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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo general de este plan estratégico de marketing esta orientado a optimizar el
servicio educativo de la escuela basica “PROCER MANUEL QUIROGA” de la ciudad de

San Gabriel, provincia del Carchi.

Para alcanzar el objetivo, se recopild informacion tanto a nivel primario como
secundario para realizar el diagnoéstico situacional, el marco teorico y el estudio de mercado.
Es importante sefialar que los datos primarios fueron recogidos directamente en la comunidad
educativa los cuales fueron validados mediante una entrevista al director y mediante
encuestas a docentes, estudiantes y padres de familia, quienes forman parte de la institucion y

son los conocedores de las problematicas y potencialidades que esta tiene.

Con el diagnéstico se encontré puntos a favor como un personal calificado y
comprometido con su trabajo, infraestructura adecuada para la prestacion del servicio y en
buena ubicacion; pero en contraste a lo antes mencionado se detectd principalmente que
existe poca comunicacion entre docentes y estudiantes, deficiencia en los tramites
administrativos, problemas en el trabajo en equipo. Seguidamente se pasé al desarrollo de un
esquema de conceptos tedricos y cientificos que permitieron la especializacion en el tema
propuesto. Con el estudio de mercado se pudo conocer la opinion de los padres de familia y
su nivel de satisfaccion de la educacion de sus hijos. Con la informacion obtenida se
desarroll6 el plan que contiene estrategias de mejoramiento para los servicios y atencion al

usuario y estrategias para mejorar la identidad corporativa.



ABSTRACT

The general objective of this strategic marketing plan is aimed to the optimization of
the educational service of the primary school “PROCER MANUEL QUIROGA” in the city

of San Gabriel, Carchi province.

In order to achieve the above described objective, both primary and secondary
information was collected in order to perform the situational diagnosis, the theoretical
background and the market study. It is important to point out that the primary data were
directly collected at the educational community and they were validated by means of an
interview to the principal and surveys to the teachers, students and parents who make up part

of the institution and who know about its problems and potentiality.

With the diagnosis, favorable points were found such as qualified staff, committed in their
jobs, appropriate infrastructure in order to offer the services and good location. But in
contrast to the above mentioned, it was detected that there is basically only little
communication between teachers and students, deficiency in the administrative work,
problems with team work. To continue, the development of a theoretical and scientific
concept scheme was made to permit the specialization of the proposed topic. With the market
study, it was possible to know about the opinions of the parents and their satisfaction level in
regard to their children’s education. With the obtained information, a plan was developed that
contains strategies for the improvement of the services and the user attention and strategies to

improve the corporative identity.
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PRESENTACION

El presente trabajo de grado titulado: “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING
PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO EDUCATIVO DE LA ESCUELA BASICA “PROCER
MANUEL QUIROGA” DE LA CIUDAD DE SAN GABRIEL PROVINCIA DEL

CARCHI”, esta organizado de la siguiente manera.

En el primer capitulo se efectia un diagnostico de la institucién educativa, para

determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

El segundo capitulo se compone de las bases tedricas que se requieren para la

investigacion, con informacion bibliogréafica actual.

El tercer capitulo documenta la informacion levantada mediante encuestas a padres de

familia, para identificar tendencias

El cuarto capitulo presenta una propuesta que ayudara a solucionar los inconvenientes

actuales que tiene la institucion”.

En el quinto capitulo se presenta los impactos que producird el proyecto en los

ambitos: social, mercadolégico, educativo e institucional.



JUSTIFICACION

La competitividad en la que han entrado las instituciones educativas, desde hace
algunas décadas es un pardmetro que impulsa el planteamiento de propuestas que permitan
tomar ventajas dentro del marco del segmento educativo. La Calidad del servicio ofrecido es,
sin duda, uno de los puntos de mayor relevancia, para obtener una imagen diferenciada en el
mercado de la educacién pero con la conciencia de que no se trata s6lo de atraer sino de
fidelizar y apoyar la permanencia de quienes estén de acuerdo con los principios

institucionales y compartan el proyecto educativo.

Hoy en dia, en la Escuela Basica “Précer Manuel Quiroga” quienes estan pasando por
la etapa estudiantil, actian de forma diferente a las generaciones pasadas, por lo que se
requiere de herramientas de marketing para reforzar el servicio al cliente al contribuir en la

interaccion entre el estudiante y el docente.

Philip Kotler (1996) define la mercadotecnia como un proceso social y administrativo
mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean, a través de generar,
ofrecer e intercambiar productos de valor con sus iguales; asi también el mismo autor,
nominado como la autoridad mayor del marketing, propuso que, el ambito de actuacion del
marketing no se limite al ambito empresarial sino que se extienda su actuacion al sector

social en donde se involucra lo educativo.

Es asi que tomando en cuenta los desafios de la modernidad, esta investigacion se la
realizara con el objetivo de disefiar un plan estratégico de marketing para optimizar el

servicio educativo con el afan de contribuir al logro efectivo de la calidad.



OBJETIVOS DEL PROYECTO.

Objetivo General.

Disefiar un plan estratégico de marketing que permita optimizar el servicio educativo para la
Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel de la Provincia del

Carchi, desarrollando un diagnostico situacional y un estudio de mercado.

Objetivos Especificos.

e Realizar un diagndstico situacional a la Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la
Ciudad de San Gabriel de la Provincia del Carchi con la aplicacion de herramientas de

investigacién como la encuesta y la entrevista para hacer un andlisis interno.

e Desarrollar un marco tedrico para fundamentar el diagndstico situacional y el estudio de

mercado de este trabajo investigativo a través de la utilizacion de la técnica bibliogréfica.

e Efectuar un estudio de mercado para establecer el nivel de satisfaccion, mejoramiento,
servicios educativos y competitividad a través de un censo utilizando la herramienta de

encuestas a los padres de familia de la institucion.

e Diseflar un plan de marketing de servicios como propuesta para mejorar el servicio

educativo y la imagen de la institucion utilizando herramientas mercadoldgicas.

e Determinar que impactos provocara el proyecto para conocer la repercusion del mismo a

través de la aplicacion de la matriz de valoracion.



CAPITULO |

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. Antecedentes

La Escuela de Educacion Basica “Procer Manuel Quiroga” enmarcada y amparada en
La ley Organica de Educacion Intercultural y su Reglamento, nace de la fusién de dos
instituciones educativas de la Comunidad Canchaguano como son: la escuela “Ecuador”
(creada el 20 de octubre de 1935 ) y el Colegio Nacional “Procer Manuel Quiroga” (23 de

septiembre de 1985).

La educacion consiste en formar integralmente a las personas a través de un proceso
permanente con la responsabilidad social de alcanzar la eficiencia y la efectividad; por esta
razon. Generalmente esta institucion esta centralizada en sus procesos académicos internos y
demuestran poco esfuerzo por tener apertura y relaciones proactivas con su estudiantado; por
tal razdn amerita a que se debe implementar estrategias que le permitan brindar un servicio de

calidad.

Es asi que el servicio educativo de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” necesita
de la figura del marketing con el fin de que este centro de educacion pueda encontrar nuevas
herramientas para mejorar la manera de relacionamiento con sus publicos meta, y de esta
forma acercarse a la consecucion de sus misiones institucionales. Es decir se requiere de
estrategias de marketing para organizar y ejecutar acciones que estén encaminadas al alcance

de los objetivos de la institucion.



1.2.

Objetivos

1.2.1. Objetivo general:

Realizar un diagnostico situacional a la Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de

la Ciudad de San Gabriel de la Provincia del Carchi con la aplicacion de la matriz FODA

para hacer un analisis interno.

1.2.3. Objetivos especificos:

Conocer la situacién de la Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San
Gabriel de la Provincia del Carchi para identificar las fortalezas y debilidades aplicando

las técnicas de la encuesta y la entrevista.

Identificar el apoyo de los docentes en el proceso educativo de la Escuela Basica “Procer
Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel de la Provincia del Carchi para identificar
las oportunidades y amenazas haciendo uso de las fuentes primarias con la técnica de la

encuesta.

Conocer como es la relacion maestro-alumno para conocer como es la comunicacion
interna, el ambiente laboral y escolar; aplicando las técnicas de la encuesta y la

entrevista.



1.3. Variables diagndsticas

En la ejecucion de esta investigacion es imprescindible identificar las variables
diagnosticas para obtener informacion concreta al establecer los ambientes propios de la

investigacion, asi tenemos:

e Administrativa
e Competencias profesionales

e Comunicacion

1.4. Indicadores

Por lo antes expuesto, es necesario fijar los indicadores que nos ayudaran a formular un

juicio de valor para cada una de las variables asi tenemos:

e Administrativa

- Calidad

- Servicio

- Apoyo

e Desempeiio profesional

- Desempefio

- Satisfaccion laboral



Comunicacion

Ambiente laboral

Ambiente escolar

Competencias comunicativas



1.5.  Matriz de seleccion diagndstica

Tabla n° 1. Matriz de seleccién diagndstica

Objetivos especificos Variable Indicador Fuente Técnica Plblico meta
Conocer la situacion de la Escuela Basica “Procer Administrativa Calidad Primaria Encuesta, Estudiantes -
Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel de la entrevista Director
Provincia del Carchi con respecto al apoyo del area Servicio Primaria Encuesta Estudiante
administrativa en el proceso educativo. Apoyo Primaria Encuesta Docente
Identificar el apoyo de los docentes en el proceso  Desempefio Desempefio Primaria Encuesta Estudiante -
educativo de la Escuela Basica “Procer Manuel  profesional Docente
Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel de la Satisfaccion Primaria Encuesta Docente
laboral
Provincia del Carchi.
Conocer la relacion maestro-alumno/ autoridad- Comunicacion  Ambiente laboral Primaria Encuesta, Docente-
entrevista Director
maestro
Ambiente escolar Primaria Encuesta Estudiante
Competencias Primaria Encuesta, Estudiante-
comunicativas entrevista Docentes -
Director

Elaborado por: El Autor



1.6. Identificacién de la poblacién

La poblacién identificada para esta investigacion son el director, estudiantes y docentes
de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la provincia

del Carchi.

1.7.  Disefio de instrumentos de investigacion

Para la recopilacion de informacion en el presente estudio se utilizara tanto fuentes

primarias como secundarias.

1.7.1. Informacion primaria

Para el compendio de la informacion primaria se hara uso de las técnicas de
investigacién como la encuesta y la entrevista, las cuales estaran dirigidas a estudiantes,
docentes y director de la escuela basica Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel
de la provincia del Carchi, puesto que son la base fundamental para realizar el diagnostico
situacional. Tanto la entrevista como la encuesta son disefiadas en base a las variables e

indicadores.

1.7.2. Informacién secundaria

Para la recoleccion de la informacion secundaria se hace uso de la técnica bibliogréfica

para obtener informacion especializada a través de archivos, revistas, publicaciones,

periddicos, entre otros, con ello se obtuvo los datos necesarios y se complementaron con las



fuentes primarias. Es asi como se obtuvo informaciones basadas en reglamentos internos,
estatutos y otros documentos importantes que se encuentran en la parte de anexos de esta

investigacion.

1.8.  Metodologia de la investigacion

Tipo de estudio

El presente trabajo de investigacion es de tipo descriptivo para indagar la incidencia
de las modalidades o niveles de las variables en la poblacion de docentes, utilizando el
método de andlisis y la interpretacion para poder llegar a determinar conclusiones y

recomendaciones.

Método

En el proceso de la investigacion, se aplicd el método exploratorio a fin de determinar
los aspectos que se deben tener en cuenta para disefiar un “Plan de marketing de servicios

como una propuesta para mejorar la labor docente en el servicio educativo.

Poblacion

Para determinar la poblacién para el diagnostico situacional, se aplico encuestas a los

docentes y estudiantes, y se aplicara una entrevista al director.

Al ser la poblacién estudiantil de 164 estudiantes y 11 docentes se aplicard la siguiente

formula:
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PQ.N

¥ = E..r:
(N-1) = +PQ

Donde:

n = tamafo de la muestra

PQ = varianza de la poblacion, valor constante =0.25

N = Poblacién / Universo

(N-1) = Correccidn geométrica, para muestras grandes >30
E = Margen de error estadisticamente aceptable: 0.05

K = Coeficiente de correccion de error, valor constante=2

Al aplicar la formula tenemos:

0.25(175)

(175 —-1) %5; + 0.25

43,75

) (174) (0‘0225) +0.25

L

B 43,75
"= [179)(0.000625) + 0.25

4375
" =10.35875
n =121,95
n & 122

Muestra para diagnostico situacional

Unidades de observacion

Docentes 11
Estudiantes 111
TOTAL MUESTRA 122

Elaborado por: El Investigador
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos que se aplicaron en esta investigacion son:

- Encuesta dirigida estudiantes.
- Encuesta dirigida a docentes

- Entrevista al director

1.9.  Andlisis de informacion interna

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la provincia
del Carchi es un establecimiento que surgié producto de la fusién de dos instituciones
educativas: la Escuela “Ecuador” que ofertaba en sus inicios 1o antes llamado educacion
primaria y hasta hace poco amplié su cobertura desde la Educacion Inicial, y el Colegio
Nacional “Précer Manuel Quiroga” que también bajo el antiguo régimen educativo brindaba
la educacion denominada de “Ciclo Basico”. La Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga”
busca el desarrollo integral de los estudiantes; donde la expresion de la libertad tenga como

limite el respeto del bien comun.

En el proceso de formacion de nifios, nifias y adolescentes, es importante fomentar los
ambitos, de respeto por las personas y por todo lo que representa la Escuela Bésica “Précer
Manuel Quiroga”. Las normas que se establecen es de mutuo acuerdo y de absoluto respeto;
de tal manera que, cada quién cumpla con el rol que le corresponda en derechos y

compromisos, ademas de su préactica dentro y fuera del establecimiento.
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1.9.1. Sector en el que opera

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” es una institucion educativa del sector

publico que se encuentra ubicada en la comunidad de Canchaguano de la ciudad de San

Gabriel de la provincia del Carchi.

