los padres, el 68% en cuanto al interés de la direccidn para
establecer reuniones de monitoreo de avance de los alumnosy el 69% con respecto ala
amabilidad con la que el persona directivo se dirige a los padres y familiares del
alumno.

Figura 5. 27 Apoyo que reciben los padres con la dindmica de la educacion de sus hijos
(apoyo en tareas y trabajos especiales).

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho I

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60 72

Fuente: Elaboracion propia.

Tablab.27

El apoyo que reciben los padres con la dindmica de la educacion de sus hijos

Totalmente Satisfecho 15 13%
Satisfecho 62 53%
Ni satisfecho ni 17 15%
insatisfecho

Insatisfecho 3 3%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 20 16%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.28. Comunicacion que promueve la escuela hacia los padres

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ... |

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.28

La comunicacion que promueve la escuela hacia los padres

Total mente Satisfecho 15 13%
Satisfecho 58 50%
Ni satisfecho ni 17 15%
insatisfecho

I nsatisfecho 5 4%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 22 18%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.29. Grado de interés de la escuela hacia los padres, para establecer reuniones

para monitorear €l avance de los alumnos.

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... .

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60 72

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.29

El grado deinterés de la escuela hacia los padres, para establecer reuniones para
monitorear el avance de los alumnos.

Total mente Satisfecho 18 15%
Satisfecho 62 53%
Ni satisfecho ni 8 7%
insatisfecho

I nsatisfecho 10 9%
Totalmente Insatisfecho 0 0%
No aplica 19 16%
Totdl 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.30. Amabilidad con laque el personal directivo se dirige alos padresy
familiares del alumno

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 13 26 39 52 65
Fuente: Elaboracion propia

Tabla5.30

Amabilidad con la que €l personal directivo sedirige alos padresy familiares de
alumnos.

Total mente Satisfecho 17 15%
Satisfecho 63 54%
Ni satisfecho ni 12 10%
insatisfecho

Insatisfecho 5 4%
Totalmente I nsatisfecho 2 2%
No aplica 18 15%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia
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h) Conocimiento sobre la existencia de programas diversos. (Tablasy figuras 5.31y
5.32)

Con respecto a conocimiento de la existencia de programas diversos:

55% para la sociedad de padres de familiay 36% acerca de programas de apoyo para
problematicas como al coholismo, drogas, embarazos, prevencion de desercidn escolar.
El 9% para larealizacion de pléticas en la escuela acerca del maltrato fisico o verbal
entre alumnos.

Figura 5.31. Conocimiento sobre la existencia de la sociedad de padres de familia

Si

« I

0 1 22 33 44 55 66
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.31

Conocimiento de la existencia de la sociedad de padres de familia

Sl 56 55%

NO 45 45%

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 5.32 Apoyo alos padres paratratar problemas importantes como al coholismo,

drogas,embarazo y prevencion de desercion escolar.

NO (58]

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.32

Apoyo a los padres para tratar problemas importantes como alcoholismo, drogas,
embarazos y prevencion de desercion escolar.

Sl 42 36%

NO 58 50%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5.33.Conocimiento de larealizacion de pléticas en la escuela acerca del maltrato
fisico o verbal entre alumnos.

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla5.33

Conocimiento de la realizacion de platicas acerca del maltrato fisico o verbal entre
alumnos

S 22| 9%

NO | 72 | 62%

Fuente: Elaboracion propia

i) Satisfaccién con laforma como se manejalarelacion entre su hijo y los maestros. Los
resultados se muestran en tablas y figuras 5.34 a 5.38

El 66% de los padres opinan encontrarse satisfechos o muy satisfechos en cuanto a €l
nivel de cordialidad en € trato maestro-alumno. El 61% para €l nivel de confianza que
poseen los alumnos para tratar desde temas escolares, a temas personales con sus
maestros. El 63% con la asistencia de los maestros a clases. El 57% con Grado de

objetividad y profesionalismo que tienen los maestros en las calificaciones escolares de
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los alumnos y e 64% con e esfuerzo extra que los maestros realizan para que los

alumnos puedan realizar un trabgjo, tarea o prepararl os para examenes.

Figura 5.34. Nivel de cordialidad en €l trato entre maestros y alumnos

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho .

Totalmente Insati... l

0 14 28 42 56 70
Fuente: Elaboracion propia

Tabla5.34

Nivel de cordialidad en el trato entre maestros y alumnos

Totalmente Satisfecho 8 7%
Satisfecho 69 59%
Ni satisfecho ni 14 12%
insatisfecho

I nsatisfecho 4 3%
Totalmente I nsatisfecho 1 1%
No aplica 21 18%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.35. Nivel de confianza que poseen los alumnos paratratar desde temas

escolares, atemas personales con sus maestros.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 12

24

48 60

72

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.35

Nivel de confianza que poseen los alumnos para tratar desde temas escolares, a temas
personales con sus maestros.

Totalmente Satisfecho 10 9%
Satisfecho 61 52%
Ni satisfecho ni 20 17%
insatisfecho

I nsatisfecho 6 5%
Totalmente I nsatisfecho 1 1%
No aplica 19 16%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.36. Asistencia de |os maestros a clases.

Totalmente Satisf...

Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho .

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60 72
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.36

La asistencia de los maestros a clases

Totalmente Satisfecho 13 11%
Satisfecho 61 52%
Ni satisfecho ni 17 15%
insatisfecho

Insatisfecho 4 3%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 22 19%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.37 Grado de objetividad y profesionalismo que tienen los maestros en las
calificaciones escolares de los alumnos.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 11 22 33 44 55
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.37

Grado de objetividad y profesionalismo que tienen los maestros en la asignacién de
calificaciones escolares de los alumnos

Totalmente Satisfecho 12 10%
Satisfecho 55 47%
Ni satisfecho ni 19 16%
insatisfecho

Insatisfecho 5 4%
Totalmente I nsatisfecho 1 1%
No aplica 25 22%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.38.El esfuerzo extra que |os maestros realizan para que los alumnos puedan
realizar un trabgjo, tarea o prepararl os para examenes.

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho |

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60/
Fuente: Elaboracién propia.




Medicion de |a satisfaccion del padre de familia.... | 67

Tabla5.38

Esfuerzo extra que |os maestros realizan para que los alumnos puedan realizar un
trabajo, tarea o prepararlos para examenes.

Totalmente Satisfecho 15 13%
Satisfecho 60 51%
Ni satisfecho ni 14 12%
insatisfecho

Insatisfecho 4 3%
Totalmente I nsatisfecho 3 3%
No aplica 21 18%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

J) Satisfaccion con el aprendizaje de su hijo. Los resultados se muestran en tablasy
figurasdela4.39 a5.45.

El 74% de los padres opinan encontrarse satisfechos o muy satisfechos en cuanto a la
preparacion acdémica que reciben los aumnos, € 67% con la preocupaciéon de los
directivos por garantizar € aprendizgje de sus alumnos, el 57% con €l énfasis que la
escuela le da a la preparacion de la prueba enlace, € 55% con la preparacion que
realizan en la escuela para la aplicacion de la prueba enlace, el 65% con la preparacion
de los maestros, el 60% con el grado de dificultad de las tareas y examenes, el 49% con
el materia didéctico que tienen disponible en la escuela.

Figura 5.39.Preparacion académica que reciben los alumnos

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 14 28 42 56 70
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla5.39

Preparacion académica que reciben los alumnos

Totalmente Satisfecho 18 15%
Satisfecho 69 59%
Ni satisfecho ni 11 9%
insatisfecho

Insatisfecho 4 3%
Totalmente Insatisfecho 0 0%
No aplica 15 14%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5.40.La preocupacion de los directivos por garantizar el aprendizaje de sus
alumnos

Totalmente Satisf... -
satstecho [
Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho .

Totalmente Insati...

0 13 26 39 52 65

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla5.40

La preocupacion de los directivos por garantizar €l aprendizaje de sus alumnos

Totalmente Satisfecho 15 13%
Satisfecho 63 54%
Ni satisfecho ni 15 13%
insatisfecho

Insatisfecho 6 5%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 18 15%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5.41.Enfasis que laescuelale da ala preparacion de la prueba enlace.

Totalmente Satis...
Satisfecho |

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 11 22 33 44 55 66
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.41

Enfasis que la escuela le da a la prueba enlace

Total mente Satisfecho 10 9%
Satisfecho 56 48%
Ni satisfecho ni 17 15%
insatisfecho

Insatisfecho 5 4%
Totalmente I nsatisfecho 2 2%
No aplica 27 22%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.42.Preparacion que realizan en la escuela parala aplicacion de la prueba enlace

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... _
Insatisfecho -

Totalmente Insati...

0 10 20 30 40 50
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.42

Preparacion que realizan en la escuela para la aplicacion de la prueba enlace

Totalmente Satisfecho 13 11%
Satisfecho 48 41%
Ni satisfecho ni 18 15%
insatisfecho

Insatisfecho 8 7%
Totalmente Insatisfecho 2 2%
No aplica 28 24%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.43 Preparacion de los maestros

Totalmente Satisf...
Satisfecho

Ni satisfecho ni ...
Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.43

Preparacion de los maestros

Totalmente Satisfecho 18 15%
Satisfecho 58 50%
Ni satisfecho ni 13 11%
insatisfecho

Insatisfecho 4 3%
Totalmente I nsatisfecho 2 2%
No aplica 22 19%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.44. Grado de dificultad de las tareas y exdmenes

Totalmente Satisf... -

Satisfecho |

Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho

Totalmente Insati... I

0 12 24 36 48 60/
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.44

Dificultad de las tareas y examenes

Totalmente Satisfecho 10 9%
Satisfecho 60 51%
Ni satisfecho ni 15 13%
insatisfecho

Insatisfecho 7 6%
Totalmente I nsatisfecho 2 2%
No aplica 23 19%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.45. Materia didéctico que tienen disponible en la escuela parala ensefianza de
los alumnos(computadoras, posters, fichas técnicas, etc).

Totalmente Satis... -
Ni satisfecho ni ... _
Insatisfecho -

Totalmente Insati... | }

0 9 18 27 36 45§
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.45

Material didactico que tienen disponible en la escuela para la ensefianza de los
alumnos(computador as, posters, fichas técnicas).