1.9.2. Localizacién de la empresa

a. Macrolocalizacién

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” se encuentra ubicada en la provincia del

Carchi, Canton Montufar, Ciudad de San Gabriel, Parroquia San José, Comunidad de

Canchaguano.

llustracion n® 1 Ubicacién del Cantdn Montufar
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b.- Microlocalizacion

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” se encuentra en la Via Principal de la

Comunidad Canchaguano a 800 metros de la plaza.

Email: colpmg@hotmail.com

[lustracidn n° 2: Ubicacion de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”

Seguro soclkal

“fia principal de entrada a Canchiguano

Entrada por el sector

LA POSTA —
M

Coakegho Josd
Juiltan Andrade

Estueia Procer
hamus] Culroga

Elaborado por el autor

1.9.3. Documentacion legal

La informacion legal de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” se encuentra
respaldada en la documentacion de la Coordinacién Zonal de educacion Zona 1 del ministerio
de educacion del Ecuador, en la resolucion n° 122 DP-CEZ-1 fusion de la escuela Ecuador y
el colegio Procer Manuel Quiroga y cierre de la escuela Ecuador, en la comunidad de

Canchaguano del canton Montufar, provincia del Carchi.
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1.9.4. Infraestructura

El espacio fisico con que cuenta la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” es de

aproximadamente 2000 metros cuadrados distribuidos de la siguiente manera:

e Aulas escolares

e Centro de computo

e Salon

e Sala de profesores

e Oficina de rectorado-secretaria
e Areas de puntos de encuentro
e Areas deportivas

e Bodega

e Baios

e Vivienda del conserje

e Cocina

El espacio fisico que ocupa la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” es una
fortaleza al tener condiciones adecuadas en cuanto a la organizacion y la disposicion espacial,
ello permite que los alumnos vivan experiencias Unicas y de formacion ludica y sugestiva; sin
embargo, su debilidad estd en que no cuenta con los equipos informaticos al servicio del
aprendizaje (infocus, computador) para cada aula, lo que impide a que los docentes trabajen con

aulas didacticas activas.
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1.9.5. Plano de la escuela basica “Précer Manuel Quiroga”

La distribucion fisica esta realizada de la siguiente manera:

llustracion n°3: Plano de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
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1.9.6. Recurso humano

La institucién cuenta con 14 empleados:

e Director 1 con nombramiento
e NuUmero de docentes: 11 con nombramiento
e Personal de servicio: 2

El recurso humano es una fortaleza para la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
ya que cuenta con docentes para cada uno de los afios de educacion béasica. Este grupo de

docentes recibe capacitaciones constantes por parte del Ministerio de educacion.

1.9.7. Estructura Organizacional

lustracién n° 4

e ™
MINISTERIO DE
- EDUCACION
\ Y,
) T~
DISTRITO 04D02 J\ A/L CIRCUITO 04D02C05
( 7\
RECTOR DE LA
INSTITUCION )
I
[ | !
CONSEJO EJECUTIVO JUNTA ACADEMICA DEPARTAMENTO DE
INSPECCION
[ DOCENTES } [ ESTUDIANTES } [ PADRES DE FAMILIA }

PERSONAL DE
SERVICIO

Fuente: escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: EI Autor
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1.9.8. Descripcion de la estructura organizacional

Tabla n°2: Descripcion de la estructura organizacional

Cargo Funcion
Ministerio de Entidad rectora que dicta las normas para la organizacion y los criterios
Educacion pedagdgicos y técnicos para la atencion integral.
Distrito 04D02 Unidad bésica de planificacion y prestacion de servicios publicos de un

canton.

Circuito Unidad bésica de planificacion y prestacion de servicios publicos de
04D02C05 una parroquia.
Rector Administrar la institucién educativa y responder por su

Consejo ejecutivo
Junta académica

Dep. de inspeccion
Docentes

funcionamiento.

Elabora el plan educativo institucional del establecimiento.

Valida los procesos educativos de la institucion al inicio y al término
de afio.

Asegura el ambiente de disciplina y orden.

Coordina y ejecuta las acciones académicas

Elaborado por: EI Autor

El estar regularizada la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” por el Ministerio de

Educacion comprende la planificacion y supervision o ejecucién directa de planes de estudio,

esto se convierte en una fortaleza, ya que asi la entidad publica esta en la obligacion de

proporcionar la planta fisica y docente, y hasta materiales didacticos.

1.10. Estrategias de marketing

1.10.1. Mix de marketing

e Producto/servicio

La escuela béasica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la provincia

del Carchi es una institucion del sector publico sujeta a cumplir politicas del gobierno a

través del Ministerio de Educacion y Cultura, en consecuencia en esta institucion se fomenta
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una educacion con aprendizajes significativos, con ambientes adecuados y donde se

promueve el trabajo individual y grupal.

llustracion n°® 5: Servicio educativo que se imparte en ambientes adecuados

Fuente: Escuela basica “Procer Manuel Quiroga”

e Precio

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la provincia
del Carchi es una institucion del Sector Publico sujeta a cumplir politicas del gobierno a
través del Ministerio de Educacion y Cultura, razon por la cual su trabajo es ofrecer servicios

gratuitos de educacion a toda la poblacion de su zona de influencia

e Plaza

Canales de distribucién.- La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad

de San Gabriel de la provincia del Carchi es un establecimiento gubernamental sometido a

cumplir politicas de gobierno a través del Ministerio de Educacién y Cultura razon por la cual
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esta institucion cumple el papel de intermediario en la entrega del servicio educativo por lo

tanto se podria decir que el canal de distribucion del servicio es indirecto.

llustracién n°6: Canal de distribucion

MEC | —> Escuela basica “Procer ——> ESTUDIANTES

Manuel Quiroga”

Fuente: Escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: El Autor

El Ministerio de Educacion planifica, ejecuta y supervisa los planes de estudio de la
escuela basica “Procer Manuel Quiroga” esto es una fortaleza porque puede entregar un

servicio educativo gratuito a la comunidad.

e Personas

Es el Ministerio de Educacion quien determina y dispone el nUmero de docentes que
requiere la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”, esto es una fortaleza ya que este ente
regularizador es quien se encarga de capacitar al personal para el buen desempefio educativo

que se refleja en el buen servicio que reciben los estudiantes.

e Procesos

El Ministerio de Educacion como ente regulador de la escuela basica “Procer Manuel
Quiroga” se encarga de los procesos a ser estructurados correctamente para la entrega del
servicio educativo, llevando asi la logistica de la institucion sin la pretension de tener

ganancia econdémica alguna.
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e Evidencia fisica

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la

provincia del Carchi cuenta con el espacio fisico necesario en donde puede prestar sus

servicios educativos y de informacion.

llustracion n°7: Evidencia fisica

Fuente: Escuela basica “Procer Manuel Quiroga”

e Promocion

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la provincia
del Carchi es una entidad gubernamental sometida a cumplir politicas de gobierno a través
del Ministerio de Educacion y Cultura razén por la cual esta institucion prescinde de buscar
oportunidades de negocios, ni estar a la expectativa de la competencia, ya que su obligacion
es entregar servicios gratuitos de educacion de forma directa a toda la poblacion que se

encuentra en su area de influencia.

Sin embargo sabemos que uno de los objetivos del marketing es competir por captar la
atencion, por lo tanto este objetivo es posible aplicarlo o trasladarlo al profesional docente
para que logre alcanzar la captacion de la atencion del alumnado, y asi conquiste la mente del

alumnado consiguiendo comunicar o “vender” la programacion didactica. Por lo antes
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mencionado se puede hablar de una estrategia de comunicacion, y la escuela basica “Procer
Manuel Quiroga” no cuenta con este tipo de estrategias, o por lo menos que hayan sido
previamente estudiadas y analizadas, y lo Unico que se ha desarrollado en la institucion es a

base del Ministerio de Educacién y Cultura.

Identidad corporativa

Vision

“Formar y desarrollar un gran potencial intelectual en los estudiantes, utilizando
aprendizajes significativos, en ambientes adecuados con el uso inclusivo de la tecnologia,
donde prevalezca el trabajo individual y grupal dentro del respeto, solidaridad y

compaferismo”.

Misién

“Promover una educacion con aprendizajes significativos, para lograr un alto nivel
académico con calidad y calidez en sus estudiantes, logrando de esta manera una formacion
integral y auténoma; siendo criticos, creativos e investigativos que permitan optimizar y

fortalecer las capacidades individuales y colectivas”.

Valores corporativos:
“Educar a nuestras hijas e hijos en los buenos modales, es ensefiar a vivir con respeto y

a pensar en la vida de las demas personas”

Los valores que se propone desarrollar se mantienen dia a dia en la institucion que a

continuacion detallamos:

22



Identidad: Un estudiante debe estar seguro de si mismo, y ser capaz de reconocerse como

parte de la comunidad educativa.

Honestidad: Un estudiante debe tener generosidad en su corazén Yy transparencia en sus

sentimientos y comportamientos.

Honestidad Académica: Un estudiante debe presentar los trabajos con citacion adecuada de

las fuentes con el fin de respetar la autoria intelectual.

Libertad: Un estudiante debe tener la libertad y la responsabilidad de ser nifias, nifios y

jovenes gradualmente auténomos, con la facultad de expresar sus pensamientos y

sentimientos para la construccion de proyectos educativos.

Criticidad y creatividad: Un estudiante debe ser abierto al cambio con el afan de

inmiscuirse en el camino de los retos y le permitiran tener su propia individualidad.

Responsabilidad: Los estudiantes deben ser independientes y competentes para actuar

cabalmente, sin necesidad de vigilancia y asuman las consecuencias de sus actos.

Solidaridad: Los estudiantes deben ser altruista y generoso en las diversas situaciones de la

vida y en especial con los mas necesitados sea cual fuere su condicion social.

Respeto: Implica que los estudiantes tengan una actitud de estima hacia si mismo y hacia los

demaés en el cumplimiento de sus deberes y derechos.
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Democracia: La comunidad educativa de esta institucion debe ser un punto democréatico que
se caracterice por la practica y la reflexion de nuestra realidad nacional, pluricultural,

multiétnica, regional, y de la proteccion y defensa del medio ambiente.

Equidad de género: La comunidad educativa debe caracterizarse por la igualdad de género

sin condiciones de discriminacion alguna.

Uso correcto de la tecnologia: Su uso debe ser regulado durante la jornada escolar y su
incorporacion, si fuera el caso, responsable, adecuada y oportuna al aprendizaje. Se
recomienda durante la jornada escolar evitar el uso de teléfonos celulares, juegos electrénicos

y otros artefactos, que son distractores del proceso de ensefianza aprendizaje y formativo.

Logotipo

llustracion n°8

Fuente: Escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
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1.11. Cadena de valor

Las actividades que se desempefian para entregar el servicio educativo gratuito de la

escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la provincia del

Carchi esta regulado por el Ministerio de Educacion y Cultura.

llustracion n° 9 cadena de valor

DIRECCION GENERAL Y DE RECURSOS HUMANOS
MEC: Planificacidn, organizacidn, control del servicio, seleccidn e induccion del

nAareAanal

ORGANIZACION INTERNA Y TECNOLOGIA
Estructura organizacional, disefio curricular, practicas pedagdgicas

INFRAESTRUCTURA'Y AMBIENTE Margen
Organizacion del espacio fisico, planificacién, mantenimiento
de
Servicio
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Fuente: Escuela basica “Procer Manuel Quiroga”

Actividades de apoyo:

e Direccion general y de recursos humanos.- Dentro del area de direccion es el
Ministerio de Educacion y Cultura quien se encarga de las actividades de planificacion,

organizacion, direccion y control del servicio a prestar; asi también esta entidad se
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encarga de lo que concierne al aspecto financiero y legal de la institucion. En cuanto a
recursos humanos de igual manera es el MEC quien se encarga de la seleccion e
induccion del personal asi como de su continua capacitacion y medicion del bienestar del

profesorado y personal administrativo.

Organizacion interna y de tecnologia.- La estructura organizacional, el disefio
curricular, y las practicas pedagdgicas son establecidas por el Ministerio de Educacion y

Cultura.

Infraestructura y ambiente.- Comprende la distribucion ergonémica del espacio fisico
con su uso adecuado considerando la seccion asignada para aulas y la seccién
determinada para oficinas. EI mantenimiento de aulas e instalaciones se hace de forma
quimestral con la participacién de toda la comunidad educativa. En cuanto al control de
mobiliario de la institucion se hace en un tiempo anual y los encargados son los Circuitos

y Distritos del Ministerio de Educacion y Cultura.

Actividades primarias:

Logistica interna.- Se toma en cuenta el plan anual de trabajo contemplado por el

Ministerio de Educacién y Cultura.

Operaciones.- El plan académico curricular compete la elaboracion del plan anual de
actividades, con la elaboracion de los horarios de clases individual y general, elaboracion
del cronograma de evaluaciones parciales y quimestrales, actividades extracurriculares,
horas de recuperacion pedagdgica da cada una de las materias. También comprende la

organizacion del cronograma de actividades por parte del Gobierno Estudiantil.
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e Logistica externa.- Aqui se tiene el servicio educativo a prestar de la escuela bésica
“Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la provincia del Carchi, que

comprende desde educacion inicial 1 hasta 10™° de basica.

e Marketing.- La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de
la provincia del Carchi al brindar un servicio gratuito no hace gastos de publicidad y no

hace uso de herramientas mercadolégicas.

e Servicios.- El servicio educativo a prestar de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
de la ciudad de San Gabriel de la provincia del Carchi, identifica una cobertura de seis
niveles de educacion distribuidos en: nivel inicial, nivel preparatoria, basica elemental,

basica media y basica superior.

1.12. Andlisis externo

1.12.1. Macroentorno (PEST)

a) Factor politico

El sistema educativo ecuatoriano ha mejorado en los ultimos 7 afios. Para mejorar las
oportunidades de aprendizaje de los nifios, nifias, jovenes y adultos, las politicas ecuatorianas
han realizado grandes esfuerzos para cumplir este objetivo, tomando en cuenta el articulo 26
de la Constitucion de la Republica en el cual se establece que “la educacion es un derecho de
las personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e inexcusable del Estado”.