Totalmente Satisfecho 13 11%
Satisfecho 44 38%
Ni satisfecho ni 19 16%
insatisfecho

Insatisfecho 10 9%
Totalmente I nsatisfecho 3 3%
No aplica 28 23%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

K) Satisfaccion con los talleres deportivosy culturales del Colegio.(Tablasy figuras 4.46
a5.49)

Con relacion a rendimiento € 50% de los padres comentan estar satisfechos o muy
satisfechos, el 53% con el grado en que estas actividades extracurriculares cumplen las
expectativas. El 55% con el nivel de atractivo y gusto que generan en su hijo estas
actividades. El 63% con que la participacion de los alumnos en esta actividad posibilita
tener mas amigos. El 72% opina que deben ofrecerse més talleres principalmente
musica, pinturay teatro.

Figura 5. 46. Rendimiento de su hijo dentro de estas actividades después de clases.

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho -

Totalmente Insati... ﬂ

0 9 18 27 36 45 54
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla5.46

El rendimiento de su hijo dentro de estas actividades después de clases

Totalmente Satisfecho 13 11%
Satisfecho 46 39%
Ni satisfecho ni 10 9%
insatisfecho

Insatisfecho 8 7%
Totalmente I nsatisfecho 1 1%
No aplica 39 33%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5.47. Grado en que estas actividades extracurriculares cumplen las expectativas.

Totalmente Satisf...
Satisfecho

Ni satisfecho ni ...
Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 10 20 30 40 50
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.47

Grado en que estas actividades extracurriculares cumplen las expectativas

Totalmente Satisfecho 13 11%
Satisfecho 49 42%
Ni satisfecho ni 8 7%
insatisfecho

I nsatisfecho 6 5%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 41 35%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5.48. Nivel de atractivo y gusto que generan en su hijo estas actividades.

Totalmente Satisf... |

Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho -

Totalmente Insati...

0 10 20 30 40 50
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.48

Nivel de atractivo y gusto que genera en su hijo estas actividades

Totalmente Satisfecho 15 13%
Satisfecho 49 42%
Ni satisfecho ni 9 8%
insatisfecho

I nsatisfecho 9 8%
Totalmente Insatisfecho 0 0%
No aplica 35 29%
Totdl 117 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.49. Participacion de los alumnos en esta actividad paraincrementar la
posibilidad de tener mas amigos.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 11 22 33 44 55 66
Fuente: Elaboracién propia.




Medicion de la satisfaccion del padre de familia... | 75

Tabla5.49

Participacion de los alumnos en estas actividades para incrementar la posibilidad de
quetener mas amigos

Total mente Satisfecho 16 14%
Satisfecho 57 49%
Ni satisfecho ni 6 5%
insatisfecho

Insatisfecho 6 5%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 48 41%
Total 117 100%

Fuente: Elaboracién propia.
) Talleres

Figura 5.50. Ofrecimiento de mas talleres.

— NO [4]

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.50

Ofrecimiento de mas talleres.

S 84| 72%

NO |4 [ 3%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5.51. Propuestas de talleres.

Teatro

Danza

Karate

Ballet

Tenis

Taller de cuento |
Programas

Tae Kwon do
Atletismo
Futbol

Baloncesto

Gimnasia

(Mdsica,pintura, ...
0 7 14 21 28 35
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.51

Talleres propuestos

Teatro 14 | 17%
Danza 17 | 20%
Karate 11 | 13%
Ballet 8 | 10%
Tenis 4 | 5%
Taller de cuento 4 | 5%
Programas 8 | 10%
Tae Kwon do 10 | 12%
Atletismo 10 | 12%
Futbol 11 | 13%
Baloncesto 10 | 12%
Gimnasia 13 | 15%
(MUsica, pintura, giedrez | 33 | 39%

L os usuarios pueden seleccionar méas de una casillade
verificacion, por |o que los porcentajes pueden superar el 100%.
Fuente: Elaboracién propia.
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m) Satisfaccion con la seguridad del colegio en donde estudia su hijo. Los resultados se

muestran en tablasy figuras 5.52 a 5.55.

El 60% opinan estar satisfechos 0 muy satisfechos con la seguridad de la zona en donde
se ubica la escuela. El 58% con las acciones de la escuela para que los aumnos se
sientan seguros. El 63% con la seguridad que proporciona la escuela para asistir a
reuniones u otros eventos. El 59% con lavigilancia ala entrada y salida de los alumnos
alaescuela

Figura 5.52.Seguridad de la zona donde se ubicala escuela.

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho -

Totalmente Insati... I

0 12 24 36 48 60
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.52

Seguridad de la zona en donde esté ubicada la escuela

Totalmente Satisfecho 10 | 9%
Satisfecho 60 | 51%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 13 | 11%
Insatisfecho 11 | 9%
Totalmente I nsatisfecho 2 2%
No aplica 21 | 18%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.53.Acciones de la escuela para que l0s alumnos se sientan seguros.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.53

Acciones de la escuela para que los alumnos se Sientan seguros

Totalmente Satisfecho 8 7%
Satisfecho 60 | 51%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 12 | 10%

I nsatisfecho 12 | 10%
Totalmente I nsatisfecho 1 1%
No aplica 24 | 21%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5.54.Seguridad que proporcionala escuela para asistir a reuniones u otros
eventos

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho .

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60 72
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.54

Seguridad que le proporciona la escuela para que los padres o familiares se sientan
Seguros para asistir a reuniones u otros eventos.

Totalmente Satisfecho 12 | 10%
Satisfecho 62 | 53%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 12 | 10%
Insatisfecho 6 5%
Totalmente Insatisfecho 1 1%
No aplica 24 | 21%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.55. Vigilanciaalaentraday salida de los alumnos a la escuela

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 11 22 33 44 55
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.55

Vigilancia ala entrada y salida de los alumnos a la escuela

Totalmente Satisfecho 14 | 12%
Satisfecho 55 | 47%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 14 | 12%
Insatisfecho 8 7%
Totalmente I nsatisfecho 2 2%
No aplica 24 | 20%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
n) Satisfacciéon con laatenciony € servicio que brinda el personal administrativo en la

escuela. Resultados mostrados en tablas y figuras 5.56 a 5.59.
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El 71% de los madres se considera satisfecho o muy satisfecho con el trato que recibe
del personal administrativo (secretarias, persona contable, cajeros, recepcionistas), €l
54% con la calidad de la atencion telefénica con la que es atendido. EI 60% con la
atencion gue recibe de parte del personal administrativo y directivo a momento de
presentar una queja o sugerencia. El 58 % con la disponibilidad del director para
atenderlo cuando lo requiere.

Figura 5.56. Trato que recibe del personal administrativo (secretarias, personal contable,
cajeros, recepcionistas)

Totalmente Salisf...

Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho |

Totalmente Insati...

0 13 26 39 52 65 78
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.56

Trato que recibe del personal administrativo (secretarias, personal contable, cajeros,
recepcionistas)

Totalmente Satisfecho 17 | 15%
Satisfecho 66 | 56%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 10 | 9%
Insatisfecho 7 6%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 17 | 14%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.57. Calidad de la atencion telefonica con la que es atendido.

Totalmente Satisf... -

Ni satisfecho ni ... :
Insatisfecho l

Totalmente Insati... I

0 11

22

33 4 55¢

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.57

Calidad de la atencion telefonica con la que es atendido

Totalmente Satisfecho 11 | 9%
Satisfecho 53 | 45%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 13 | 11%
Insatisfecho 3 3%
Totalmente I nsatisfecho 2 2%
No aplica 35 | 30%
Totdl 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.58. Atencidn que recibe de parte del personal administrativo y directivo al
momento de presentar una queja o sugerencia.

Totalmente Salisf... -

Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho -

Totalmente Insati... I

0 1

22

33 e 554

Fuente: Elaboracion propia.
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Atencion gue recibe de parte del personal administrativo y directivo al momento de
presentar una queja o sugerencia

Totalmente Satisfecho 16 | 14%
Satisfecho 54 | 46%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 12 | 10%
Insatisfecho 7 6%
Totalmente I nsatisfecho 1 1%
No aplica 27 | 23%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.59. Disponibilidad del director para atenderlo cuando lo requiere.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 10

20

30 40 50 60

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.59

Disponibilidad del director para atenderlo cuando lo requiere

Totalmente Satisfecho 16 | 14%
Satisfecho 51 | 44%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 10 | 9%

I nsatisfecho 10 | 9%
Totalmente Insatisfecho 2 2%
No aplica 28 | 22%
Totdl 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia

0) Satisfaccion con lamanera como se dirige y se toman las decisiones en la escuela.
Resultados mostrados en tablas y figuras 5.60 a 5.63.
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El 55% se encuentran satisfechos 0 muy satisfechos con el trabajo conjunto entre

maestros y directivos, el 50% con e modelo de liderazgo administrativo de la escuela.

El 64% con las reglas disciplinarias que se imparten en la escuela y en e mismo

porcentaje en cuanto ala consistencia en laimparticion de las mismas.

Figura 5.60. Trabajo conjunto entre maestrosy directivos.

Totalmente Satlisf... -

Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho I

Totalmente Insati...

0 1

22

33 e 55

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.60

Trabajo conjunto entre maestros y directivos
Totalmente Satisfecho 11 | 9%
Satisfecho 54 | 46%

Ni satisfecho ni insatisfecho | 13 | 11%
Insatisfecho 2 2%
Totalmente Insatisfecho 1 1%

No aplica 36 | 31%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5.61. Modelo de liderazgo administrativo de la escuela.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 10

20

30

40 50 60

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla5.61

Modelo de liderazgo administrativo de la escuela

Totalmente Satisfecho 7 6%
Satisfecho 52 | 44%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 18 | 15%
I nsatisfecho 3 3%
Totalmente Insatisfecho 0 0%
No aplica 37 | 32%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.62. Reglas disciplinarias que se imparten en esta escuela.

Totalmente Salisf... :
Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60 72
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5.62

Reglas disciplinarias que se imparten en esta escuela

Totalmente Satisfecho 13 | 11%
Satisfecho 62 | 53%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 14 | 12%
Insatisfecho 4 3%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 24 | 21%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5.63. Consistencia en laimparticién de las reglas.

Totalmente Satisf... -

Ni satisfecho ni ...
Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 11 22 33 4 55

Fuente: Elaboracién propia.
Tabla5.63

Consistencia en laimparticion delasreglas

Totalmente Satisfecho 8 7%
Satisfecho 55 | 47%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 20 | 17%
I nsatisfecho 5 4%
Totalmente Insatisfecho 0 0%
No aplica 29 | 25%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
p) Tiempo de estudio en lainstitucion.
Tabla5.64

Tiempo de estudio en la institucién.

2 a6 meses 9 | 9%
6mesesalafno | 28 | 27%
2 a5 afos 65 | 64%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5. 64. Tiempo de estudio en lainstitucion

2 a 6 meses -

0 13 26 39 52 654

Fuente: Elaboracion propia.
g) Promocion para permanecer en lainstitucion
Tabla5.65

Promocion para que su hijo permanezca en esta institucion educativa

Sl 90 | 77%

NO 5 | 4%

No aplica | 22 | 19%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.65.Promocion para que su hijo permanezca en estainstitucion educativa

S1[90]

Fuente: Elaboracion propia.
r) Principales razones para cambiar a su hijo de escuela

L os resultados muestran las siguientes. Cambio de domicilio, nivel académico y
violencia entre los alumnos.
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Figura 5.66. Principales razones por las que un padre de familia tomala decision de
cambiar a su hijo de escuela.

Costo elevado

Baja en el nivel ...
Cambio de domicilio
Clima escolar ina...
Falta del siguien... :
Inconformidad de ...
Diferencia de opi...
Los resultados de...
Maltrato de los m...
Por que los alumn...

Por que queda muy...

Que el sistema es...

Violencia entre a...

o

10 20 30 40 50
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5.66

Principales razones por las que un padre de familia puede tomar la decisién de cambiar
a su hijo de colegio

Costo elevado 15| 15%
Bajaen € nivel académico 39 | 39%
Cambio de domicilio 50 | 50%
Clima escolar inadecuado para los alumnos 9 | 9%
Faltadel siguiente nivel académico 15 | 15%
Inconformidad de | os padres con €l ambiente escolar | 12 | 12%
Diferencia de opinion Administrativas 9 | %
L os resultados de la prueba enlace 1 | 1%
Maltrato de los maestros hacia los alumnos 31| 31%
Por que los alumnos reprueban materias 27 | 27%
Porque queda muy alejado de la casade losalumnos | 16 | 16%
Que el sistema es muy estricto 4 | 4%
Violencia entre alumnos 33| 33%
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L os usuarios pueden seleccionar méas de una casillade
verificacion, por 1o que los porcentgjes pueden superar € 100%.
Fuente: Elaboracion propia.

s) Satisfaccion por laformaen que maestrosy directivos manejan laviolencia entre
alumnos. (5.67 a5.70)

En este rubro el 61% de |os padres manifiestan estar satisfechos o0 muy satisfechos con la
manera con la que su hijo es tratado por sus comparieros en el colegio, €l 54% con el
interés por parte de la direccion en la prevencion de maltrato fisico o verbal por parte de
los mismos alumnos. El 63% con los llamados de atencion por parte de maestros y
superiores a los alumnos por un comportamiento inadecuado. El 49% con las pléticas
que se reciben por parte del colegio acerca de esta problemética.

Figura 5.67. Manera con la que su hijo es tratado por sus comparieros en el colegio.

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Ni satisfecho ni ...

Insatisfecho

Totalmente Insati...

0 12 24 36 48 60
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.67

Manera con la que su hijo es tratado por sus comparieros en el colegio

Totalmente Satisfecho 13 | 11%
Satisfecho 58 | 50%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 17 | 15%
Insatisfecho 4 3%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 25 | 21%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.



Medicion de la satisfaccion del padre de familia... | 89

Figura 5.68. Interés por parte de la direccién en la prevencion de maltrato fisico o verbal
por parte de los mismos alumnos.

Totalmente Satisf... -

Satisfecho |

Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho -

Totalmente Insati...

0 11 22 33 44 55
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla5.68

Interés por parte dela direccion en la prevencion de maltrato fisico o verbal por parte
de los mismos alumnos

Totalmente Satisfecho 10 | 9%
Satisfecho 53 | 45%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 13 | 11%
Insatisfecho 11 | 9%
Totalmente Insatisfecho 0 0%
No aplica 30 | 26%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.69. Llamados de atencién por parte de maestrosy superiores alos alumnos por
un comportamiento inadecuado.

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -

Insatisfecho .

Totalmente Insati...

0 11 22 33 44 55 66
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.69

Llamados de atencion por parte de los maestros 'y superiores a los alumnos con un
comportamiento inadecuado

Totalmente Satisfecho 16 | 14%
Satisfecho 57 | 49%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 11 | 9%
Insatisfecho 4 3%
Totalmente I nsatisfecho 0 0%
No aplica 29 | 25%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5.70. Pl&ticas que se reciben por parte del colegio acerca de esta problematica.

Totalmente Satisf... -
Ni satisfecho ni ... -
Insatisfecho -

Totalmente Insati...

0 9 18 27 36 45 54
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla5.70

Platicas que recibe por parte del colegio acerca de esta problemética

Totalmente Satisfecho 10 | 9%
Satisfecho 47 | 40%
Ni satisfecho ni insatisfecho | 11 | 9%
Insatisfecho 10 | 9%
Totalmente Insatisfecho 0 0%
No aplica 39 | 31%
Total 117 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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t) Incidencias de golpes o maltratos verbales.
Figura5.71

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla5.71

¢Alguna vez ha sido golpeado o maltratado ver balmente?

Sl 5 | 4%

NO 96 | 82%

No aplica | 16 | 14%

Fuente: Elaboracion propia.

u) Competencia de la escuela

El 97% de |os padres opinan que la escuela es mejor o igual con relacion a otras de su
categoria

Figura 5.72. Calificacién de la escuela en relaci On con otras de su categoria

Mejor en relacion...
Igual de buena qu...
Menos buena que o...

La de nivel mas d...

0 10 20 30 40 50 60
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla5.72

Posicionamiento de la escuela en relacion con otras escuelas

Mejor en relacion con otras escuelas de s u categoria 38 | 41%

Igual de buena que otras escuelas en su categoria 52 | 56%

[ —

Menos buena que otras escuel as de su categoria 1%

Lade nivel mas deficiente dentro de las escuelas de su categoria | 2 | 2%

Fuente: Elaboracion propia.

v) Otras opciones educativas

5.73.Consideracion de otras opciones antes de decidirse por € colegio

Sl 37 | 32%

NO 49 | 42%

No aplica | 31 | 26%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura5.73

NO [49]

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

El presente documento forma parte de un proyecto de calidad y mejora continua del
plantel 8 “Azteca’, por lo que lainformacion emanada de esta investigacion proporciona
elementos para la puesta en marcha de acciones encaminadas a logro de los objetivos
institucionales, entregandose en forma escrita para €l uso que resulte conveniente a las
autoridades administrativas del plantel caso de estudio. Cabe mencionar que la
metodologia utilizada result6é ser adecuada debido a que se trabaj6 de manera conjunta
con los directivos del plantel.
Se concluye que, por un lado, la satisfaccion del padre de familia es muy importante en
estudios de calidad y, por otro lado, que toda la organizacion debe contribuir a la
busgueda de esa satisfaccion, de ahi la ineludible relacion padre de familia-institucion.
Por tanto, es importante y necesario que la organizacién recoja informacién, de manera
periédica y sistematizada, para conocer el grado en que se ha conseguido satisfacer las
necesidades. Este estudio sirvi6 como medio de comunicacion entre la ingtitucion y el
padre de familia para conocer la percepcion que tiene sobre €l servicio proporcionado.
Dd andlisis de resultados se desprende que:

e Lamedicion de satisfaccion acanzada con este instrumento permite contribuir al
cumplimiento de la politica de calidad establecida en el COBAQ al aportar
informacion confiable al respecto del servicio proporcionado.

e Los resultados obtenidos permiten establecer acciones encaminadas a dar mejor
servicio conforme lo establecido con la mejora continua y con la finalidad de
lograr los objetivos institucionales del plantel.

En este sentido, los rubros en los que el padre de familia indica la mayor necesidad de

realizar acciones de mejora son: |os salones de clase, cafeteriay los bafios.
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En los salones de clase, principalmente en el estado de las bancas asi como de un mayor
equipamiento; en la cafeteria referido a tamafio y amplitud, en este aspecto cabe hacer
la aclaracion que ya se tiene contemplado por parte de las autoridades el contar con un
espacio propio para proporcionar este servicio, y en los bafios principa mente en cuanto
a su aseo, en este aspecto debido a la cantidad de alumnos por turno, resulta insuficiente
el personal asignado para su limpieza.

Otro aspecto a destacar es el desconocimiento de los padres acerca de los programas de
apoyo institucionales para tratar probleméticas como acoholismo, drogas, embarazos,
cuando existe un programa de apoyo institucional de “escuela saludable’, por lo que se
percibe la necesidad de realizar una mayor difusion. También existe desconocimiento de
la existencia de una sociedad de padres de familia por o que se hace necesario la
presenciade lamismay el involucramiento de los demas padres.

En términos generales € 97% de los padres de familia consideran que la escuela es
mejor 0 igua que otras de su categoria y en este sentido € 42% de los padres
encuestados refieren que e plantel es su primera opcién educativa, como motivo
principal refieren la cercania con sus hogares.

Un aspecto importantes es que se pregunt6 cuéles serian las principales razones por las
que un padre de familia toma la decision de cambiar de escuela a su hijo, los resultados
apuntan en primer lugar un cambio de domicilio, en segundo lugar a s € nivel
académico fuera deficiente y en tercer lugar si hubiese maltrato de los maestros a los
alumnos. La primera consideracion queda fuera de los alcances de la institucion, pero
para evitar la desercién es importante mantener los niveles de satisfaccion encontrados
para los demas rubros, ya que en cuanto a nivel académico ofrecido y a las relaciones

maestro-alumno los resultados demuestran que los padres se encuentran satisfechos,
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menos de 6% refiere estar insatisfecho con la preparacion de los maestros, con el nivel
de cordialidad entre maestros y alumnos, €l nivel de confianza que poseen los alumnos
para tratar temas con sus maestros, con la asistencia de los maestros a clases, con €l
grado de objetividad y profesionalismo de los maestros para asignar calificaciones o en
cuanto a satisfaccion con el aprendizaje de su hijo.

Otro aspecto a destacar es que a pesar de que el plantel se encuentra localizado no en el
mejor barrio, los padres se sienten confiados de que sus hijos estudien en este plantel y
perciben los esfuerzos realizados por la direccion para mantener la escuela segura, por 10
que se sugiere mantener estas acciones asi como la atencion que brinda € personal
administrativo, ya que |os resultados se encontraron satisfactorios.