Por lo tanto estos esfuerzos se han enfocado en la eficiencia y eficacia en politicas
publicas, el cierre de brechas de acceso a la educacion, revalorizacion y capacitacion docente

y creacion de estandares de aprendizaje y actualizacion y fortalecimiento curricular.
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Es en este contexto que el factor politico se ha convertido en una oportunidad para
alcanzar el desarrollo integral de los estudiantes, donde la expresion de la libertad tiene como
limite el respeto del bien comun, que la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad
de San Gabriel, Provincia del Carchi, como parte del sistema educativo publico ecuatoriano,
nace de la fusion de dos instituciones educativas de la Comunidad Canchaguano, la Escuela
“Ecuador” que ofertaba en sus inicios la educacion primaria anteriormente llamada y hasta
hace poco amplié su cobertura desde la Educacion Inicial, y el Colegio Nacional ‘“Procer
Manuel Quiroga” que también bajo el antiguo régimen educativo brindaba la educacion

denominada de “Ciclo Basico”.

b) Factor econémico

El Ecuador desde esta Cartera de Estado y siguiendo el articulo 26 de la Constitucion
de la Republica admite a la educacién como un derecho que tienen todas las personas en el
trayecto de su vida y ademas se marca como un deber ineludible e inexcusable del Estado
Ecuatoriano. Por lo tanto la educacion es un area de preferencia de la politica pablica y de la
inversion estatal. Asi en la octava politica del plan decenal del Ecuador se establece un
compromiso financiero para el cumplimiento del mismo, mediante el incremento del

presupuesto del sector educativo en el PIB hasta alcanzar un 6%.

La Cepal anunci6 en el 2014 que el Ecuador era uno de los paises que méas habia
crecido, lo que le posibilité ampliar la cobertura en educacion. Con la voluntad politica de
transformacion: en el 2015 la educacion fue el sector que mas recursos recibio convirtiéndose
asi en una oportunidad para el mejoramiento del nivel educativo, los recursos econémicos

sobrepasaron los 3.000 millones de dolares.
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Sin embargo al depender la economia ecuatoriana en el petrdleo, se tiene la amenaza

de no siempre contar con el compromiso financiero del presupuesto para el sector educativo.

llustracion n°10: Presupuesto del 2015 para la educacion

o eoucacion [ 3.321.990.889
o saLun pusLicA [ 2.674.454.397
oE ReCURS0S HATURALE.. [ 1.963.602.146
oE ELECTRICIDAD ¥ ENER.. [ 1.940.635.421
oe nerENsA NACIONAL [ 1.682.925.400
DE INCLUSION ECONOMIC., [ 089,597,610
DE TRANSPORTE ¥ 0BRAS.. [ 991,216,627

DE AGRICULTURA GANADE.. 474.746.852
DEL AMBIENTE 436.102.681
DEL INTERIOR 316.960.117

DE DESARROLLO URBANO ..~ 182.777.090

DEL DEPORTE ~ 162.258.589

DE JUSTICIADERECHOS HU.. — 162.242.121

DE RELACIONES EXTERIOR.. — 129.361.487

DE TURISMO 110,713,538
DE COORDINACION DE CO..  95.979.840
DE TELECOMUNICACIONES..  66.190.973
DE CULTURA Y PATRIMONIO ~ 64.530.824
DE INDUSTRIAS Y PRODUC.. * 53.702.724
DE RELACIONES LABORAL.. ~ 42.944.410
DE FINANZAS  31.598.750
DE COMERCIO EXTERIOR | 27.918.941
DE COORDINACION DE DES.. | 20.898.381
DE COORDINACIONDELA .. 13.103.703
DE COORDINACION DESE.  11.224.153

DE COORDINACION DELOS.. 7.775.613
DE COORDINACIONDELA .. 5.316.838

Fuente: Ministerio de finanzas



¢) Factor social

Con las politicas orientadas a universalizar los servicios educativos se ha alcanzado
logros favorables en la erradicacion del analfabetismo y se ha fortalecido la educacion de
adultos. Ademas se ha revalorizado la profesion docente, la mejora de la formacion inicial
continua y las condiciones de trabajo y vida de los maestros. Asi también con el cierre de
brechas de acceso a la educacion con la eliminacion del supuesto “aporte voluntario” de 25
dolares ha permitido que muchos nifios y nifias puedan acceder al sistema educativo, se cred
el programa de alimentacion escolar, y se hizo la entrega de textos escolares y uniformes
escolares. Por consiguiente la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San
Gabriel, Provincia del Carchi como parte del proceso de formacién de nifios, nifias y
adolescente ha colaborado a que la poblacion de la comunidad de Canchaguano y sus
alrededores tengan acceso a mejores oportunidades educativas y consecuentemente a mejores

oportunidades laborables.

Es decir que las politicas educativas han permitido fortalecer el servicio educativo que

se ha expandido hacia todos los rincones de la colectividad para hacer de ella una sociedad

democrética y preparada.

d) Factor tecnolégico

Hoy en dia el uso de tecnologia contribuye al desarrollo de la educacion por lo que el

uso del internet ha llegado a ser una de las herramientas més indispensables para el

desarrollo de cualquier actividad educativa.
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Dentro de los cambios tecnolégicos a los que se esta sometiendo el pais, la dotacién de
este recurso al sector educativo, es uno de los puntos principales. Por lo que se ha visto

necesario el uso de esta herramienta como instrumento de comunicacion.

En la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel, Provincia
del Carchi existe la falta de utilizacion del centro de computo para que las clases sean mas
dinamicas y se refuerce de una mejor manera los temas tratados, esto se debe a que en las
aulas no se cuenta con esta tecnologia por lo que se utiliza algunas horas con razones de
consulta y refuerzos. Por consiguiente el factor tecnoldgico es una debilidad que tiene la
institucion ya que no le permite entregar su servicio educativo de una manera completamente

dindmica.

1.12.2. Microentorno

Mercado, consumidores / clientes

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la provincia
del Carchi, es una entidad gubernamental sometida a cumplir politicas de gobierno a través
del Ministerio de Educacion y Cultura, razén por la cual este establecimiento exceptlia tener
una perspectiva de competencia ya que la entrega de su servicio educativo debe ser de forma
gratuita para toda la poblacién que se encuentra en su area de influencia. El grupo de clientes

a quienes esta dirigido el servicio se determina de la siguiente manera:
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Inicial 1:
Inicial 2:

Preparatoria:

Bésica Elemental:

Bésica Media:

Bésica Superior:

Proveedores

3 afios

4 afos

1ro

2do, 3ro y 4to
5to, 6to y 7mo

8vo, 9no y 10mo

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la

provincia del Carchi, es un ente regulado por el Ministerio de Educacion y Cultura por lo

tanto la institucion no requiere de proveedores.

1.13. Tabulacion y presentacién de resultados

La presente investigacion analiza de manera grafica y textual desde un enfoque

cualitativo y describe los sucesos y respuestas de los encuestados. A continuacion se

presentan los resultados de la encuesta aplicada a docentes y estudiantes de la Escuela Béasica

“Procer Manuel Quiroga” la cual se encuentra en la parte de anexos.

1.14.1. Resultado de encuestas dirigidas a Docentes de la escuela Basica “Précer Manuel

Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi.
g
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1. Aspectos correspondientes a la administracion

Tabla n°3
Declaraciones Insatisfec ~ Poco Satisfecho Totalmente
ho satisfecho de acuerdo
f % f % f % f %
a)La disposicion del director para resolver, a través 8 a8 1218

de proyectos concretos, cuestiones inherentes los

problemas de comunicacion

b)Se dispone de un organigrama funcional para 2 1818 9 8182
conocer donde empiezan y terminan las

responsabilidades del personal, tanto administrativo

como docente.

c)Se desarrolla formacién y actualizacién continua 6 5455 5 4545
del personal
d)Desde la direccion se desarrolla estrategias de 5 4545 6 5455

comunicacion para llamar la atencion de los
estudiantes

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°11

ASPECTOS CORRESPONDIENTES A LA ADMINISTRACION
a0
81,82
& 72.73
70
60 54,55 54,55
= 45 4 ‘:34,57 mNo de acuerdo
B Poco de acuerdo
40
O De acuerdo
27.2
30 B Totalmente de acuerdo
18,1
20
10
0
a b C d

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis: La institucion dispone de un organigrama funcional (81,82%) y cuenta con la
disposicion del director (72,73%) para resolver a traves de proyectos problemas de
comunicacion; sin embargo no se dispone de una formacion y actualizacion continua, y no

siempre se desarrolla estrategias de comunicacion para llamar la atencion de los estudiantes.
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2. Aspectos correspondientes al ambiente laboral

Tablan°4
Declaraciones En Poco de De acuerdo  Totalmente

desacuer  acuerdo de acuerdo
do
f % f % f % f %

a) Existe un buen ambiente para trabajar. 5 4545 6 5455

b) Existe respeto a las reglas. 8§ n2r 3 217

c) Ofrece actividades extracurriculares 9 818 2 1818

(deportivas, culturales, recreativas)

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela bésica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°12

ASPECTOS CORRESPONDIENTES AL AMBIENTE
LABORAL
0 81,82
&0 72,73
70
&0 54.55
E Nod d
0 454 H No deacuerdo
— EPoco deacuerdo
40 oD d
e acuerdo
0 27,27
18.18 OTotalmente de acuerdo
20 ’
10 —’>
0
a b C

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis: Los docentes califican en la alternativa “de acuerdo” en lo referente al respeto
a las reglas (72,73%) vy a las actividades extracurriculares (81,8%), pero en lo concerniente al

ambiente laboral solo el 54,55% optan por la opcion de acuerdo.
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3. Aspectos correspondientes al desempefio profesional

Tablan®5
Declaraciones Siempre A veces Rara Nunca
vez
f % f % f % f %
a) Comunica en forma clara sus ideas y reflexiones 11 100
b) Usted trata que sus clases sean interesantes 11 100
4 36,36 7 63,64

c) Siempre logra captar la atencion de sus estudiantes

d) Utiliza diferentes formas de trabajo en clase que
favorecen el aprendizaje

e) Utiliza diferentes formas de evaluacion (reportes,
ensayos, participacion en clase, trabajo en equipo

f) El tema que va a tratar le motiva a que busque
informacion adicional

g) Promueve los valores de (honestidad, respeto,
responsabilidad y colaboracion.)

h) Realiza proyectos de investigacion educativo

11

11

100

81,82 2 18,18

81,82 2 18,18

100

27,27 8 72,73

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°13

DESEMPENO PROFESIONAL

120

100

100 100 100
100
81.82 81.82
80
63.64
60
40 ==
20 .18 .18
o
a b C d e f

72,73
M Siempre
A veces
Rara wvez
Nunca
27.
s h

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis: EI desempefio profesional de los docentes se caracteriza por promover valores

(100%), comunicar en forma clara sus ideas y reflexiones (100%), trata que sus clases sean

interesantes utilizando diferentes formas de trabajo que favorezcan el aprendizaje (81,82%).

Ademaés siempre busca informacion cuando va a tratar un tema y utiliza diferentes formas de

evaluacion (81,82%). Por lo mencionado se entiende su desempefio profesional es ético,

comprometido y responsable.
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4. Aspectos correspondientes a satisfaccion laboral

Tabla n°6

Declaraciones Siempre A veces Rara vez Nunca

f % f % f % f %

a) Participaria en programas de 11 100
perfeccionamiento (aplicacion de métodos y
técnicas de comunicacion.

b) Se siente que esta realizando algo valioso 11 100

c) Siente que el trabajo es adecuado a sus 11 100
habilidades y talentos

d) Siente que el trabajo le ayuda a lograr sus 5 4545 6 5455
metas

e) Siente reconocimiento de la calidad de tus 4 3636 7 6364

actuaciones

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°14

SATISFACCION LABORAL
120
100 100 100
100
80 —
63,64 O Siempre
0 54.55 ] DA veces
45,45 Rara vez
0 | ] 36,3p m Nunca
20 —
0
a b C d e

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Analisis: En lo que corresponde a satisfaccion laboral se percibe que valora trabajo
porque que es adecuado a sus habilidades y talentos (100%), por ello tiene la disposicion de
participar en programas de perfeccionamiento (100%). Asi se comprende que los docentes
aman su trabajo aun cuando no siempre logran sus metas propuestas (45,45%) y solo a veces

sienten reconocimiento de la calidad de sus actuaciones (63,64%).
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5. Aspectos correspondientes a las competencias comunicativas de la escuela

Tabla n°7

Declaraciones

Siempre A veces Rara vez Nunca

f % f % f %  f

a) Se escuchay se toma en cuenta sus opiniones para 3 2727 5 4545 3 2727

mejorar el servicio educativo
b) Las autoridades de la escuela promueven su
participacion en las actividades que se organizan
c) Toma en cuenta la opinion de sus alumnos

4 36,36 7 63,64

4 36,36 7 63,64

d) Informa los objetivos que pretende alcanzar en cada 11 100

clase

e) Hace uso de medios internos de comunicacion
como: cuaderno de comunicaciones, circulares,
plegables, notas, cartas, carteleras y correos

electrénicos

11 100

%

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”

Elaborado por: Patricio Pusda

llustracién n°15

COMPETENCIAS COMUNICATIVAS
120
100 100
100
80
63,64 63,64 O Siempre
60 @A veces
45,45 O Rara wez
a0 26.256 26.25 Nunca
27,2 27,27
20 {
o
a b C d e

Fuente: Encuesta a docentes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”

Elaborado por: Patricio Pusda

Analisis: En cuanto a las competencias comunicativas de la escuela, los docentes

siempre hacen uso de los medios internos de comunicacién (100%) e informa los objetivos

que se pretende alcanzar en clase(100%), Cabe recalcar que en la institucion solo a veces se

escucha y se toma en cuenta las opiniones de los docentes y alumnos (45,45%). Por lo

manifestado se entiende que falta una comunicacion interna para el desarrollo de las

actividades que se organizan en la institucion.
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1.14.2. Resultado de encuestas dirigidas a Estudiantes de la Escuela Basica “Praécer

Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi.

1. Satisfaccion acerca de la calidad en:

Tabla n°8
Declaraciones Muy Mala Regular Buena Muy buena
mala
f % f % f % f % f %
a) La calidad académica 0,00 21 18,92 71 63,96 19 17,12
b) La calidad de los docentes 000 19 1712 & 7477 9 81l
c) La calidad de la planta fisica (aulas, 8 8 25
P . 0,00 7,21 70,27 22,52
areas deportivas)
d) Disponibilidad del equipo tecnoldgico 8 721 58 5225 45 4054 0,00
e) La ubicacion geografica de la escuela 000 000 89 6015 22 1052
accesible a la comunidad ’ ’ ’ '
f) Identificacion de las reglas y normas 45 51 5
de Ia ESCUE|8. 0,00 40,54 45,95 13,51
Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda
llustracion n°16
SATISFACCION ACERCA DE LA CALIDAD
(Estudiantes)
a0
80 74,77 =
1 70,27
70 63,96
. =2
52,25
50 [ ] 45,95 —
40,54 40,5
40
30
18,92 42-52 9.82
>0 4 7.12 17,12 ss1
10 8,11 7.2 7,21
o 0 . 0[] o 0 o 0
(o]
a b C d e
= Muy mala Mala O Regular O Buena B NMuybuena

Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”

Elaborado por: Patricio Pusda

Analisis: La institucion tiene buena aceptacion en cuanto a la calidad académica
(63,96%), la calidad de los docentes(74,77%), la calidad de la planta fisica (70,27) y la

ubicacion geografica de la escuela (80,18%); pero no hay buena disponibilidad del equipo

tecnolégico (40,54%), ademas no tienen muy claras las reglas y normas de la escuela

(45,95%).
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2. Aspectos correspondientes a la administracion

Tablan®9
Declaraciones Siempre A veces Rara vez Nunca
f % f % f % f %
a) Se puede realizar un tramite administrativo en 89 6015 22 1062 000
cualquier momento del horario de atencion ’ ’ '
AMi ini i A 72 39 351
b) Los tramites administrativos son agiles 0.00 6486 4
c) Se entregan oportunamente las calificaciones 92 8288 19 1712 0,00
d) Se dan a conocer oportunamente el calendario 000 97 67 30 14 121,6
de trdmites administrativos. ’ ’
e) Se informa por diversos medios de la 1 001 88 2028 12 1%8
comunicacion las actividades que se organizan ’ ’
Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda
llustracién n°17
ASPECTOS CORRESPONDIENTES A LA
ADMINISTRACION
(Estudiantes)
100 87,39
90  go,18 82,88 : 79,28
20
20 64.86
60
50
40 5,14
30 9,82
20 H 712 2,61 9,9 0,81
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| N m mim
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a d

[ Siempre EAveces [bDRarawvez mNunca

Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

(=]

Analisis: En lo que corresponde a la administracion se presenta una deficiencia en el

servicio de tramites administrativos pues solo a veces se dan a conocer oportunamente el

calendario (87,39%) y a veces se usa los medios de comunicacion para informar sobre las

actividades que se organizan (79,28%).
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3. Aspectos correspondientes a los maestros de la escuela

Tablan® 10
Declaraciones No de Poco de De acuerdo Totalmente de
acuerdo acuerdo acuerdo
f % f % f % f %
a) Los maestros logran llamar tu atencion y 9 63 39
te motivan a la participacién durante la
8,11 56,76 35,14
clase
b) Acepta el trabajo en equipo B s % 55 0,00
c) Los maestros asisten puntualmente y 11
cubren el tiempo destinado a impartir sus
0,00 0,00 100,00
clases
d) El profesor que inicia el afio escolar es el 4 18 89
. 3,60 16,22 80,18
mismo que lo concluye
e) Los maestros muestran dominio y 20 a1
conocimiento de las materias que
. 0,00 18,02 81,98
imparten
f) Se hace uso de los medios tecnoldgicos 12 76 23
10,81 68,47 20,72

para impartir el conocimiento
Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°18

ASPECTOS CORRESPONDIENTES A LOS MAESTROS

(Estudiantes)
120
100
100
80,18 21,98
80 68,47
60 56,76 52 25
47,75
40 5,14
18.0 0,72
20 a1 I 162 10,8 I
’ 3,6
o i - ﬂ [l
a b C d e f
m Mo de acuerdo @ Poco de acuerdo @ De acuerdo W Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Analisis: Los estudiantes estan totalmente de acuerdo en que sus maestros son
puntuales y tienen dominio de sus conocimientos (100%) pero no siempre hacen uso de los
medios tecnoldgicos (68,47%) y peor no siempre logran llamar su atencion (56,76%).

Ademas no todos los estudiantes comparten la idea de trabajar en equipo (52,25%).
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4. Aspectos correspondientes al ambiente escolar

Tablan°11
Declaraciones Nada de Poco de De acuerdo Totalmente de
acuerdo acuerdo acuerdo
f % f % f % f %
a) Existe un buen ambiente para 13 %
estudiar 0,00 0,00 11,71 88,29
b) Existe un bienestar fisico y 22 8
emocional 0,00 0,00 19,82 80,18
c) Existe respeto a las reglas. 0,00 000 33 2973 78 7027
d) Tiene empatia con su maestro 14 1281 25 2% 5 45 1B 1112

Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracién n°19

AMBIENTE ESCOLAR

100 88,29
— 80,18
20 — 70,27
60 47,75
40 29,73
19,83 22,5 712
20 11,71 H 12,51.
. M | mEl]
a b C d

E No de acuerdo B Poco de acuerdo @ De acuerdo O Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis: EI ambiente escolar se caracteriza por bueno (88,29%), que les permite tener

un bienestar fisico y emocional (80,18%) en donde existe respeto a las reglas (70,27%).
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5. Aspectos correspondientes a las competencias comunicativas de la escuela

Tablan® 12
Declaraciones Siempre A veces Rara vez Nunca
f % f % f % f %
a) Las autoridades de la escuela promueven y 58 53
motivan que participemos en las actividades
que se organizan 52,25 47,75 0,00
b) Los maestros toman en cuenta la opinion de ~ %° 56
los alumnos y son abiertos al didlogo 49,55 50,45 0,00
c) Los maestros informan de los objetivos que 1t 10
pretenden alcanzar en cada clase 90,99 9,01 0,00
d) Le llaman la atencién los medios internos de %7 56 18

comunicacion como: cuaderno de

comunicaciones, circulares, plegables,

notas, cartas, carteleras y correos

electrénicos. 33,33 50,45 16,22

Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°20

COMPETENCIAS COMUNICATIVAS DE LA ESCUELA
(Estudiantes)

100 90,99

820

60
52,25 s9.55 s0,45 50,45
16,22

33,33
9,01 |—‘
b

C d
E Siempre @A veces [@DRarawvez M Nunca

20

Fuente: Encuesta a estudiantes de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis: La mayoria de los estudiantes aluden que los maestros siempre informan los
objetivos que se pretenden alcanzar (90,99%) pero en lo que concierne a que si la escuela
promueve y motiva su participacion en las actividades que se organizan, se observa que hay
criterios divididos (siempre 52,25%, a veces 47,75%), de igual manera en lo que corresponde
a que si le llaman la atencion los medios internos de comunicacion utilizados en la

institucion, el 50,45% responde que a veces.
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1.14.3. Resultado de entrevista dirigida al Director de la Escuela Basica “Procer Manuel

Quiroga” de la ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi.

¢En qué consiste el proceso de mejora que promueve en su institucion para alcanzar

una educacioén de calidad?

Planear, dirigir y controlar el desarrollo de las actividades docentes de acuerdo con las
normas Y lineamientos establecidos y evaluar que el proceso técnico pedagdgico sea aplicado
de acuerdo al plan y programas de educacion establecidos en el LOEI. Es asi que se cuenta
con un organigrama funcional con el fin de delimitar las actividades especificas e
importantes que se desempefia en cada departamento, y asi evitar los cabos sueltos en

diferentes procesos que deterioran la calidad del trabajo educativo.

¢ Qué determina si su centro esta ofreciendo un servicio educativo de calidad?

Para alcanzar la calidad del servicio educativo en esta institucion, de acuerdo a los
programas de capacitacion recibidos por parte del Ministerio de Educacion, se valora a los
estudiantes como miembros activos y por lo tanto intervienen directamente en las decisiones

de la organizacion.

Se argumenta que: en la labor educativa se trata de hacer lo mejor, sin embargo
siempre va a haber factores limitantes por ejemplo se ha gestionado ante la autoridad
competente las acciones necesarias para lograr la formacion continua y desarrollo profesional
del personal a cargo pero no siempre se logra una respuesta positiva, lo que complica el
trabajo en el cumplimiento de las politicas del sistema educativo; generalmente esta situacion

se debe a los cambios politicos y a la disminucion de presupuestos designado por el gobierno.
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En los centros educativos son organizaciones donde la comunicacién interna juega un
papel fundamental. (Qué opinién le merece el ambiente laboral en este centro

educativo?

La relacion de trabajo entre comparieros de la institucion presenta discrepancias, sin
embargo existe una disposicion de colaborar en el trabajo aun cuando existen limitaciones

tecnoldgicas para el desarrollo efectivo del mismo.

La labor como director trata que la comunicacion fluya entre todos los componentes
de este centro educativo, en todas las direcciones: ascendente, descendente, horizontal y
transversal, pero reconoce que existe la necesidad de desarrollar estrategias de comunicacion

para captar la atencidn de los estudiantes.

En la institucion se ha aplicado en la labor docente los 5 principios del marketing para

Ilamar la atencién de los estudiantes y generar interés en lo que se esta ensefiando?

En la institucién la practica docente se caracteriza por cumplir rigurosamente los
lineamientos curriculares establecidos en el LOEI, méas en relacion a aplicar principios de
marketing en la labor docente, se tiene un total desconocimiento por lo que nunca se ha

utilizado estrategias de marketing docente.

¢ Qué dispositivos de comunicacion se aplican en su institucion?

Generalmente se usa las carteleras, cuadernos, sefializacion entre otros. No es muy

usual sobre ordenadores por la falta de los mismos en la institucion.
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1.14. Construccién de la matriz FODA

Tabla n° 13: Construccién de la matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

F1.-Servicio educativo caracterizado por

docentes comprometidos con su trabajo

F2.-Personal calificado debido al nivel de

estudios y conocimientos en el area.

F3.-Dispone de un organigrama funcional
que le permite ejecutar funciones de manera

eficiente.

F4.-Dinamismo en la entrega del servicio
educativo, debido al profesionalismo de cada

integrante del equipo de trabajo.

F5.-Buena ubicacion de sus instalaciones por

la accesibilidad a sus instalaciones.

F6.-

prestacion del servicio que cuentan con

Infraestructura adecuada para la

amplitud y equipamiento para la prestacion

del servicio

F7.-Ambiente educativo favorable gracias a
las instalaciones que posee y el personal que

oferta el servicio.

D1.-Falta de comunicacion entre docentes y
estudiantes debido a un nivel bajo de
confianza existente entre la comunidad

educativa.

D2.- Ambiente laboral no muy favorable
producido por la inestabilidad laboral.

D3.- Deficiencia en los trdmites
administrativos por la deficiencia en la

estructura del proceso.

D4.-Deficiencia en la articulacion de la clase
para llamar la atencion y motivar la

participacion.

D5.-No adaptacion al uso del avance
tecnoldgico.

D6.-Sistemas de comunicacion deficientes

que interfieren en el servicio educativo.

D7.-Servicio educativo afectado por el
desconocimiento del uso de normas y reglas
de la institucidn por la falta de informacion y
comunicacion existente en la institucion asi

como también por el desinterés personal.

D8.-Falta de trabajo en equipo debido a

individualidades existentes en la institucion.

Oportunidades

Amenazas

OL1.- Programas de capacitacion por parte del
Ministerio de Educacion los cuales buscan la

mejora de eficiencia del servicio educativo

Al.-Cambios politicos que repercuten en los
modelos de educacion implantados por el
Ministerio de Educacion del Ecuador.

A2.-La de

disminucion presupuestos
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que presta la institucion. designado por el gobierno obstruye o detiene

. los planes de desarrollo estructurados.
02.- Presupuesto asignado por parte del P

. . ., A3.-Avance tecnoldgico, se convierte en
gobierno, el cual sirve para la estructuracién

amenaza si no se esta a la vanguardia pues
de planes de desarrollo acorde a las

) e, esto disminuye la competitividad en la
necesidades de la institucion. y P

prestacion del servicio.

03.- Avance tecnoldgico que permitira A4.-Politicas del sistema educativo que

mejorar los procesos de comunicacion y posean cierto grado de dificultad para

prestacion de servicios dentro y fuera de la cumplirlas ya sea por tiempo, falta de

institucion. conocimiento para el manejo de los sistemas.
O4.- Politicas del sistema educativo que
permite y exige la mejora del servicio

educativo.

Elaborado por: EI Autor

1.15. Cruces estratégicos FA, FO, DO, DA

Relacion FO

e (F1,03) El servicio educativo caracterizado por docentes comprometidos con su trabajo,
permitird una adaptacion correcta al continuo avance tecnoldgico existente.

e (F2,03) El personal calificado que posee esta institucion, en la actualidad cuenta con un
gran apoyo para el desarrollo de sus actividades debido a los avances tecnologicos
existentes.

e (F3,04) El disponer de un organigrama funcional permitird acoger y manejar de mejor
manera las politicas del sistema educativo.

e (F6, O2) La infraestructura adecuada con la que cuenta el plantel puede seguir siendo

mejorada gracias al presupuesto de gobierno que se designa para la educacion.
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Relacion FA

e (F1, A4) Aprovechar al personal comprometido con su trabajo, para alcanzar el
cumplimiento de las politicas del sistema educativo.

e (F7, A4) Aprovechar el ambiente educativo que posee la institucion para asumir las
politicas del sistema educativo.

e (F4,A2) Superar los cambios politicos con el dinamismo en la entrega del servicio

educativo.