Recomendaciones.

Con €l presente trabajo més all4 de obtener datos y gréficos que permitan conocer €l
grado de satisfaccion en cuanto al servicio proporcionado, se hace evidente la necesidad
de establecer una metodologia que permita realizar mediciones de este tipo en cualquier
institucion de educacion media superior, toda vez que, més allé de tener un instrumento
de medicion Unico, € contar con una metodologia permitird disefiar instrumentos
personalizados y alamedidade lo que en cadainstitucion se quierainvestigar.

El Colegio de Bachilleres del estado de Querétaro, a ser una institucion que abarca 54
planteles con caracteristicas diferentes, puede dificultar a la administracion centra el
disefio de instrumentos de medicién que abarquen estas caracteristicas particulares ya
que los instrumentos de medicién utilizados son muy generales. De la misma manera
los directivos de cada plantel, al ser los que conocen las caracteristicas de sus planteles,
tienen inquietudes y necesidades diferentes que se pueden particularizar con estudios

realizados conforme ala propuesta, producto de esta investigacion.
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Con €l presente trabgjo de investigacion concluyo sobre la importancia de realizar y
continuar con investigaciones de este tipo y ampliarlas a todos los grupos de interés. Es
importante conocer el nivel de satisfaccion con respecto a servicio ofertado por parte de
las instituciones de educacion superior, € propio alumno, docentes, empleadores y

personal administrativo.
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APENDICES

A1 Resultados de indicadores del plantel 8 “azteca” (junio del 2011).

MATRICULA ESCOLAR

B PLANTEL 8 'AZTECA"  m ESCOLARIZADO

24382 25414

22767 23111 23277 22215 23150

20965 20930 21070

19949

ﬁsz 1953 f 1819 § 1919 1716 8 1858 0 16690 18360 16660 19

2006A 2006B 2007A 2007B 2008A 2008B 2009A 2009B 2010A 2010B 2011A

APROBACION POR SEMESTRE %

B PLANTEL 8 "AZTECA" mTOTAL COBAQ

78.4 77.7 77.6 77.1

718 71.7 72.3
70 70 .
68 67.5 67. 67.9 68.4

64 64.4

59.9 59.¢

2006A 2006B 2007A 2007B 2008A 2008B 2009A 2009B 2010A 2010B 2011A
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PROMEDIO DE APROVECHAMIENTO

M PLANTEL 8 'AZTECA" TOTAL COBAQ

e
X !

2006A 2006B 2007A 2007B 2008A 2008B 2009A 2009B 2010A 2010B 2011A

DESERCION ANUAL %

M PLANTEL 8 'AZTECA" mTOTAL COBAQ

13.7213.7

2004-2005 2005-2006 2006-2007 2007-2008 2008-2009 2009-2010 2010-2011
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1828

ALUMNOS IRREGULARES
M PLANTEL 8 'AZTECA"  m INSCRITOS
1985 1953
1823 1819 "t 1858 1836 L
1716 1669 1666
56
4788 1) 4

RETENCION GENERACIONAL

B PLANTEL 8 'AZTECA" ESCOLARIZADO

67
67 65.2
63.3 |

02B-05A

03B-06A 04B-07A 05B-08A 06B-09A 07B-10A
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EFICIENCIA TERMINAL

M PLANTEL 8 'AZTECA" MW TOTAL COBAQ

64.6

04B-07A 05B-08A 06B-09A 07B-10A 08B-11A

EFICIENCIA DESERCION

M EFICIENCIA DESERCION

97.56 9567 98.35 98.6 973 97 99.5 98.7
86.3
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66.00%
64.00%
62.00%
60.00%
58.00%
56.00%
54.00%
52.00%
50.00%

La tendencia de eficiencia terminal del
plantel se presenta favorable

Generacion 2003- Generacion 2004- Generacion 2005- Generacion 2006-
2006 2007 2008 2009

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%
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0.00%

La reprobacion en el plantel
presenta un tendencia desfavorable

1111
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20.00%
18.00%
16.00%
14.00%
12.00%
10.00%
8.00%
6.00%
4.00%
2.00%
0.00%

La tendencia con el indicador de
desercidon del plantel no es
favorable

2005-2006 2006-2007 2007-2008 2008-2009
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A2 PLAN ANUAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL PLANTEL 8

AZTECA 2010-

2011

Linea de Accidn 2: Fortalecer las acciones académicas del COBAQ para lograr gque la

sociedad y el Gobierno del Estado, se sientan satisfechos y orgullosos de la educacion

media superior que impartimos.

Programa: 2.1 Seguimiento al proceso educativo y Reforma I ntegral de la Educacion

Media Superior en el Colegio de Bachilleres del Estado de Querétaro.

Proyecto del plantel:

2.1.1. Implementacion y consolidacion de la reforma integral de la educacion media

superior.

Prog

Proyecto

2.1 Segumiento al proceso educativo y Reforma Integral dela
Educacion Media Superior en el COBAQ

2.1.1.
I mplementacion
y consolidacion
dela Reforma
Integral dela
Educacién
Media Superior.

Objetivo Actividades Meta Producto Indicador
1.- Difundir a
los docentes |0s 100% de Listade No. De
Programas de d t d tes | docentes
actualizacion _docentes | docen .
el informados | informados| informados
PROFORDEMS
2.- Comisionar
Contribuir ala & los d_oc_;ent% a| 100% de Comisiones No. De
disminucion de las actividades dchntes de docentes dchntes
la desercion del participantes comisionados
PROFORDEMS
rezagoy 3 - Dar
mejoramientode”” ..
las seguimiento a .

Gircunstanciasy los docentesen | 100% de Listade No. De
condiciones de prc_;cesp,de d‘?°?”te$ doc_enteﬁ_e'n do_cgntes
aprendizaje de glertlflcam On en |participantes|certificacion certificados
los alumnos, a

través del PROFORDEMS

acompariami entogi:,ﬁ;e;ar los

persgﬂ)l;ﬁdo © Programas de Registros de
las asignaturas | 100% de | Planeacion
delacurricula |programasdey Desarrollof No. De
con las estudio con dela |Programasen
secuencias enfoqueen | Préctica |competencias
didacticascon |competenciag Docente
un enfoque en A1-EA-02
las
competencias
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del bachillerato
generd

5.- Verificar que

las Academias

otorguen €l 100% de |Registrode No. De
seguimiento a  |Reuniones deSeguimiento Ac adémias
las secuencias | Academias | REDACS verificadas
didacticas con el| del Plantel | A5-EA-01

enfoque en

competencias

2.1.2 Redes deintercambio y cooperacion académica

Prog Proyecto Objetivo

Reforma Integral dela

académica

. IMgorar €l

indice de

. _|aprobacion

Actividades
1.- Difundir
entre los
docentes los
|ineamientos
de operacion
de las Redes
Académicas
proporcionados
por la
Direccion
Académica

M eta

100% de
docentes
informados

Producto Indicador Responsable

Listade
docentes
informados

No. De
docentes
informados

2.- Establecer
en el Semestre
2010-B las
Redes

/A cadémicas

100% de
Redes
establecidas

Bitacorade
Redes
/A cadémicas

No. De
Redes
Académicas

Sub
Directo-
res
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por areade
conocimiento

3.- Dar

segui miento al
trabajo con €l
Portal
/Académico del
COBAQ

100% de | Listade No de
docentes |docentes en|docentes en
partici pandosegui mi entaseguimiento

2.1.3 Academias de |os maestros

Prog Proyecto Objetivo Actividades Meta Producto Indicador Responsable
1.- Redlizar |3 Reuniones
las por Caendario No. De
Reuniones de| academia de reunidnes de
Academias |programadas Reuniones Academia
de maestros |en base alos de efectuadas
% por &eade |lineamientos Academias
k= conoci miento| establ ecidos
T 2-
8o Participacion
c
= é delas
€0 Jefaturas de
s O materiay/o Registro de
o 0
ol Subdirectoreq-00% de Seguimientq__ O D€
X g on las participacion REDACS participaciones
> 0 . :
¥ 513 | Moo Reuniones del€ "UNONES = =a 51 en Reuniones ~Sub
=0 N las directores
=¥/ cademiag indicede , :
=30! de retencion {Academias Fresigentesae
[5B 1aestros (generacionallde maestros Academia
83 efectuadas
S E 3.- Redlizar
Sile la validacion
T g dela
% -LIgJ aneeltggol ogia Registro de
IS cirateaias 100% de | Estrategias NO. De
2 idecticas | tretegias | Validadas |\, Gl
§ ara cada una validadas | REDACS
. g AS-EA-01
elas
Academias
por areade
conoci miento
4- Efectuar | 1000de | Htas. |Incremento en
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definir
acciones de
mejora

analisis de
indicadores
académicos,
identificacion
de grupos
defectivos y

docentes con
Htas. De
Calidad

Calidad
AG-EA-02

Indicadores de
Gpos.
Defectivos

5.- Dar
seguimiento
alos
acuerdos
propuestos
por las
Academias
de maestros

100% de
acuerdos
propuestos

Bitacorade
Redes
Académicas

No. de
acuerdos en
seguimiento

Programa: 2.2 Acciones académicas preventivas remediales.

Proyecto del plantel: Talleresde nivelacion

2.2.1 Tutorias

ProgProyecto

221
Tutorias

preventivas remediales

2.2 Acciones académicas

Objetivo

Contribuir ala
disminucion de
ladesercion y €
rezago
educativo, asi
como
mejoramiento de
las
circunstanciasy

Indicador Responsable

Actividades Meta Producto
1.- Solicitar
ala
Direccion Contar con L ineamientos
/Académica Oficio de .

los . de operacion

los , ) solicitud X

. . lineamientos vigentes
lineamientos
de operacion
de Tutorias
2.- Difundir | 10006 de | Listade No. De
alos docentes | docentes | docentes

condiciones de

Sub
Directores
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aprendizaje de |docentes informados | informados | informados
los alumnos, a [tutores los
travésdel  [lineamientos|
acompariamientode operacion
personalizado o de Tutorias
grupa B-ASONAE 3004 e : No. De
cada grupo Listade
Grupos con Grupos con
de alumnos tutores de
tutor tutor
un docente . Grupo .
como tutor asignado asignado
4.- 0
Proporcionar 100% de Listade
docentes No.de tutores
a cada tutor tutores con o
o tutorescon | . = con historial
el historial S historial de
. historial de de alumnos
académico alumnos .
alumnos . asignados
del grupo . asignados
asignado asignados
5.- Realizar
las
actividades Calendario No. De
de tutoria 100% de de activi. dades
programadas actividades| actividades :
. realizadas
con los de tutorias
alumnos
asignados
6.- Dar
Zelgalél meinto 100% de | Caendario No. de
cciones del acciones en|deactividades acciones en
Programade seguimiento| de tutorias | seguimiento
Tutorias

2.2.2 Atencién de Alumnos con riesgo de reprobacion o desercion

Prog Proyecto

2.2.2
Atencion de
Alumnos
con riesgo
de
reprobacion
o desercion

preventivas remediales

Objetivo

Mejorar e
indice de
aprobacion

2.2 Acciones académicas

Actividades Meta Producto
1.- Identificar a
los alumnos con
riesgo
apade(r]lcoy U 100% de Control de No. De
Situacion Alumnos
particular de | ""'“.”.‘”05 Irregulares | a'u.”_‘“os
cuerdo al identificados A1-CPNC-02 identificados
nimero de
asignaturas No
Acreditadas

Indicador Responsable

Sub
Directores
Y
Jefe
De
Registro
Y
Control

escolar
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2.- Programar la
atencion de los
alumnos en 100% de | Caendario de No.de
riesgo Talleres Talleresy talleres
académico requeridos asesorias  |programados
(Talleres,
asesorias)
3.- Coordinar
;f:;\gi%andes de 100% de Planeacion No. De
diferenciada con actividades Semestral actividades
coordinadas| A2AP-03 |coordinadas
el Departamento
Psi copedagdgico
4.- Enviar alos
alumnos
detectados al
SeguUImientoy | 15006 de | Atencion
atencion . . . No.de
; L. alumnos |Psicopedagdgica
psicoedagbgica q ad dividual alumnos
individual etectados | - Individu atendidos
. en atencion ABAP-02
correspondiente
con aviso alos
padres de
familia
5.- Dar
seguimiento al
Programadela | 150, o | IMPACtodela | 4
atencion Atencion
X . aumnosen | . , .| aumnosen
diferenciada Limiento Psicopedagdgica Limiento
proporcionada a g A8-AP-03 [*9
|los alumnos con
riesgo

2.2.3 Fortalecer € cupoy retencién de estudiantes

Prog Proyecto  Objetivo Actividades Meta Producto

Indicador
2 o 1.- Reforzar el
% g funﬁi(gh\;r]ieelntogglnorcl T{l\(rannet)gto 100% de Listade alll\Jlr%n[c:se
NI €JameNtol o umnosy | aumnosy y
8 5 Fortalecer delas de evaluacion padres de
3] : padres Padres T
T = academiase |del COBAQ : . familia
g a i | al informados | informados | . formad
¢ o incidir enla |con alumnosy informados
= mejorade los [padres
<LE) estudiantes indicadores [2.- Identificar a| 100% de | Control de | No. De
N educativos. losalumnosen| aumnos | Alumnos | alumnos
N riesgo identificadog Irregulares |identificados
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A1-CPNC-
02

académico con
la
correspondiente
notificacion a
sus padres

3.- Programar
con los
alumnos las
materias por
presentar en los
periodos de
Regularizacion
o deTitulo

4.- Programar
los Talleres de
acuerdo alas
necesidades de
los grupos de
alumnos

5.- Dar a
conocer €l
programaalos
padres de
familiay
solicitar su
colaboracion

100% de Listade No. De
aumnos | aumnos | aumnos
programadogprogramadosprogramados

100% de
talleres
programados

No. De
tallleres
programados

Celendario
de Talleres

100% de
padres
informados

Listade
padres de
familia

No. De
padres de
familia

Programa: 2.3 Educacion virtual

Proyecto del plantel :
2.3.1. AulaVirtua

ProgProyecto Objetivo Actividades M eta Producto Indicador Responsable
Proporcionar [1.- Solicitar
contenidos |la adaptacion
digitalesy |delasaulas 100% de Oficio de No. De
§ actividades yvirtuales con|Planteles con| solicitud de au.las
= interactivas |base en € aulas adapatacion | .
p . virtuales
i 031 |€nlineague enfoquede | virtuales dealas | . o
O Auia apoyen la |competencias adaptadas | virtuales P Sub
8 Virtug | coNstruccion)y e modelo directores
= del educativo
L conocimiento2.- Enviar a 0 Listade
Q delos [capacitar a 322;;&; docentes | No.de
alumnos del |os docentes ) seleccionados docentes
sel eccionados ;
Plantel, de |sobre el capacitados para capacitados
formaque jempleo P capacitacion
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contribuyan [eficiente de
al desarrollo [las aulas
desus |irtualescon
habilidades y|base en €
destrezas en |enfoque de
el manejo de jcompetencias
las 3.- Promover
tecnologias entrelos 100% de Listade No.de
dela docentes €
. . . docentes docentes | docentes
informacion |uso eficiente X . X
promovidos | capacitados [promovidos
y de las aulas
comunicacionvirtuales
4.- Dar 100% de
A . No. De
Sseguimiento aulas Listade aulas aulas
al adecuado | virtualesen | virtuales .
virtuales
empleo del uso operando
) - operando
aula virtual académico

Programa: 2.4 Formacién y desarrollo

Proyecto del plantel : 2.4.1 Formacién y actualizacion docente

Prog Proyecto

241

y

2.4 Formacion y desarrollo
de docentesdel COBAQ

Formacion

actualizacion
docente

Objetivo Actividades Meta Producto  Indicador
1.- Identificar
las
necesidadesy 0 Listade No. de
contriyy OPOTtUNIdades. 1008 de._Inecesidades| necesidedes
fn” .”r“'rl de identificadas identificadas
en ale!ga?jr acapacitacic')n
ecucativa o€ docentes
la 2.- Solicitar
institucion, Departamentol
por medio P Oficio de
de , o No. de cursos
dela Capacitacion 100% &reas | solicitud de roaramados
formaciony ?)pesarrollo identificadas|capacitacion zngasealos
actualizacién?/ solicitadas | en temas .
docente y ostem_as requeridos requerimientos
L ecificos
superacion D
fesional que son
pro requeridos
desu . -
personal 3.- Difundir a
académico L?%?ggent% 100% Listade No. de
nstitucional docentes docentes docentes
de formacion notificados | notificados| notificados

docente
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4.-
Comisionar a
losdocentesa 100% de . No. de
Comisiones
loscursosde | docentes de docentes docentes
actualizacion |sel eccionados seleccionados
docente
programados
5.- Dar
seguimiento a
las
actividades
de
capacitacion
docente con
respaldo en
expediente
del docente
Programa: 3.1 Coordinacién y gestion institucional

100% de Listade No. de
docentes |docentesen| docentes
seleccionadogseguimiento|  asistentes

Proyecto del plantel:
3.1.1 Desarrollo Institucional por Plantel

Prog Proyecto Objetivo Actividades Meta Producto  Indicador
1.-Asigtirala
capacitacion 100%
parala Directores de asistencia Directores
implementacion  Plantel capacitados
del Plan FOCO

Listade No. De

2.- Recabar la
informacion
estadistica de Registro de
o los principales 100%  [Cdlificacione  No.de
Institucional | dicad de | indicad Aprobacion! Indicad
311 por Plantel indicadoresde | indicadores |y Aprobacion| Indicadores
. ' calificacionesy| requeridos | Escolar A7- | requeridos

mediante € i A
sarr el aprobacion EA-01
I nstitucional| andlisis de los escolar del

por Plantel factores Plantel

internos
y 3.- Efectuar €
externos que | S
e diagnostico de
incidan en su > L )
funcion ientolasnuaclon Realizar
am actual de andlisis

Elaborar un
plan de
Desarrollo

No. de
Diagnostico | Indicadores
elaborado |Académicos a

3.1 Coordinacion y gestion institucional
|
o
)

I|_ mitacionesy | diagndstico tender
riesgos del

Plantel

4.- Determinar | 100% de PADI del No. de

las actividades | actividades Plantel actividades
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necesarias de
Fortalecimiento
Y
Consolidacion
FOCO

requeridas

programadas

5.- Calendarizar|
en el PADI las
actividades de
fortalecimiento
y consolidacion
de acuerdo alas
actividades del
Plantel

100% de
actividades
calendari zadas

PADI del
Plantel

No. De
actividades
calendarizadas

6.- Verificar el
cumplimiento
de actividades
del Plan FOCO
del Plantel

100% de
actividades

Registro en
Tablero de
control

No.de
actividades
verificadas

7.- Evaluar €
impacto de las
actividades del
Plan FOCO
redizadas en €
Plantel

100% de
acciones
realizadas

Registro en
Tablero de
control

No. De
actividades
realizadas

3.1.2 Rendicién

Prog Proyecto

©
c
S
©
>
=
1]
=
c
=
>
>
c
=
(@)
@
=
S
P
o)
o)
@)
—
™

3.1.2
Rendicion
de
Cuentas

de cuentas
Objetivo  Actividades Meta Producto Indicador
Verificar of [1 Tesentar
) el PADI PADI del
_de_blfjod basado en 1 PADI Plantel PADI del Plantel
losrecureos, ALFOCO
o ' |2.- Elaborar
- el
cumplimi entoSegui miento 4 Seguimientg
de metas, ; o No.
obietivos elTrlme'stral del| Seguimiento| Planteles SeguimientosTrim
JEIVOSY &by antel Trimestrales| A2GO-02
apego a .
(Revision por
marco legal 2. Direccid
aplicable, a Direccion)
para 3 Elaborar
beneficio y Cronograma 4 Cronograma No. De
confianzade Oper at?vo Cronogramas| Operativo Crono. ramas
la.comunidad PV | daborados | A1GO-02 g
en general

Plantel
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4.-

[ mplementar
las acciones
correctivasy
preventivas
derivadas de
las
Revisionesy
delas
Auditorias
Internas o
Externas

100% de
acciones
regueridas

Proyecto de
Mejora
Continua
A2-PMC-02

No. De acciones
realziadas

5.- Readlizar
las acciones
derivas del
buzon de
Quejas,
Sugerencias,
Felicitaciones
y Denuncias
QSFD parale
mejoramiento
del servicio
publico