Relacion DO

e (D1, O1) La falta de comunicacion entre docentes y estudiantes puede ser controlada
mediante el conocimiento de técnicas de comunicacién impartidas en los programas de
capacitacion

e (D2, O1) El ambiente laboral desfavorable puede ser mejorado mediante capacitaciones
que permitan implantar mejoras en el ambiente laboral.

e (D3, O3) La deficiencia en el desarrollo de tramites administrativos, puede ser
disminuida gracias al actual avance tecnolégico que permite mayor agilidad.

e (D4, O4) La deficiencia en la articulacién de la clase para llamar la atencion y
motivar la participacion, puede ser atenuada por las politicas del sistema educativo

que permite y exige la mejora del servicio educativo.
e (D5, O1) La no adaptacién al uso de tecnologia puede ser disminuida gracias a los
diferentes programas de capacitacion que deben impartirse acorde a la necesidad.
e (D6, Ol)La deficiencia del sistema de comunicacion puede mejorarse gracias a

capacitaciones relacionadas al uso de tecnologia.
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e (D7, O1) El servicio educativo afectado por la falta de conocimiento de las normas y
reglas de la institucion se debe a la falta de capacitaciones en temas afines a su uso
correcto.

e (D8, O4) Con la préactica de politicas educativas se puede concientizar y educar en lo

que respecta al trabajo en equipo.

Relacion DA

e (D3, A3) La deficiencia existente al momento de desarrollar algun trdmite en la
institucién, puede ser mejorado gracias a la ayuda de la tecnologia.

e (D7, A4) El servicio educativo afectado por el desconocimiento del uso de las normas y
reglas de la institucion puede ser superado si las politicas del sistema educativo exigen
su conocimiento.

e (D8, A4) La falta de trabajo en equipo que tiene la institucion se puede mejorar con las

politicas del sistema educativo.

1.16. Identificacion del problema

Una vez aplicado el diagnostico situacional a la Escuela Basica “Procer Manuel
Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi, se puede decir que la institucion
cuenta con un organigrama funcional y con una adecuada infraestructura ubicada en un lugar
accesible a la comunidad, lo cual facilita un adecuado ambiente para estudiar con un
bienestar fisico y emocional para los estudiantes, propiciando asi un factor favorable en la

entrega del servicio educativo.
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Sin embargo se pudo identificar que las tendencias de comportamiento habituales en
la entrega del servicio educativo estan marcadas por: la deficiencia en la articulacion de la
clase para llamar la atencion, por la deficiencia en los tramites administrativos, por la falta de
comunicacion entre docentes y estudiantes debido a un nivel bajo de confianza existente entre
la comunidad educativa, por la deficiente actualizacion de conocimientos, por la no
adaptacion al uso del avance tecnoldgico, por la falta de trabajo en equipo debido a
individualidades existentes en la institucion, por los deficientes sistemas de comunicacion
que producen el desconocimiento del uso de normas y reglas de la institucién por la falta de
informacion y comunicacién existente en la institucion y por el desinterés personal. Lo antes
mencionado obedece al desconocimiento de principios de marketing que pueden ser

aplicados en la labor docente.

Asi también se ha identificado otros problemas como: la disminucién de presupuestos
que obstruyen o detienen los planes de desarrollo estructurados, los cambios politicos que
repercuten en los modelos de educacién implantados por el Ministerio y los avances
tecnoldgicos pues al no estar en vanguardia se disminuye la competitividad en la prestacion

del servicio educativo.

Con estos problemas mencionados la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la
Ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi necesita impulsar un proyecto denominado:
PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO
EDUCATIVO DE LA ESCUELA BASICA “PROCER MANUEL QUIROGA” DE LA
CIUDAD DE SAN GABRIEL DE LA PROVINCIA DEL CARCHI. Mismo que

permitira mejorar la comunicacion interna.
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CAPITULO I

BASES TEORICAS

2.1. Marketing

Actualmente el marketing es una poderosa herramienta aplicada en el mundo
empresarial que ha sido manejada ya sea con conocimiento o por inercia de manera formal o
informal, con el afan de realizar intercambios entre un minimo de dos partes de tal manera

que se llegue a generar un beneficio mutuo.

Kotler, P. y Keller, K. (2012) sostienen que: “el marketing trata de identificar y
satisfacer las necesidades humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones

de marketing es satisfacer las necesidades de manera rentable” (pag. 5).

Con las transformaciones vividas en los Gltimos tiempos el término marketing se ha
vuelto muy comdn en escucharlo, por lo que es desarrollado tanto por personas como por
organizaciones en un ambiente dindmico, bajo presién y cambio continuo. Cabe mencionar
que este término ha tomado diferentes percepciones, asi por ejemplo para unos significa
vender, para otros es publicidad, para unos es la distribuciéon de productos, para otros es
disefiar envases o embalajes etc.. Se podria decir que todos tienen razon porque todos estos

criterios son tareas que se desarrollan en el marketing.

La American Marketing Association (2008) (citado en Kaotler, P. y Keller, K. 2012)

define al marketing como: “la actividad o grupo de entidades y procedimientos para crear,
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comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes,

socios y la sociedad en general” (pag. 5).

Se entiende entonces que una de las funciones del marketing es determinar las metas de
los clientes buscando satisfacer sus necesidades y deseos de forma competitiva y rentable,

generandose asi una conexion con todo lo relacionado con comercializacion.

Por ello Kotler, P. y Keller, K. (2012) sostienen que los especialistas en marketing de

los ultimos tiempos, conforme avanza la economia, comercializan principalmente:

- Bienes fisicos

- Servicios

- Eventos basados en el tiempo (ferias industriales, eventos artisticos y aniversarios de

empresas)

- Experiencias que al manejar varios bienes y servicios, una empresa puede crear, montar

y comercializar.

- Personas: artistas, musicos, médicos, abogados, financieros y otros profesionistas de alto

nivel.

- Lugares: ciudades, estados, regiones y naciones para atraer turistas, residentes, fabricas y

oficinas corporativas.

- Propiedades.- derechos de propiedad intangible ya sea para propiedades reales (bienes
raices) como para propiedades financieras (acciones y bonos). Se compran y venden y

estos intercambios requieren marketing
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- Organizaciones: Las organizaciones trabajan para crear una imagen fuerte, favorable y

Unica en las mentes de sus publicos meta

- Informacion

- ldeas: Toda oferta de mercado incluye una idea bésica. (Pag. 7)

El éxito financiero de una empresa depende de la habilidad de marketing que tenga, ya
que con la aplicacion del mismo se innova y se mejora la posicion de un producto o servicio
en el mercado, es alli en donde radica su importancia porque ayuda a introducir y obtener la
aceptacion de nuevos productos o servicios creando demanda de los mismos y a su vez
generando empleos. Consecuentemente los objetivos del marketing tienen concordancia con
las metas y estrategias globales de la empresa y por ende una estrategia corporativa es una

meta del marketing.

2.1.1. Mercado

Kotler (2012) argumenta que tradicionalmente, un “mercado”, era un lugar fisico en el
que se aglutinaban compradores (clientes) y vendedores para comprar y vender bienes. Los
economistas refieren el mercado como el conjunto de compradores y vendedores que

efectlian actividades comerciales sobre un producto o clase de productos. (pag. 8)

Un mercado es un lugar o ambiente social en donde se genera un intercambio, trueque o
acuerdo mutuo entre un oferente (productores-vendedores) y un demandante (consumidores o
compradores) para entregar o adquirir un servicio o producto, generandose asi una estrecha
relacion comercial que a medida que este fendmeno vaya aumentando, se transformara en una

transaccion comercial en donde las comunicaciones y los intermediarios cumplen un papel
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fundamental. En este contexto, y relacionando con los propdsitos del marketing se puede
entender que el mercado presenta dos caras: una son las personas u organizaciones que tienen
la necesidad de satisfacer y la otra son las personas u organizaciones que tienen dinero para

gastar y deseo de gastarlo.

Sintetizando lo mencionado se comprende que el mercado es un espacio 0 punto de
encuentro para la fluctuacion de la oferta y la demanda a través de transacciones de compra 'y

venta de bienes y servicios.

2.1.1.1. Oferta

La oferta se refiere a: "Las cantidades de un producto que los productores estan
dispuestos a producir a los posibles precios del mercado” (Espejo L. F., 2011, pag. 243). Se
deduce que la oferta es la cantidad de bienes o servicios que una persona u organizacién como
productores del mismo, ponen a disposicién en el mercado para venderlo con un precio basado en

costos de produccion.

2.1.1.2. Demanda

Kotler (2012), sefiala que: asi como los profesionales de la fabricacion y logistica son
encargados de la gestion de suministros, los expertos en marketing son encargados de la
administracién de la demanda. Indagan e influyen en el nivel, la coordinacion del tiempo y la

composicién de la demanda para cumplir con los objetivos de la organizacion. (pag. 8)

Asi el autor considera que hay ocho estados posibles de demanda:
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1. Demanda negativa. A los consumidores les desagrada el producto y podrian incluso pagar

para evitarlo.

2. Demanda inexistente. Los consumidores no son conscientes o no tienen interés en un

producto.

3. Demanda latente. Los consumidores podrian compartir una necesidad fuerte que no puede

ser satisfecha por un producto existente.

4. Demanda decreciente. Los consumidores compran el producto con menor frecuencia o

dejan de adquirirlo.

5. Demanda irregular. Las compras de los consumidores varian de acuerdo con la estacion, el

mes, la semana, el dia o incluso segun la hora del dia.

6. Demanda completa. Los consumidores compran adecuadamente todos los productos que se

colocan en el mercado.

7. Demanda excesiva. Existen mas consumidores que quisieran adquirir el producto que los

que es posible satisfacer.

8. Demanda malsana. Los consumidores pueden verse atraidos por productos que tienen

consecuencias sociales indeseables.

Se comprende que la demanda es el nivel de consumo de productos o servicios para

compensar una necesidad, sin importar precios de adquisicion, por ello siempre se ha ido

determinando un plan de accion para cambiar la demanda hacia un estado mas deseable.
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2.1.1.3. Segmento de mercado

El segmento de mercado es: “la division de un mercado en grupos distintos de
compradores con diferentes necesidades, caracteristicas y conductas que podrian requerir
mezclas separadas de productos o de mercadotecnia (Kotler, Philip, Armstrong, Gary, 2007)”

(Rodriguez, A. 2013, pag. 30).

Segmentar el mercado es precisar un grupo de consumidores con necesidades y/o

caracteristicas similares para ofrecer un producto o servicio.

La segmentacion es un proceso importante para el éxito en los alcances de los objetivos
empresariales ya que permite localizar diversos mercados para identificar y tomar a un grupo
de compradores homogéneos, generando asi la divisién del mercado en submercados o

segmentos de acuerdo a los requerimientos y deseos de compra.

2.1.2. Marketing estratégico

Mera, L., (2010) sefiala que:

Consiste en orientar las actividades de la empresa a través de la formulacion de

objetivos y estrategia dirigidas al mercado, y poder mejorar asi sus ventajas competitivas; es

decir, indicarle a la empresa a que se debe dedicar, teniendo en cuenta las oportunidades que

se les puede presentar. (Pag. 8)
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El marketing estratégico encauza la vision empresarial de forma planificada y en un
determinado tiempo, dirigiendo y controlando las actividades de la empresa aprovechando las

oportunidades de mejora de acuerdo a los cambios constantes del entorno.

2.2. Plan

“El Plan establece metas y objetivos a ser alcanzados dentro de periodos especificos y
establece las estrategias precisas que se usaran para lograrlos” (Arens W., Weigold M., Arens

C. 2008, pég. 644).

Gutierres, P. (2010, Pag. 27) considera que:

“El plan es el impulsor que plantea la forma como la organizacion desarrolla sus ideas
respecto a lo que busca ser, analizando la dindmica del entorno, definiendo sus retos,

estableciendo sus objetivos y planteando sus prioridades y capacidades para alcanzarlos”.

Toda empresa sea mediana o pequefia hace uso de un plan para encauzar sus procesos o
acciones de forma ordenada y coherente con el afdn de conseguir metas que ayuden al
desarrollo de un proyecto aplicable tanto para empresas de productos como de servicios y se
pueda asi alcanzar los objetivos propuestos. En un plan se puntualiza de forma escrita las
metas, estrategias, tacticas, directrices y politicas a seguir en tiempo y espacio, también en un
plan se determina los instrumentos, mecanismos y acciones a utilizar para alcanzar los fines

propuestos.

56



son:

El proceso de la planeacion considera aspectos fundamentales de una empresa y estos

Fines o propdsito.- los cuales constituyen la orientacion basica, necesaria para
establecer el proceso de planificacion. Son la razon de ser de la empresa, los
principios o la “idea” basica que impulsa a los fundadores en el momento de su
constitucion.

Vision.- Es la perspectiva de una situacion futura y deseable a la cual se quiere llegar.
La vision es un factor de motivacion que deben tener los miembros de una
organizacion.

Mision.- Es una sintesis de la naturaleza del negocio. A grandes rasgos: en qué
mercado opera la organizacion, a qué clientes apunta, qué necesidades de los clientes
pretende satisfacer, qué clase de productos ofrece, qué propiedades esenciales tienen
estos productos, etc.

Valores.- Son patrones de conducta; son principios esenciales que rigen la actuacion
de la organizacion.

Los objetivos.- Son los resultados aspirados o las condiciones a lograr en cuanto a
crecimiento, flujo de fondos, rentabilidad, participacion en el mercado, satisfaccion de
clientes, etc.

Las metas son objetivos indicados en términos concretos, mensurados y limitados en
el tiempo y pueden ser de forma cuantitativa o acumulativa (monetarias y no
monetarias); también puede referirse a puntos de avance o a la terminacién de un
proyecto.

Politicas.- Son reglas de decision que toman la forma de declaraciones generales y que
guian o canalizan el pensamiento de los miembros de la organizacion en la toma de

decisiones.
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- Estrategias.- Establecen un curso de accion escogido frente a un planteo de rutas de

accion alternativas.