100%
acciones del
buzén QSFD

Oficiosde

solventacion

del buzén
QSFD

No. De acciones
de buzén QSFD

6.- Solventar
las
observaciones
derivadas de
las auditorias
efectuadas
por €l Organo
Interno de
Control

100% de
observaciones
solventadas

Oficiosde
solventacion
de
auditorias
internas

No. De
observaciones
solventadas

7.- Llenary
entregar ala
DPPyPlos
Formatos
INEGI 911.7

2 Formatos
911.7 anuales

Formatos
911.7
elaborados

No. de Formatos
911.7 elaborados

8.- Presentar
los informes
de ingresos,
de mobiliario
y equipo a

100% de
Informes
requeridos

resguardo

Informes
realizados

No. Deinformes
presentados

3.1.6 Climalaboral
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ProgProyecto Objetivo  Actividades Meta Producto Indicador

1.- Dar a
conocer al
personal del 0
Plantel 100%de |\ igode | No. de
Personal .
marco adscrito al persona | reunionesde
normativo que P asistente difusion
debe ser antel
_ observado en
g e COBAQ
(s 2.- Aplicar a
= Contar con personal el 100% de No. de
2 un instrumento de{ Personal  |Instrumento in strur.nentos
p= nSTUMEnto evaluacion del | adscrito d aplicado licados
S O \ima laboral Plantel P
jul 3.1.6 deevaluacmnen d Plantel
& Clima |automatizado,
>N . -
)<l L aboral| que permita
S . Implementar
3 medir las acciones de Proyecto de
s Clima 2280 100% de I\)I’ -~ No de
T Laboral . acciones de 9 acciones de
5 clima Laboral meiora Continua meiora
S derivadasde |, Ier?j1entadas AZ-PMC- 1 Ier?wentadas
c‘j'). instrumento de P 02 P
medicion
aplicado
4.- Verificar €
cumplimiento Proyepto de No. de
. 100% de Mejora .
de acciones de : . acciones de
. acciones Continua .
mejora de mejora

clima Laboral verificadas | A2-PMC- realizadas

) 02
implementadag
3.1.8 formacion de directivos de plantel

Prog Proyecto | Objetivo Actividades Meta Producto Indicador Responsable

-~ @ Mejorar la |1.- Difundir
Ps| ;g |caidaddeladl Plan
S5 1. D N
=1 -or maci on gi ?eﬁ'vogm hnestltucmnal 100%de | Listade | No.de
T B de . Personal | personal | reuniones | Director
= . __|losplantelesformacion N i e
directivos . directivo | asistente |dedifusion
56 de Plantdl através de lade
— @ formacion y directivos
™ 5 actualizacionde Plantel
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desus [2.-Asistiry
directivos |aprobar la
capacitacion
de
directivos 100% de Aprobar No. de
de Plantel bacion| €Ursos de | cursos
con base en | 3ProPacion capacitacion aprobados
el plan
Integral de
formacion
directiva
3.- Dar
seguimiento
alas
actividades
de
capacitacion
de
directivos
de Plantel
Linea 3: Impulsar el fortalecimiento de los 6rganos y mecanismos de coordinacion y

gestion de la educacion media superior del COBAQ

Listade
100% de | directivos

seguimiento en

seguimiento

No. de
Cursos en
seguimiento

Programa: 3.1 Coordinacién y gestion institucional

Proyecto de plantel: 3.1.9 Capacitacion a personal administrativo

Prog Proyecto Objetivo Actividades M eta Producto Indicador
1.- Identificar
las
g necesidadesy
S oportunldad&e. 1094)(1?, Listade [No. deéreasde
= - de identificacion . .
7 Contribuir a capacitacion dedreas de necesidades | oportunidad
= mejorar la dglp " iy | identificades | identificadas
5 calidad delos |8 Persona | oportuni
= 3.1.9 ocess  pOMinistrativo
?D Capacitacion o PrOCESOS listrito
ministrativos,
by al personal ! Plantel
c o .| atravésdela —
Rl administrativo - |2.-Solicitar d
2 pacitacion | o amento
2 del personal deep 100% &reas No. de temas
© del Plantel L identificadas Oficio de '
o} Capacitacion . . de
o) solicitadas solicitud de L,
O y Desarrollo ara temas capacitacion
— |os temas pe ., solicitados
%) e capacitacion
especificos
gue son
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requeridos

3.- Difundir al
personal
administrativo
adscrito al
Plantel el Plan
institucional
de
capacitacion
administrativa

100% de
adminsitrativos
notificados

Listade
adminsitrativos
notificados

No. de
adminsitrativos
notificados del

Plan

4.-
Comisionar a
al persona
administrativo
a los cursos
de
actualizacion
gue fueron
programados

100% de
adminsitrativos
gue fueron
seleccionados

Comisiones de
administrativos

No.de
adminsitrativos
comisionados
a capacitacion

5.- Dar
seguimiento a
las
actividades de
capacitacion
del personal
administrativo
adscrito al

100% de

adminsitrativos
en

capacitacion

Plantel

Listade
admingitrativos
en
capacitacion

No.de
adminsitrativos
en
capacitacion

3.1.10 Mantenimiento y rehabilitacion de espacios educativos

Prog

> ®©

3.1 Coordinacioén
gestion institu

c

cio

Proyecto

3.1.10
Mantenimiento
y
rehabilitacion
de espacios
educativos

Objetivo  Actividades Meta Producto  Indicador
Contar con 1.- Detectar las
- alacion&cneceddad%de 100% areas| Listade |No. dedreas
adecuadas rehabilitacion e |identificadag necesidades |identificadas
; infraestructura
para brindar
.. |2.- Efectuar las
un servicio ) 0 -
educativo decorrgspc_mdmnt& 10(?/_0 de |Requisiciones N_o,_. I_Z)e
calidad requisiciones de | requisiones| efectuadas [requisiciones
mantenimiento
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3.- Solicitar ala
DPPyPla .
modernizacion 6| 100% de O_f|qo de No. de
S . solicitud de y
ampliacion de  |necesidades ampliacion solicitudes
los espacios solicitadas PIECION Y | ealizadas
. modernizacion
educativos
existentes
4.- Llenar €
formato de
PIEMS
Infraestructura 2010 PIEMS 2010 PIEMS 2010
paralaEMS llenada [lena
2010 (PIEMS)
de la DPPyP

Linea de accion 4: Vincular las acciones de los Colegios de Bachilleres con los intereses
de la sociedad Queretana mediante el planteamiento de nuevas formas de organizacion
gue generen la sinergia para desarrollar un modelo educativo de carécter integral y
coparticipativo.

Programa: 4.1 Vinculacion

Proyecto del plantel: 4.1.1 Vinculacion de los estudiantes con el sector productivo

Actividades M eta Producto I ndicador

1.- Mantener
una

Prog Proyecto

Objetivo

Fomentar la

del Plantel
con €l sector
industrial
dela

411
inculacién
delos
estudiantes
con €
sector
productivo

fin de que
contribuya
laformacion
del proyecto
devidade
los
estudiantes

4.1 Vinculacion

parti ci paci onpermanente

con la
Direccion de
Vinculacion

comuni caci onCumunicacion

efectivacon lag
Direccion

Cumunicacion
efectivacon lg
Direccion

Cumunicacion
efectivacon |g
Direccion

2.- Efectuar

comunidad alas

actividades
derivadas de
los
Convenios
firmados
entre el
COBAQYy €
Sector
Productivo

100% de
actividades
programadas

Caendario
Mensual de
actividades

No. de
actividades
realizadas
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3.- Cumplir
con €l
Programa de
visitas
académicas d

100% de
visitas

Caendario
Mensual de
actividades

No. devisitas
realizadas

programadas
Sector
productivo

Proyecto del plantel: 4.1.2 Vinculacion de los Estudiantes con € Sector Social

Prog Proyecto Objetivo  Actividades Meta  Producto I ndicador
Fomentar en(1.- Dar
los jovenes |cumplimiento a Calendario No. de
un las actividades | 100% de | Mensual partici p.acion&s
< B 4.1.2” acercammntodeI.P.rogramade participacion .(.Jle civicolsociales
b=qVinculacion y actividades actividades
‘_35 delos |participacioncivico/sociales
S@Estudiantes conla [2.- Dar
S con el sociedad jcumplimiento al Calendario
;! Sector |paraque estoPrograma de 100%de | Mensua No. de
Social generela |actividades con artici Oacién de participaciones con
sinergiade finstituciones de P P . instituciones
. . actividades
un asistencia
Desarrollo |privada
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integral de 3.- Brindar
los alumnos.japoyo alas
actividades
requeridas por Cdendario No. de
instituciones de Mensual artici a'Ci ONeS No
lasociedad civil participacion  de P b
: - gubernamentales
organizaday por actividades
organizaciones
no
gubernamental es
4.- Dar
cumplimiento a .
las actividades Calendario No. de
Mensual S
del Programade| .~ ", participaciones
AN participacion  de o L
participacion - civico/democréticas
o actividades
civica/
democrética
5.- Dar
cumplimiento al Caendario
Programa de Mensua | No. de ceremonias
actividades participacion  de civicas efectuadas
civicas/ actividades
oficiales

4.1.3. Actividades artisticas, culturalesy deportivas

Prog Proyecto  Objetivo |Actividades Meta  Producto Indicador
c IR Gestionar los|1.- Dar
Ne) Ty BN Py . . .
EERA ctividades donsdsepael(:l%?/englfgphmlento Cdendario  No. de
=l Artisticas, J . 100% de | Mensual |participaciones
o pueda |actividades A
i=@ Culturales participacion  de eventos
S desarrollar susdel Programa o P
y : actividadeg  artisticos
;! Denor tivos capacidades (de eventos
P deportivas, jartisticos
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artisticasy [2.- Dar
culturales, quecumplimiento

i Calendario No. de
asuvez sirvajalas

100% de | Mensual |participaciones

de medio parajactividades T 4
laexpresion, (del ProgramaP ticipacion e eventos
la_ |deeventos actividades culturales

sensibilizaci6nculturales
artisticay € [3.- Dar
desarrollo  lcumplimiento
académicoy falas
socia actividades
del Programa
de eventos
deportivos
4.- Elaborar
el Reporte
Estadistico
Mensual del 100% de Reportes No. de
reportes reportes
Programa entegados mensuales enerados
Nacional de €9 g
Centros
Escolares

Calendariol  No. de
100% de | Mensual |participaciones

participacion  de eventos

actividades deportivos
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e A3

COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE QUERETARO
Plantel 8 "Azteca”
8 de septiembre de 2011

MINUTA

Orden del Dia

1. Presentacién del proyecto de calidad y mejora continua: Medicion de la
satisfaccion del padre de familia referido a la calidad en el servicio. Caso
plantel 8 “Azteca”.

2. Informe sobre los objetivos que se persiguen con el proyecto.

3. Presentacién de la propuesta del instrumento de medicion (encussta).

Acuerdos:

1. Los participantes realizaran una revision a la propuesta del instrumento de medicion y
presentaran las adecuaciones que consideren pertinentes en la siguiente reunién.
2. Se propone que se involucre a personal de la unidad de Calidad y Mejora Continua de la
direccién académica, el director hara la invitacion respectiva.
3. Se considera la fecha de la siguiente reunion el dia 29 de septiembre.
4. Se establece la logistica de aplicacion, asi como a los padres de familia de alumnos a
quienes se aplicard la encuesta.
a. Se aprovechard la entrega de calificaciones a los padres de familia como el espac io
adecuado para la aplicacion de la encuesta.
b. Se determina que el segmento muestra son los padres de familia de alumnos de 5°
semestre.

ASISTENTES

Puesto Nombre
| Director del plantel 8 “Azteca” | M. en A. Francisco Dioz Velazquez
| subdirectora turno matutino M. en E. Irma Leficia Bustos /
Navarro
Subdirectora turno vespertino Maestra Lourdes Payan Huerta
Represeniah?e ISO del plantel Ing. Salvador Camacho Pérez
Responsable del proyecto Q.F.B. Ma. Guadalupe Medina
- Meave
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| Director del plantel 8 “Azteca” | M. en A. Francisco Diaz Veldzquez

Medicién de la satisfaccion del padre de familia

COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE QUERETARO
Plantel 8 “Azteca"
29 de septiembre de 2011

MINUTA

Orden del Dia

. Revisién de las propuestas de medificacion al instrumento de medicion

(encuesta) por parte de los participantes.

2. Establecer logistica de aplicacién del instrumento.

. Se realizaran las adecuaciones al instrumento, en el sentido de modificar algunos términos

para que el instrumento sea mas entendible por parte de los padres de familia.

. Se considera que el 50% de los padres contestarin la encuesta por lo que se tendrin

disponibles 139 encuestas.
El lunes a las 12:30 se tendra una reunion con los maestros tutores de los grupos de 5°
semestre turno matutino, para involucrarlos en el proyecto, ya que ellos seran los
encargados de aplicar la encuesta.

. Se solicitara el apoyo de padres de familia del grupo 1.7 en el sentido de que contesten la

encuesta para determinar el tiempo de respuesta asi como verificar que el instrumento es
comprensible para ellos.

. La aplicacién de la encuesta se realizard el prox. Martes 4 de septiembre a las 7:00 a.m.

durante la reunién de entrega de calificaciones.

. Se considera dar un informe preliminar acerca de los resultados a personal de la unidad de

calidad y mejora continua, asi como el de solicitarles informacion del plantel, referente al
proyecto de medicion de satisfaccion de grupos de interés.

. La fecha de la prox. Reunién queda pendiente y dependera de los avances en el analisis de

la informacion obtenida en las encuestas.

ASISTENTES

Puesto Nombre

.. | 124

Subdirectora tumo matutino M. en E. Irma Leticia Bustos

Navarro

Subdirectora tumo vespertino Maestra Lourdes Paydan Huerta

Representante ISO del plantel | Ing. Salvador Camacho Pérez

Responsable del proyecto Q.F.B. Ma. Guadalupe Medina

Meave
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Apéndice A5

COLEGIO DE BACHILLERES DEL ESTADO DE QUERETARO
Plantel 8 "Azteca”
3 de octubre de 2011

MINUTA

Orden del Dia

1. Presentacion del proyecto a maestros tutores de grupos de 5% semestre.
2. Establecer lineamientos de aplicacidén de la encuesta de medicién de
satisfaccion de padres de familia.

Acuerdos:

1. Realizar una sensibilizacion con los padres de familia en el sentido de la importancia de
tomarse el tiempo necesario para contestar la encuesta asi como la de explicar acerca del

llenado.

2. Se entregard la encuesta a los padres de familia, durante la sesién de entrega de
calificaciones.

3. Se informa que el tiempo para responder oscila entre 20 y 30 minutos.

4. Se informa que se espera un minimo de asistencia del 50%.

5. Los padres de familia deberan entregar la encuesta contestada y el tutor hard la entrega

respectiva al sub director del turno matutino.

_ ASISTENTES

Nombre
= C.ba....jzf/mﬁz_ﬁ&ﬁhiﬁLL__m '
A"LUC‘? arqu"n e .h;"az. 2

5.3 ] I
5.4 Jose" F/o res / =
S e it Lo oo [ A LT o
5.6 Gfscla Andvea Mdrpez Ochara _Gs B

M. en E. Ima Leticia Bustos Navaro

(subdirectora turno matutino) ]

Q.FB. Ma. Guadalupe Medina Meave

(responsable del proyecto) . C [ MeAve
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A6 I nstrumento de medicion de satisfaccion (cuestionario) @

Colegio de Bachilleres del estado de Querétaro

Medicion de Satisfaccion de los Padres de Familiade Alumnos ==
Estimado padre (madre) de familia: Con lafinalidad de proporcionar un mejor servicio,
el plantel 8 "Azteca’ se ha interesado permanentemente, en conocer distintos aspectos
relacionados con la percepcion que usted posee, a respecto del servicio recibido por su
hijo(a). En atencion a lo anterior, le invitamos a colaborar completando el siguiente
cuestionario.
Su opinién es muy importante para nosotros por lo que | e solicitamos atentamente se
tome el tiempo necesario pararesponder alas preguntas. Le agradecemos de antemano
su participacion.
Nombre:

Nombre de su Hijo(a): Grupo

A PARTIR DE ESTE MOMENTO PARA LASPREGUNTASDE
SATISFACCION, USTED DEBERA MARCAR EN EL TABLA
CORRESPONDIENTE LA OPCION QUE CONSIDERE APROPIADA, LA
ESCALA CONSIDERA LASOPCIONES, DESDE TOTALMENTE
SATISFECHO HASTA TOTALMENTE INSATISFECHO.

EN LA PARTE DERECHA DE LA ESCALA APARECE UNA COLUMNA QUE
DICE “NA”, ESTO QUIERE DECIR “NO SE, NO RESPONDO” Y PODRA SER
USADA EN AQUELLOSCASOS, EN DONDE NO TENGA UNA RESPUESTA
DEFINIDA PARA UNA PREGUNTA, PORQUE NO PUEDE CALIFICAR, POR
DESCONOCIMIENTO, O PORQUE NO APLICA.

¢Cudl es su grado de Satisfaccién con relacion alas INSTALACIONES?

Totalm | Satisfec | Ni Insatisf | Totalm | N
ente ho satisfech | echo ente A
Satisfec o, ni | nsati sf
ho insetisfec echo

ho

La ubicacion de laescuela

Lalimpieza de |as instalaciones

Lalimpieza de |los bafios

El estacionamiento paralos
padres

El espacio destinado por la
escuelaparadear y recoger a
los estudiantes

¢Cua es su grado de Satisfaccion con relacion a la SEGURIDAD EN LAS
INSTALACIONES?

| Totalm | Satisfec | Ni | Insatisf | Totalm | N |
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Laseguridad de las escalerasy
piS0S no reshal 0sos

Alarmas contraincendiosy
temblores

Las salidas de emergencia

Seguridad de |os bafios

Cdlificacion generd dela
seguridad en la escuela

¢Cudl es su grado de Satisfaccion con relacion alos SALONES DE CLASE?

El estado de |os salones (techos,
pisos, paredes internasy
externas)

El tamafio y comodidad de los
salones

Estado de |as bancas

Calificacion genera delos
salones de clase

¢Cudl es su grado de Satisfaccion con relacion alos SALONES DE ACTIVIDADES

COMPLEMENTARIAS?

Tamafio y disefio de los salones
de computo

Tamafio y disefio dela
biblioteca

Tamafio y disefio de las canchas
deportivas

Tamaro y disefio del auditorio

Tamafio y disefio de los espacios
de recreacion

¢Cudl es su grado de Satisfaccion con relacion al servicio de CAFATERIA?
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Tamafio y amplitud de la
cafeteria

Tipo de alimentacion/ Nutricion
de sus hijos

Lacalidad del servicioen la
cafeteria

Calificacién genera dela
cafeteria

SegUn su opinidn, si hubiera necesidad de realizar mejoras en la escuela en donde
estudia su hijo ¢Cudl es el aspecto més importante en el que debe superarse la escuela?

E saLonespeEcLasesE cancHasE BarosE escaLerasE
LABORATORIOSE saLA DEcoMpuTACION & AREASVERDESES LA
ENTRADA /AccesosE TiEnDA B careTeriA & NiINGUNO B Otro(a)

¢En qué le gustaria que mejoraran € area marcada en la pregunta anterior?

¢Cudl es su grado de Satisfaccion con relacion al CLIMA ESCOLAR?

El trato individual con el que
son tratados | os estudiantes.

El ambiente de cercaniay
amistad entre los alumnos.

El sentido de pertenencia que se
generaentre los alumnos en la
escuela.

El sistema de incentivosy
sanciones que la escuela utiliza.

P17 ¢Durante este ciclo escolar cuantas veces fue citado por alguna situacion o
problema relacionado con su hijo afin de informarlo de la situacion y pedirle su
colaboracion?

P18 ¢Me podria decir qué es lo que més le gusta de la escuela en donde estudia su hijo y
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por qué?
(PROFUNDIZAR)

P19 ¢Me podria decir qué es lo que menos le gusta de la escuela en donde estudia su
hijoy por qué? (PROFUNDIZAR)

¢Cudl es su grado de satisfaccion con la forma como se manegja la interaccién entre la
escuelay los padres de los alumnos?

El apoyo que reciben los padres
con ladinamica de la educacion
de sus hijos (apoyo en tareas, en
trabaj os especiales).

La comunicacion que promueve
la escuela hacia los padres.