2.2.1. Planificacion estratégica

Canarias, E. Escobés, E. Altamira, F. (2010, pag. 9-10) consideran que la planificacion
estratégica es un procedimiento que permite la integracion y el impulso considerando siempre
todas las dimensiones de la organizacion y su contexto externo, ajustdndose en aquellos

aspectos clave que van a permitir desplegar la mision.

Sostienen ademas los autores que la planificacion estratégica debe alcanzar la accién de
la organizacion y se debe traducir en planes operativos o de gestion y proyectos. Si estos no

estan conectados con la planificacion realizada, el esfuerzo habré servido para poco.

La Planificacion estratégica es el proceso gerencial de crear y mantener un equilibrio
entre los objetivos y los recursos de la organizacion y las oportunidades del mercado en
evolucion. ...Un error estratégico puede amenazar la supervivencia de la empresa. (Lamb,

Ch., Hair, J., Mc Daniel C. 2013, pag. 35)

Una planificacion estratégica permite a la organizacién desarrollar su misién, vision y
valores con sus correspondientes objetivos de actuacion a corto y a largo plazo que son

definidos en funcion de la situacion interna y externa.

Para poner una planificacion en marcha se requiere que las personas que participan en

este proceso deben identificarse con las ideas propuestas por la organizacion.
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2.2.2. Plan estratégico de marketing

El plan estratégico de marketing es el proposito de hacer planes a través de lineas de
actuacion para asegurar un futuro exitoso y provechoso para la empresa con una gestion

eficaz y eficiente.

Segin Sanchez J. (2010) en el libro de Estrategias y planificacion en marketing,
métodos y aplicaciones, considera que el plan de marketing y el plan de recursos estan
ligados, ya que, de acuerdo a los productos y mercados a los que la empresa quiera orientarse,
se requerirdn de diferentes expertos o técnicos en temas de mercado y competitividad; asi
también es primordial que se de importancia a los empleados que tiene la empresa para que
Ilegue de forma adecuada al publico objetivo: un empleado representa los aspectos positivos

de la compafiia que serdn demostrados al publico externo. (Pag. 41)

Un plan de marketing llega a ser entonces un instrumento escrito de caracter
sistematico y estructurado, que previo a un correspondiente analisis y estudio, define
objetivos a conseguir en un periodo de tiempo determinado. En este instrumento se precisan
los programas y medios de accién para el alcance de los objetivos en un plazo previsto, para
ello es importante tomar en cuenta al personal, ya que de ellos dependera que el plan se

ejecute y se cumpla con cada uno de los objetivos.

Para la planeacion estratégica del marketing Stanton (2007 pag. 61) deduce un proceso

de cinco pasos:

a) Realizar un anélisis de la situacion.

b) Trazar los objetivos del marketing.
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c) Determinar el posicionamiento y la ventaja diferencial.

d) Seleccionar los mercados meta y medir la demanda del mercado.

e) Disefiar una mezcla del marketing estratégico.

Para Parisi (2010) las estrategias de marketing son: “Un conjunto coordinado de
decisiones a largo plazo”. Estas decisiones consideran las acciones o conductas de los
competidores y de las otras organizaciones del entorno que pueden afectar a los objetivos de

la funcion Marketing. Se distinguen tres conjuntos de decisiones a partir de:

a) Segmentacion de mercado.

b) Posicionamiento.

c) Marketing Mix.

La combinacidn de estos tres elementos se denomina estrategia comercial.

2.3. Servicio

Segun Lovelock C. (2009) en el libro Marketing de Servicios personal, tecnologia y

estrategia, considera que:

Las empresas bien administradas ponen especial atencién en la seleccion, capacitacion
y motivacion de las personas que seran responsables de servir a los clientes de manera
directa. Ademas de poseer las habilidades teécnicas que requiere el trabajo, estos
individuos también necesitan tener habilidades interpersonales y exhibir actitudes
positivas. (Pag. 20)
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Bach, C. (1998 citado en De Andrés, J. 2009) puntualiza que un servicio son: “las
actividades econdmicas que no dan lugar a un producto, pero que proporcionan valor afiadido
a la empresa y facilitan el empleo de productos a quienes lo adquieren por primera vez” (pag.
8).

El mundo vertiginoso en el que vivimos hoy en dia ha originado que los servicios
profesionales tengan trascendentales cambios para estar preparados ante los gustos cada vez
més exigentes de los clientes y ante la excesiva competencia. Dichos cambios también se

debe por factores como la tecnologia, la politica, la economia.

A continuacion se presenta un analisis detallado:

Tabla n° 14: Cambios de los servicios

Dinémicas Caracteristicas

Politicas gobierno Cambios en las regulaciones
Privatizacion

Proteccién clientes, empleados y
ambiente

Nuevos acuerdos

Cambios sociales Aumento expectativas
Mas afluencia
Inmigracion

Menos tiempo

Deseo de comprar

Tendencias Aumento de valor

Alianzas estratégicas
Tendencia a la calidad
Importancia reduccion costes
Franquicias

Mas contratacion

[0U23] Jod SOIDIAIZS 3P UQIJRAOUU|

TIC Incremento comunicaciones
Equipos sofisticados
Transmisiones inalambricas
Digitalizacion, audio, video
Internet

SOIDIAJSS SepueLIaP 0JUBLAIIU]
SOIOTAISS O BIOUELIONWT JOAEN

s

seibo

Internacionalizacion | Mas empresas internacionales
Incremento viajes internacionales
Fusiones y alianzas
internacionales

Fuente: Marketing de empresas de servicios.
Autor: De Andrés, J. (2009, pag. 11)
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En este contexto, las empresas han recurrido al marketing como una herramienta para
desarrollar sus actividades en el complicado mercado competitivo con el fin de llegar a su

mercado objetivo y mantenerse en la mente de los consumidores.

Para distinguir un bien (objeto fisico) de un servicio los investigadores se han enfocado

en cuatro diferencias:

- Intangibilidad
- Heterogeneidad (o variabilidad)
- Caducidad

- Simultaneidad de la produccion y el consumo.

De Andrés (2009) alude que aunque las mencionadas caracteristicas aun se citan, en
realidad no se aplican a todos los servicios y se justifica con nueve diferencias para distinguir

los servicios de los bienes fisicos:

e Los clientes no obtienen la propiedad de los servicios.

e Los servicios son desempefios intangibles.

e Mas participacion de los clientes en la produccion.

e Otras personas forman parte del servicio.

e Mas variabilidad (control de calidad y productividad)

e Muchos servicios dificiles de evaluar por los clientes.

e Ausencia de inventarios después de la produccion.
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2.3.1. Gestién del Servicio

De acuerdo al criterio de Lescano (2014, pégs. 141-145), la tarea del marketing de
servicios consiste en conducir la funcion relacional con los clientes; es asi que el autor

presenta las siguientes variables en servicios:

a) Oferta

La oferta se debe disefiar o configurar teniendo muy claro el segmento de mercado al
cual se desea dirigir, buscando siempre los beneficios mas adecuados a través de la
identificacion de los servicios principales acompafiados de servicios complementarios y/o

suplementarios.

b) Costo total

En este aspecto se considera el precio para el cliente y todos los esfuerzos adicionales a
realizar (tiempo, actividad intelectual, emocional y actividad fisica). De acuerdo a la
estrategia que se vaya a aplicar y de acuerdo a factores controlables e incontrolables
(externos), se puede definir un precio. Sin embargo de acuerdo a la naturaleza propia del
servicio es conveniente tomar en cuenta ciertos aspectos la intangibilidad, los precios altos
que muchas veces llegan a ser indicadores de calidad y los precios bajos que normalmente
son determinados en los servicios basicos con ligera diferenciacion o con posibilidad de

generar economias de escala.
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c) Comunicacion

La comunicacion integra las tareas de publicidad, promocidn, venta personal, relaciones
publicas y contactos por medios interactivos, tomando en cuenta la experiencia con el cliente
como la base de la realidad del servicio; para ello Lucio Lescano pone a consideracion
algunos criterios que orienten la comunicacion y faciliten una percepcion de valor tales

como:

e Es conveniente proporcionar elementos tangibles y diferenciadores que ayuden a
comprender el valor del servicio es decir a través de una transmisién de beneficios
relevantes y un lenguaje adecuado.

e Sostener contacto interactivo con los clientes a través de publicaciones, programas
educativos, afiliaciones, entre otros.

e Afirmar la conciencia y motivar al uso del servicio capturando la informacion sobre el
cliente a través de un dialogo.

e Comunicar con sencillez y sorpresa ( mensajes claros y simples)

e Reforzar laimagen y el estilo propio de la empresa.

d) Personas

Aqui se relaciona directamente con las tareas de recursos humanos ya que se debe
considerar que la gestion del servicio requiere un nimero de personas en contacto directo con
el cliente (PCC) que han de observar unos comportamientos determinados, y por otra parte
personas de apoyo al contacto con el cliente (PACC). El trabajo en equipo aqui se constituye

como el modo natural y necesario para alcanzar niveles de alto rendimiento.
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e) Lugar, ambiente e infraestructura

Se refiere a la ubicacion donde se presta el servicio y a la ambientacion del mismo.
Aqui es donde se denota los esfuerzos del marketing (localizacion y personalizacion segun el
segmento de clientes) y los esfuerzos de operaciones (infraestructura, equipos, logistica).
Algunas consideraciones relevantes en lo que respecta a infraestructura son la cantidad de
accesos, el tréfico, la sefializacion, la exhibicion, la decoracion, el equipamiento y mobiliario,

la visibilidad y la seguridad.

f) Procesos

El camino para que el servicio se haga realidad se Ilama proceso el cual permite
establecer de modo concreto todas las tareas operacionales necesarias para producir y
entregar el servicio a los clientes asi mismo se debe determinar los responsables de las tareas.
El disefio del servicio a través de los procesos facilita su operacion y seguimiento, asi como

la integracion técnica y humana dentro de la organizacion.

2.3.2. Estrategias eficaces de marketing de servicios.

a) Administracion de la interrelacion con el cliente

Segun Lovelock C. (2009) en el libro Marketing de Servicios personal, tecnologia y

estrategia, sexta edicion considera que:
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Debe ser una tarea continua con el desarrollo de estrategias para el manejo de la
interrelacién con el cliente incluyendo todos los momentos en los que el cliente
interactia con su empresa. Esto implica trabajar con sus colegas de la gerencia de
operaciones y de recursos humanos, con el fin de disefiar procesos de servicios
efectivos, con su propio enfoque, como mercaddlogo, poniéndose en el lugar de los
clientes y tomando en cuenta las experiencias que usted desea disefiar para ellos

conforme avanzan cada paso del proceso hacia el resultado deseado. (Pag. 27)

A los clientes no les importa como se administra o utiliza su informacion en las
organizaciones, lo que les importa es que sea un servicio excelente e inmediato, por esto es
que surge la administracion de la relacién con los clientes el cual es una combinacién de
proceso de negocios y tecnologia que pretende comprender a los clientes de una compafiia

desde una vision multifacética. Quienes son, qué hacen y qué les gusta.

Segun el autor la administracion deberia estar interrelacionada con el personal de
operaciones y el administrativo, ya que la comunidad constantemente esta interactuando con
el gobierno autonomo para gestionar que las actividades se cumplan con normalidad,
buscando nuevas oportunidades de desarrollo y estrategias que fomenten mejores

organizaciones entre las labores que se cumplen a diario.

b) Implementacion de las estrategias de servicios

Segun Lovelock C. (2009) en el libro Marketing de Servicios personal, tecnologia y

estrategia, sexta edicion considera que:
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El logro de rentabilidad exige crear relaciones con clientes de los segmentos correctos
de mercado y encontrar formas de establecer y reforzar su lealtad. Cuando las cosas
salen mal (como ocurre de vez en cuando, incluso en los negocios de servicios mejor
operados), su meta debe consistir en lograr la recuperacion del servicio y conservar a
los clientes; una tarea importante sera obtener retroalimentacion del consumidor para
que la empresa evite los fracasos y cubra mejor sus necesidades y expectativas en el

futuro. (Pag. 29).

La implementacién de estrategias competitivas es un tema escasamente tratado en la
literatura de servicios, a pesar que este ha sido reconocido como la nueva frontera de estudio
en la disciplina de marketing. La literatura existente sobre el tema esta sesgada al aspecto
normativo y son escasas las publicaciones que dicen como implementar las estrategias

competitivas recomendadas.

Este tema se refiere a las estrategias que las empresas, departamentos, deben poner en
practica para corregir el mal servicio y evitar asi que los clientes en este caso la comunidad
este continuamente emitiendo quejas por el mal servicio y atencion de parte del personal

administrativo y de operaciones

2.4. Servicios educativos

Londofio (2013) en su libro de marketing de los servicios educativos, sefiala que el

mercado estudiantil ha ido cambiando su perfil obedeciendo a caracteristicas que en tiempos

anteriores no se habian tomado en cuenta, por ejemplo: antes la eleccion de una institucion
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educativa se lo hacia mas basandose al estilo de vida antes que por los costos de ingreso y

permanencia.

Hoy en dia las necesidades de oferta académica son totalmente distintas, las tendencias
de consumo o comportamientos habituales entre la poblacion objetivo de las instituciones
educativas aparecen dificultando de alguna manera los planes corporativos vy

consecuentemente la generacion de propuestas académicas.

Es asi como Londofio plantea que se debe hacer un andlisis situacional para responder a
las necesidades de la demanda académica a partir de los perfiles que hoy muestran los

estudiantes, delimitando el concepto estilo de la siguiente manera:

e Estilo como concepto educativo.

e Estilo como concepto de vivir la relacion con el mundo

e Estilo en relacion de la forma de vida y del pensamiento global de los integrantes de la

institucion.

e Estilo para comunicar y promocionar.

e Estilo en la estimulacién y realizacion de las actividades de la institucion.

e Estilo coherente con la arquitectura corporativa.