El grado de interés de la escuela
hacia los padres, para establecer
reuniones para monitorear €l
avance de los alumnos.
Laamabilidad con laque €
personal directivo sedirigealos
padres y familiares de alumnos.

P23 ¢Existe alguna sociedad de padres de familia dentro de la escuela?

C g £ No

P24 ¢Existe alguna asociacion de los padres paratratar problemas importantes como
alcoholismo, drogas, embarazos y prevencion de desercion escolar?

ESE ENo

¢Cud es su grado de satisfacciéon con la forma como se maneja la interaccion entre su
hijo y l0os maestros?
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ho

El nivel de cordialidad en €
trato entre maestros y alumnos

El nivel de confianza que
poseen los alumnos para tratar
desde temas escolares, atemas
personal es con sus maestros.

La asistencia de los maestros a
clases

El grado de objetividad y
profesionalismo que tienen los
maestros en las calificaciones
escolares de los alumnos

El esfuerzo extraque los
maestros realizan alos alumnos
para que puedan realizar tu
trabajo, tareas o prepararse para
tus examenes.

¢Cual es su grado de satisfaccion con el desempefio académico de la escuelaen laque
estudia su hijo?

Totam | Satisfec | Ni Insatisf | Totalm | N
ente ho satisfech | echo ente A
Satisfec 0, ni | nsatisf
ho insatisfec echo

ho

L a preparaci on académica que
reciben los alumnos.

La preocupacion de los
directivos de la escuela por
garantizar el aprendizaje de sus
alumnos

El énfasisque laescuelale daa
la preparacion de la prueba
enlace.

El porcentgje que obtuvo la
escuela en la prueba enlace

La preparacion que realizan en
laescuela paralaaplicacion de
pruebas como la prueba enlace u
otras.

El nivel de preparacién de los
maestros.

El grado de dificultad de las
tareas y examenes que les ponen
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alos alumnos

El materia didactico que tienen
disponible en la escuela parala
ensefianza de los alumnos
(Computadoras, posters, fichas
técnicas etc.)

¢Queé tan satisfecho estas con las actividades extracurriculares del colegio?

El rendimiento de su hijo dentro
de estas actividades después de
clases

El grado en que estas
actividades extracurriculares
cumplen las expectativas

El nivel de atractivo y gusto que
generaen su hijo estas
actividades

La participacion de los alumnos
en estas actividades incrementa
la posibilidad de que tengan mas
amigos.

P34 ¢Le gustaria que en el colegio ofrecieran otras actividades extracurriculares para su

hijo?

Lo £ No
P34A ¢Qué actividades después de clase | e gustaria que se ofrecieran para su hijo?
(Marcar todas las opciones que apliguen)

= Teatro = Danza = Karate = Ballet = Tenis = Taller de Cuento, =
Programas de tareas, = Tae Kwon do = Atletismo = Fuatbol = Baloncesto M
Gimnasia " (MUsica, Pintura, Ajedrez.)

¢Qué tan satisfecho esta con la seguridad del colegio en la que estudia su hijo?

Laseguridad de lazonaen
donde esta ubicada la escuela.
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Laseguridad de la escuela para
con los alumnos se sienten

Seguros.

Laseguridad que le proporciona
la escuela para que los padres o
familiares se sientan seguros
paraasistir areuniones u otro
evento.

Lavigilanciaalaentraday
salidadelosalumnos ala
escuela

¢Cudl es su grado de satisfaccion con laatencién y el servicio que le brinda el personal
administrativo (secretarias, recepcionistas, etc.) en la escuela donde estudia su hijo?

El nivel detrato que recibe del
personal administrativo
(secretarias, personal contable,
Cajeros, recepcionistas)

Lacalidad de laatencion
telefonica con la que es atendido

El grado de atencion que recibe
de parte del personal
administrativo y directivo al
momento de presentar una queja
0 sugerencia.

Ladisponibilidad del director
para atenderlo cuando usted o
requiere.

¢Cudl es su grado de satisfaccién con la maneracomo se dirige y se toman las decisiones
en la escuela donde estudia su hijo?

Larelacion de cooperacion entre
maestros y supervisores de la
escuela.
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El modelo de liderazgo
administrativo de la escuela

Lasreglas disciplinarias que se
imparten en esta escuela.

Laconsistenciaen la
imparticion de las reglas

P41 ¢Cuanto tiempo lleva su hijo en estainstitucion?

C 1mesE 2 a6 meses C 6 mesesal afio C 2a4aﬁosE 5a7 afnos
P42 ¢Piensa usted hacer que su hijo permanezca en esta institucién educativa?

Lo £ No
P43 ¢Cuales cree usted que son las principal es razones por las que un padre de familia
puede tomar la decisién de cambiar a su hijo de colegio? (Marcar todas las opciones que

apliquen)

™ Costoelevado Bajaen e nivel académico =

-

Cambio de domicilio Clima

escolar inadecuado paralos alumnos " Fatade siguiente nivel académico
- ™ Diferenciasde opinion

Maltrato de |os maestros

Inconformidad de los padres con el ambiente escolar

r r

administrativas L os resultados de la prueba enlace

hacialos alumnos " Porque los alumnos reprueban materias

r r r

Porque queda muy alejado de casa
Violenciaentre los alumnos

Que € sistera es muy estricto

¢Qué tan satisfecho esta con laforma en que los maestros y directores manejan la
violencia entre alumnos?

Totam | Satisfec | Ni Insatisf | Totalm | N
ente ho satisfech | echo ente A
Satisfec o, ni | nsati sf
ho insetisfec echo

ho

Lamanera con laque su hijo es
tratado por sus comparieros en €l
colegio.

El grado deinterés por parte de
las directivas en la prevencion
de maltrato fisico o verbal por
parte de |0s mismos nifios.

L os [lamados de atencion por
parte de los maestros y
superiores alos nifios con un
comportamiento inadecuado

L as platicas que recibe por parte
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del colegio acerca de esta
problemética.

P46 Por favor digame durante la estancia de su hijo en este colegio, ¢Algunavez hasido
golpeado o maltratado verbal mente?

L g C o
¢Qué medidas ha tomado?

P47 ¢Se han realizado pléticas en la escuela acerca del maltrato fisico o verbal entre
alumnos?

C g E No

5. CONOCIMIENTO DE LA COMPETENCIA DE LA ESCUELA
P48 Parafinalizar, ¢Usted diria que la escuela en donde estudia su hijo es?

C
C
C
C

Megjor en relacion con otras escuel as de su categoria

Igual de buena que otras escuelas en su categoria

Menos buena que otras escuel as de su categoria

Lade nivel méas deficiente dentro de las escuelas de su categoria

P49 Antes de decidirse por esta escuela para su hijo, ¢considerd otras opciones?
LCog £ No

¢Cual o cudles escuela(s) considerd para su hijo antes de decidirse por esta
escuela?

P50 ¢Cual fuelarazdn por laque decidio dejar asu hijo en esta
institucion y no en otra?

6. ESCALA DE VALOR DEL CLIENTE

P51 Desde su punto de vista de padre de familia, sefiale 3 aspectos que usted considere
gue toda escuela debe tener de manerabasica (INSISTIR Y PROFUNDIZAR)




Medicion de la satisfaccion del padre de familia... | 135

P52 ¢Y ahora sefide 3 aspectos que usted considere que toda escuela debe tener y que
comienzan a hacer la diferencia entre una escuelay otra?

P53 Por ultimo sefiale 3 aspectos que harian que usted pensara que cual quier escuela
fuera extraordinariay se quedara con ella.

Si tiene usted agun comentario adicional por favor escribalo
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A7 Aplicacién del instrumento

Padres de familia de alumnos de 5to. Semestre que contestaron €l instrumento. Grupos
5.1 a 5.6 turno matutino.
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A8 Preguntas abiertas.

10.- (Qué eslo que masle gusta de la escuela en donde estudia su hijo?
Ladisciplina El nivel académico el personal docente Ubicacion seguridad La seguridad
de los alumnos El nivel académico Que mi hija esta contentay que tiene mas ganas de
estudiar Que aln se interesan por la educacion, seguridad y tratar de corregir

alos alumnos en lo que estén mal. La atencién que selesponey €l sentido de
responsabilidad que se inculca, ya sea obligatorio o por participacion. Que hay cierto
grado de disciplina Su estabilidad y compromiso.

33.- ¢Cual fuela principal razén por la que decidio dejar a su hijo en esta
institucién y no en otra?

Por la cercania de la casa Por recomendacién de personas que conozco y han estudiado
en este COBAQ Es e segundo hijo que terminara su bachillerato en estainstitucion
porque mi otro hijo estudio aqui Por la cercania de la escuela Porque ya conocia el
sistema cercania seguridad porque no hay mas opciones por |o cerca de su casa Por €
nivel académico Porque esta me gusto Las

buenas instalaciones y la forma en que se preocupan de los alumnosy € sistemade
educacion Existe control educativo y buen nivel

académico Porque crei en laescuelay en la capacidad de mi hijo. Su control y nivel
académico.

34.- Desde su punto de vista de padr e de familia, sefiale 3 aspectos que usted
consider e que toda escuela debe de tener de manera basica

respeto educacion valores Se practique deporte en forma general Organizar torneos
internos deportivos y culturales Practicar la ciencia de

forma permanente Respeto disciplina buena direccién Buen sistema educativo Buen
ambiente educativo Buenas instal aciones seguridad

alumbrado instal aciones Respeto entre maestros y alumnos Etica profesional de los
maestros Seguridad M aestros capacitados Disciplina

Seguridad Buenos barios, buenas computadoras y buena vigilancia maestros
competentes en sus materias seguridad dentro de la es cuela

eficiente Nivel académico Buen trato de personal académico a alumnos Bue ...

35.- Por ultimo sefiale 3 aspectos que harian que usted pensara que cualquier
escuela fueraextraordinariay se quedara con ela

Intercambio entre COBAQ anivel regional. Sigan haciendo este tipo de encuestas para
mejorar nivel académico seguridad buen ambiente Alto nivel académico y lo escrito en
larespuesta anterior. tener registro oficial tener maestros eficientes ser una escuela
competente Nivel académico Buen trato de personal académico a alumnos Buenas
instalaciones seguridad en todos | os salones Excelencia educativa, valoresy disciplina
Buen trato del maestro hacia los alumnos Instalaciones Educacion

Incentivo Exigencia académica disciplina, promocion académica maestros bien
capacitados El trato hacialos alumnos.
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