2.4.1. El Marketing docente en el servicio educativo

Jorge Barrdn Rodriguez en una charla sobre marketing docente argumenta que este

nuevo concepto es una herramienta que puede ser utilizada para alcanzar los objetivos que
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como maestro tiene por delante. Enfatiza que, en el proceso de ensefianza y aprendizaje se
pueden utilizar algunos de los mecanismos de la comunicacion. Resaltd que existen multiples
factores que pueden afectar el aprendizaje de un estudiante por eso propone un
fortalecimiento de un verdadero colectivo de todos los docentes con el propoésito de que se
unan a una doctrina y sentimiento corporativo que potencie sus capacidades y su entrega en la
mision docente (En linea. Disponible en: http://elnuevodiario.com.do/app/article.aspx?id=275

599)

En este contexto de relacion entre el marketing y la educacion, Maria del Mar Romero
(2009) presenta un analisis comparativo entre los diez principios del nuevo marketing de

Philip Kotler con los objetivos docentes:

1.- Reconocer que el poder, ahora lo tiene el consumidor.- En una clase el poder
lo ejerce el alumnado, debemos ponerlos a nuestro lado. El docente debe conectar
y colaborar, no en vender con un monologo y en centrar el marketing en dirigir y
controlar al “consumidor” —nuestro alumnado-.

2.- Desarrollar la oferta apuntando directamente s6lo al publico objetivo de ese
producto o servicio.- Al igual que unas zapatillas deportivas por ejemplo Adidas
hace una campafia directamente dirigida a su publico objetivo (jévenes deportistas
de 14 a 20 afios), la programacion del aula la realiza el docente especialmente

disefiada y adaptada a sus alumnos y alumnas.

3.- Disefiar las estrategias de marketing desde el punto de vista del cliente.- El
objetivo fundamental de la formacion profesional es preparar al alumnado para su
incorporacion al mundo laboral, para conseguir esta tarea mas eficazmente
deberiamos saber que necesitan los empresarios y empleadores de la zona. Por eso

a nuestros alumnos tenemos que conseguir que cumplan todas las caracteristicas
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gue necesitan los empresarios para que su incorporacion al mundo laboral sea
rpida y eficaz —tanto para los alumnos como para los empresarios que los

contrataran-. Nuestros clientes serian los empresarios.

4.- Focalizarse en como se distribuye/entrega el producto.- Hoy en dia es
fundamental estar preparado en las nuevas tecnologias y podemos aprovecharlas
para conseguir nuestros objetivos. Las nuevas tecnologias seran la via
comunicativa y la herramienta de trabajo fundamental para conseguir nuestros

objetivos docentes.

5.- Acudir al cliente para crear conjuntamente mas valor.- Los empresarios son la
clave para adaptar nuestros planes educativos a la vida real. Ellos nos pueden
explicar sus necesidades para que el alumnado cuando termine la formacién

profesional no tenga ninguna carencia formativa.

6.- Utilizar nuevas formas de alcanzar al cliente con nuestros mensajes.- Los
empresarios pueden cambiar estrategias empresariales con ayuda y consejos del
docente; por ejemplo, si el empresario se resiste a las ventas de su productos por
Internet, puede que consigamos convencerles del beneficio que conseguira y la

vez que contrate a una persona (nuestro alumno o alumna) para esa tarea.

7.- Desarrollar métricas y analizar el ROI (Retorno de la Inversién).- Durante el
curso nuestra métrica sera las evaluaciones pero la mas importante sera comprobar

el nimero de nuestros alumnos que han encontrado trabajo en su especialidad.

8.- Desarrollar marketing de alta tecnologia.-

Conseguir atraer la atencion de nuestros alumnos utilizando la tecnologia

(Internet, blogs, etc.), sera fundamental. En primer lugar conseguimos mantener
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su interés y en segundo lugar estamos ensefidndoles la utilidad de la red en sus

estudios.

9.- Focalizar en crear activos a largo plazo.- Otros de los objetivos fundamentales
de la formacion profesional es que cuando terminen su ciclo ademas de ser buenos
profesionales, salgan formados y preparados en valores sociales como pueden
educacion sobre de la paz y no violencia, valores de no discriminacion, valores de
dialogo y tolerancia, etc. Tenemos que formar hombres y mujeres preparados para
enfrentarse a la vida con unos valores y principios fundamentales para vivir en

paz.

10.- Mirar al marketing como un todo, para ganar de nuevo influencia en tu propia

empresa.

Cuando empezamos los 10 principios del marketing (segun kotler) dijimos que el
poder lo tenian los alumnos. Llegados a este punto debemos retomar ese poder,
debemos conseguir ese poder, ellos deben darnos ese poder. Una vez que nos
hayamos ganado su confianza e interés, el alumnado nos devolvera el “poder”.
(Maria  del Mar Romero 2009. En linea.  Disponible en:

http://www.eduinnova.es/oct09/Marketing Docente.pdf)

2.5. Atencion al cliente

Los clientes toman decisiones de compra de acuerdo con las expectativas que se
forman sobre el valor y la satisfaccion de las distintas ofertas de mercado que les
proporcionan. Los clientes satisfechos vuelven a comprar y comunican a otros sus

experiencias positivas con el producto. Los clientes insatisfechos a menudo se van
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a la competencia y desdefian los productos ante otras personas. (Armstrong,

Kotler, Merino, Pintado, Juan 2011, Pag. 7)

Lescano (2014) sefiala que:

Se requiere de creatividad y sentido comun; de una motivacion inteligente que se refleje
en la capacidad para decidir lo mejor para el cliente y para la empresa en el lugar y
momento preciso. Asi estard en la posibilidad no solo de cumplir con el servicio
ofrecido sino de exceder las expectativas de los clientes. Esto se promete mucho en la

actualidad, pero en la préctica son pocas las empresas que logran hacerlo real. (Pag. 47)

Usando la creatividad y la motivacion, la atencion o el servicio al cliente llega a ser
una importante herramienta de mercado que se orienta esencialmente a satisfacer a los
clientes, tratando siempre de adelantarse a sus expectativas y hacer de él un cliente feliz y por
ende fidelizado a la marca, mejorando asi la rentabilidad de la empresa. Cuando hay un buen
servicio de atencion, un cliente se proyecta o piensa en la marca, la usa y la recomienda; es
decir, cuando la persona de atencién al cliente esta presto a ayudar cuando el cliente lo
necesite con ofertas, promociones, contenido de calidad, etc., de la misma manera el cliente

estara presto a comprar y muchas veces a difundir el servicio.

No es tan facil hacer una buena atencién al cliente; para ser una persona idénea para la
prestacion del servicio al cliente se requiere de formacion, entrenamiento y responsabilidad;

estos tres factores permitiran que la persona idonea para la atencion se caracterice por:

- Ser empatico.

- Tratar con carifio y respeto.
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- Buscar soluciones que estén a la mano.

- Clasificar a los clientes (por fidelidad, antigtiedad, género, edad, perfil profesional, perfil
personal, etc.).

- Debe ser obsesivo por los detalles.

- Mostrar interés

- iSonreir un poco!

- Acompanfar al cliente a contactar con alguien que pueda resolverle el problema.

- Pedir disculpas por los problemas causados.

- Respetar y dar las gracias por el tiempo.

- Saber hacer preguntas para tener claro cual es el problema.

Lescano (2014) sefiala que solo las personas debidamente capacitadas, entrenadas y
comprometidas pueden adoptar una disciplina de servicio auténtica, por ello ahora las
empresas para caracterizarse por un buen servicio contrata a gente compatible con su cultura

y segun un perfil determinado.

2.5.1. Criterios esenciales

Siguiendo los criterios de Lescano (2014, pags. 47:72) se presenta los siguientes

criterios:

a) Creatividad e innovacién

Con relacion a la capacidad de crear se refiere a introducir algo por primera vez para
ello se requiere de mayor esfuerzo en las tareas de investigacion y desarrollo en una

organizacion, y a veces se requiere de la colaboracion de los empleados con la aportacion de
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sus ideas. Con relacion a la capacidad de innovar consiste en mejorar un producto o servicio,
buscando que esté mas adecuado a los objetivos de productividad y/o satisfaccion que cada
empresa considere. Ambas capacidades son necesarias para impulsar el servicio a los

clientes.

b) El cuidado del cliente

Saber cuidar a los clientes dependera de las actitudes positivas de quien los atiende por

ello el autor considera las siguientes cuestiones:

- ¢Los acogemos y atendemos mejor de lo que ellos esperan?

- (Lo hacemos de manera sistematica?

- Entodos los niveles o solo en algunos?

- ¢Por propia conviccion?

- ¢Ponemos a prueba nuestra organizacion?

- ¢Aprendemos de los éxitos y errores?

- ¢Superamos las expectativas del cliente?

- ¢Sabemos hacerlo generando aprendizaje continuo?

c) Compartir valores con los clientes

Los clientes prefieren hacer negocios con empresas Yy relacionarse con organizaciones

que se sustenten en la ética y practiquen valores los cuales seran reflejados a través las
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acciones de sus empleados. Los valores morales tienen que ser reales, de lo contrario no
sirven de nada. Para servir de modo auténtico a los clientes, es primordial la existencia de una

cultura homogénea en la organizacion.

Muchas empresas se preocupan por todo, menos por su cultura, proyectan una imagen
creada en su imaginacion o sustentada principalmente en la tecnologia, la infraestructura u
otros elementos, que si bien son importantes, no son determinantes. Por todo ello el autor
afirma que hoy en dia existen muchas empresas con mucha tecnologia y poca alma.
Descuidan lo méas importante y se centran esencialmente en factores que son rapidamente

factibles de copia.

Por lo manifestado se concibe que las personas que tienen el contacto con el cliente
juegan el principal rol de la empresa por lo tanto deben contar con una orientacion de servicio
sustentado en la creatividad e innovacién, en una actitud positiva y en el aprendizaje

constante, para generar asi mas productividad y satisfaccion.

2.5.2. Objetivos del servicio

De modo general los resultados que busca la gestion de servicio segun Lescano (2014)
se orienta hacia mantener y aumentar el nimero de clientes que se encuentren altamente

satisfechos e identificados con la organizacion que les proporciono el servicio.

El autor habla sobre tres momentos que se presentan en el gran objetivo que tienen las
organizaciones orientadas al servicio para el alcance y superacion de sus resultados

economicos. En un primer momento se hace negocio con los clientes y se trata de mantener
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en lo posible la relacion; en un segundo momento se trata de hacer el esfuerzo y vincular a los

clientes que por su comportamiento es posible y conveniente, y por ultimo el tercer momento,

con la ayuda de clientes vinculados se busca captar nuevos clientes y analizar su

comportamiento para tomar las decisiones adecuadas.

Tabla n° 15: Objetivo del enfoque de servicio

El gran objetivo del enfoque de servicio

Vincular a los clientes

A 4

Mantener a los clientes

A 4

Atraer nuevos clientes

Negocio con clientes Sociedad con clientes

Analisis de clientes y
retroalimentacion

Fuente: Cémo desarrollar una nueva cultura orientada al cliente y enfocada a la persona.

Autor: Lescano, L. (2014, pag. 57)

En la gestién de servicios quienes juegan el rol principal son los empleados y su

comportamiento fundamentado con actitudes y habilidades ajustadas por la organizacion en

el interés de alcanzar los objetivos. Los empleados son los que hacen coherente la experiencia

del cliente de alli dependera si se logra una posicion competitiva y una imagen solida y

consistente.
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CAPITULO 11l

ESTUDIO DE MERCADO

3.1. Presentacion

Con el estudio de mercado se pretende conseguir informacion importante para entender
la situacion del servicio que se oferta y el nivel de competitividad de la Escuela Basica
“Procer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi, a través de datos
proporcionados por el mercado meta como son los padres de familia de la institucion, para
ello se hara uso del instrumento encuesta para saber la percepcion del cliente y la satisfaccion

con respecto al servicio ofertado.

También se podra recoger informacion valiosa en la que los usuarios indiquen aspectos
que se deben mejorar en la escuela para de esta forma mejorar la calidad de atencion y asi

crear una buena imagen a través de la prestacion de servicios que beneficien al usuario.

Con la informacion obtenida se planea realizar un plan de mejoramiento en donde en
base a sus requerimientos, desarrollar estrategias apropiadas que beneficien a la institucion y
a su comunidad educativa, todo esto con el propésito de conseguir que la percepcion que
tienen los usuarios de la institucion sea en forma positiva como un referente que proyecte

calidad y confianza.
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3.2. ldentificacién del producto/ servicio

Tabla n° 16: Identificacion del servicio

Nombre de la institucién: Escuela de educacion basica ‘“Procer Manuel Quiroga”

Zona: 1

Distrito: no. 04d02

Circuito: no. 04d0205

Provincia: Carchi.

Canton: Montufar.

Parroquia: San José.

Direccion: Via principal comunidad Canchaguano (a
800 metros de la plaza).

Codigo ami: 04h00356

Régimen: Sierra

Modalidad: Presencial.

Oferta educativa:

Educacién General Basica

Jornada: Matutina

Sostenimiento: Fiscal

Tipo: Hispana

Director: 1

NuUmero de docentes: 11 con nombramiento Mujeres: 7
Hombres: 4

Personal de Servicio: 2

Fuente: Escuela Basica "Prdcer Manuel Quiroga”

La Escuela Bésica "Procer Manuel Quiroga™ ofrece un servicio educativo dirigido a
toda la comunidad educativa, sin ningun tipo de discriminacion o seleccion para acceder a
ella, facilitando la convivencia entre diferentes alumnos, la voluntad de participacion, y la

necesidad de una mayor conexién con el entorno social. Su cobertura en la educacion es:
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Tabla n° 17: ldentificacion de la cobertura del servicio

b

Nombre de la institucién: Escuela de educacion basica “Procer Manuel Quiroga’

Numero de estudiantes: 164 Mujeres: 93

Hombres: 71

Niveles de educacion: 6
Inicial 1: 3 afios 1 nifio
Inicial 2: . »
4 anos 9 nifnos

Preparatoria:

L. 1ro 10 nifios
Basica Elemental:
Basica Media: 2do, 3roy 4to 42 nifios
Basica Superior: 5to, 6to y 7mo 52 nifios

8vo, 9no y 10mo 50 nifios

2015 — 2016
Periodo:

Fuente: Escuela Basica "Procer Manuel Quiroga”

3.3. Objetivos del estudio de mercado

3.3.1. Objetivo general:

Efectuar un estudio de mercado para establecer el nivel de satisfaccion, mejoramiento,

servicios educativos y competitividad a través de un censo utilizando la herramienta de

encuestas a los padres de familia de la institucion.
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3.3.2. Objetivos especificos:

e Determinar cudl es el criterio que los padres de familia tienen del servicio educativo de la
Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” para valorar la calidad académica y la atencion
administrativa de la institucion aplicando encuestas a padres de familia de la institucion.

e Conocer qué nivel de competitividad dispone la Escuela Basica “Procer Manuel
Quiroga” para ver la calidad de servicio, competencia y mercado, aplicando como fuente
primaria la encuesta a padres de familia de la institucion.

e Conocer el grado de satisfaccion en la forma de interaccion entre la Escuela y los Padres
de Familia para visualizar las competencias comunicativas, el clima organizacional y las
formas de comunicacion, haciendo uso de la herramienta de la encuesta.

e Conocer como consideran los padres de familia las mejoras de la infraestructura en la
Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” aplicando la técnica de la encuesta para

determinar su conformismo o no con las instalaciones y laboratorios.
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3.4. Matriz de relacion del estudio de mercado

Tabla n° 18: Matriz de relacion del estudio de mercado

Objetivos especificos Variable Indicador Fuente Técnica  Publico meta

Determinar cual es el criterio que los padres de  Servicio Calidad académica Primaria Encuesta Padres de
familia tienen del servicio educativo de la Educativo Atencién administrativa familia
Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga”.

Tecnologia
Conocer qué nivel de competitividad dispone Calidad del servicio Primaria Encuesta Padres de
la Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga”. - ) familia

Competitividad ~ Competencia

Mercado
Conocer el grado de satisfaccion en la forma de Clima organizacional Primaria Encuesta Padres de
interaccion entre la Escuela y los Padres de Ambiente familia
Familia. Formas o tipos de Comunicacion

Competencias comunicativas
Conocer como consideran los padres de familia Instalaciones Primaria Encuesta Padres de
las mejoras de la infraestructura en la Escuela  Infraestructura  Laboratorios familia

Basica “Procer Manuel Quiroga”

Elaborado por: EI Autor
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3.5. Mercado meta

El mercado meta elegido para este estudio son 85 padres de familia identificados en

el segmento 1 de la tabla n°19.

3.6. Segmento de mercado

El segmento de mercado estd comprendido por las 3352 personas, que comprenden el

namero de representantes de los estudiantes de cada institucion educativa que se encuentran

dentro del Cantén Montufar donde la institucion presta el servicio.

Tabla n°19: Segmento de Mercado

Unidades Educativas

1) Representantes de la Escuela Bésica Procer Manuel Quiroga. 85
2) Representantes de la Unidad educativa José Julian Andrade. 946
3) Representantes de la Unidad educativa Mario Ofia Perdomo. 694
4) Representantes de la Unidad Educativa Jorge Martinez Acosta. 553
5) Representantes de la Unidad Educativa Cristobal Colon. 294
6) Representantes de la Unidad Educativa Pio XII. 353
7) Representantes de la Unidad Educativa Pablo Mufioz Vega. 352
8) Representantes de la Escuela Basica Piartal. 75
TOTAL 3352

Fuente: Ministerio de Educacion- Distrito 04D02

3.7. Mecénica operativa: poblacion, muestra, instrumentos

3.7.1. Poblacién:

En lo que respecta a la poblacion meta al cual se direcciona el presente estudio de

mercado, por su dimensidn se hizo el levantamiento de un censo direccionado a los padres de
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familia de la Escuela Basica "Précer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel Provincia

del Carchi.

3.7.2. Identificacién de la muestra

Debido a que la dimension de la poblacién censada es pequefia, no se requiere de la

aplicacion de formula estadistica y por lo tanto se realizara la recoleccion total de datos.

Como resultado, la poblacién censada fue de 85 padres de familia de la Comunidad
de Canchaguano que forman parte de la Escuela Béasica "Précer Manuel Quiroga” de la

Ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi.

El método de muestreo que se usé fue el no probabilistico de tipo discrecional ya que

los elementos de aporte para el estudio son elegidos a criterio del investigador.

3.8. Andlisis e interpretacion de resultados

La presente investigacion analiza de manera grafica y textual desde un enfoque

cualitativo y describe los sucesos y respuestas de los encuestados. A continuaciéon se

presentan los resultados de la encuesta aplicada a padres de familia de la Escuela Béasica

“Procer Manuel Quiroga” la cual se encuentra en la parte de anexos.

3.8.1. Resultado de Encuestas dirigidas a Padres de Familia de la Escuela Basica

“Procer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi.
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1. Cual es su grado de satisfaccion con relacion a las instalaciones?

Tabla n°20: Satisfaccion con relacion a las instalaciones

f %
Excelente 0 0%
Muy bueno 52 61,18%
Bueno 20 23,53%
Regular 13 15,29%
Malo 0
85 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela bésica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°21
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Andlisis de resultados: En cuanto a la satisfaccion con relacion a las instalaciones, el

61,18% de los padres de familia encuestados califican como muy bueno, seguido por el 23,

53% de quienes lo califican como bueno. Los padres de familia consideran que la institucion

esta en buenas condiciones.
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2. La preparacion académica que recibe su hijo es:

Tablan® 21: Preparacion académica

f %
Excelente 1 1,18%
Muy bueno 34 40%
Bueno 29 34,12%
Regular 21 24,71%
Malo 0 0%
85 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustraciéon n°22
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Andlisis de resultados: En cuanto a la calificacion que le otorgan los padres de familia
a la preparacion académica que entrega la escuela, por los resultados expuestos, el 40% de los
padres de familia lo califican como muy bueno, seguido por el 34,12% quienes califican
como bueno. Se observa que la preparacion academica de la institucion no se caracteriza por
la excelencia, su calificacion pondera entre muy bueno y bueno, y tiene un porcentaje

considerable en regular, por lo que se considera que se debe mejorar.
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3. El grado de atencion que recibe de parte del director y del personal administrativo
es

Tabla n°22: Grado de atencion

f %
Excelente 3 3,53%
Muy bueno 50 58,82%
Bueno 31 36,47%
Regular 1 1,18%
Malo 0 0%
Total 85 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustraciéon n°23
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis de resultados: El 58,82% de los padres de familia encuestados expresaron
que el grado de atencidn que reciben de parte del director y del personal administrativo es
muy bueno mientras que un 36,47% de los encuestados manifiestan que es bueno. Solo un
4% de las personas encuestadas consideran que es excelente y el 1,18% le califican como

regular. Se deduce que en la institucion existe muy buena comunicacion.
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4. ¢Usted diria que la escuela en donde estudia su hijo es?

Tabla n°23: Conocimiento de la competencia

f %
Mejor en relacidn con otras escuelas de su categoria 17 20,00%
Igual de buena que otras escuelas en su categoria 60 70,59%
Menos buena que otras escuelas en su categoria 8 9,41%
La de nivel mas deficiente dentro de las escuelas de su categoria 0 0%
Total 85 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°® 24
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Andlisis de resultados: Al preguntar a los padres de familia como califica a la escuela

Basica “Procer Manuel Quiroga en comparacion con otras escuelas, el 70,59% de los

encuestados supieron manifestar que es igual de buena que otras escuelas en su categoria,

solo el 20% de los encuestados dijeron que es mejor en relacion con otras escuelas de su

categoria, y el 9,41% declararon que es menos buena que otras.
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5. El trato individual que se da a los estudiantes es:

Tabla n°24: trato individual a los estudiantes

f %
Excelente 3 3,53%
Muy bueno 46 54,12%
Bueno 34 40,00%
Regular 2 2,35%
Malo 0 0%
Total 85 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

lustracién n® 25
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis de resultados: A criterio de los padres de familia de la escuela Basica “Procer
Manuel Quiroga”, el 54,12% de los encuestados piensan que el trato individual que se da a
los estudiantes es muy bueno, seguido por el 40% que consideran que es bueno. En menor
porcentaje, el 3,53% de los padres de familia califican como excelente y el 2,35% consideran

que es regular. Se deduce que la atencidn es personalizada.
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6. El sentido de pertenencia que se genera entre los alumnos en la escuela es

Tabla n° 25: Sentido de pertenencia

f %
Excelente 0 0,00%
Muy bueno 17 20,00%
Bueno 40 47,06%
Regular 28 32,94%
Malo 0 0%
Total 85 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”

Elaborado por: Patricio Pusda

lustracién n°® 26
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”

Elaborado por: Patricio Pusda

Analisis de resultados: En cuanto al sentido de pertenencia que se genera entre los

alumnos en la escuela el 47,06% de los padres de familia encuestados consideran que es

bueno, mientras que el 32,94% lo califican como regular, y en menor porcentaje, solo el 20%

lo consideran como muy bueno. Por lo expuesto se razona es necesario fortalecer el

sentimiento de pertenencia para que los alumnos se sientan integrados en su entorno escolar.
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7. El apoyo que reciben los padres con la dindmica de la educacién (apoyo en tareas)

de sus hijos es:

Tabla n°26: Apoyo que reciben los padres de familia

f %
Excelente 2 2,35%
Muy bueno 17 20,00%
Bueno 31 36,47%
Regular 35 41,18%
Malo 0 0%
Total 85 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustraciéon n°27
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis de resultados: Al preguntar a los padres de familia sobre el apoyo que reciben
con la dindmica de la educacién (apoyo en tareas) de sus hijos, el 41,18% lo califican como
regular, seguido por el 36,47% que consideran que el apoyo es bueno, el 20% dicen que el
apoyo es muy bueno y tan solo el 2,35% de los encuestados califican al apoyo como

excelente. Por consiguiente se necesita hacer mejoras en las actividades.
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8. Lacomunicacion que se promueve en la escuela es:

Tabla n°27: Comunicacion que se promueve en la escuela

f %
Excelente 3 3,53%
Muy bueno 49 57,65%
Bueno 33 38,82%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 85 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustraciéon n°28
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Analisis de resultados: En cuanto a la comunicacion que se promueve en la escuela el
57,65% de los padres de familia encuestados consideran que es muy bueno y el 38,82% dicen
gue es bueno; mientras que solo el 3,53 consideran que es excelente. Se considera que si bien

la comunicacion en la escuela no es excelente, pero tiene un nivel aceptable.
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9. En qué aspecto cree usted que debe mejorar la Escuela Basica “Précer Manuel

Quiroga”.

Tabla n°28: Aspectos que se debe mejorar en la escuela

f %
Atencién 1 1,18%
Infraestructura 22 25,88%
Equipamiento 56 65,88%
Cantidad de docentes 37 43,53%
Comunicacién 1 1,18%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

lustracién n°29
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Elaborado por: Patricio Pusda

Analisis de resultados: Con respecto a los aspectos que se deben mejorar en la escuela,
de los 85 padres de familia encuestados, el 65,88% declaran que se debe mejorar en lo que
respecta a equipamiento; el 43,53% revelan que se debe mejorar la cantidad de docentes; el
25,88% manifiestan que se debe mejorar la infraestructura, y por ultimo, los padres de familia
consideran que se debe mejorar en la atencion y en la comunicacion (1,18% cada alternativa).

Se deduce que el aspecto equipamiento es lo que se debe mejorar en la institucion.
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Datos generales:

Sexo

Tabla n°29: Sexo

f %
Masculino 29 34,12%
Femenino 56 65,88%
Total 85 100,00%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

lHustracién n°30
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Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis de resultados: De los 85 padres de familia encuestados el 65,88% es de sexo

femenino, y el 34,12% restante es de sexo masculino. El sexo femenino es el que predomina

como representantes de padres de familia.
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Edad

Tabla n° 30: Edad

f %
20-30 4 4,71%
31-40 26 30,59%
41-Mas 55 64,70%
Total 85 100,00%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

lHustracion n° 31
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis de resultados: De los 85 padres de familia encuestados el 64,70% oscila entre

las edades de 41 afios y mas; el 30,59% de los encuestados estan entre los 31 a 40 afios de

edad y el 4,71% de los encuestados fluctian entre los 20 a 30 afios de edad. Por el

predominio de la edad, se deduce que son personas que tienen un criterio formado y que son

capaces de tomar decisiones.
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Ocupacion

Tabla n° 31: Ocupacion

f %
Agricultor 13 15,29%
Ama de casa 47 55,29%
Jornalero 23 27,06%
Empleado 2 2,35%
Total 85 99,99%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°32
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Analisis de resultados: De los 85 padres de familia encuestados el 55,29% de los
encuestados tienen como ocupacion “ama de casa”; el 27,06% es “jornalero”; el 15,29% es

“agricultor, y el 2,35% es empleado.
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Instruccion

Tabla n° 32: Instruccién

f %
Primaria 33 38,82%
Secundaria 50 58,82%
Superior 2 2,35%
Total 99,99%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

llustracion n°® 33
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Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda

Anélisis de resultados: En cuanto al nivel de instruccién de los padres de familia, de
los 85 padres de familia, el 58,82% de los encuestados tiene el nivel de “secundaria”, el
38,82% tiene el nivel de “primaria”, y el 2,35% de los encuestados tiene el nivel de superior.
La mayoria de los padres de familia tienen un nivel de instruccion basico por lo que se

deduce que tienen los conocimientos basicos para ayudar a sus hijos en las tareas.
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3.9. ldentificacién de la demanda

La demanda del servicio que presta la Escuela Béasica Procer Manuel Quiroga, esta
identificada en la poblacion de 5 a 14 afios asentada principalmente en la Parroquia San José
y a la poblacion del canton comprendida en ese rango de edad. Es decir el 21% de la

poblacion total del cantén Montufar.

Tabla n° 33: Identificacion de la Demanda

Poblacién Total Canton % de Poblacion de Poblacion 5 a 14
Proyeccién Afio 2015
Montufar 5 a 14 Afios Afos - Ao 2010

30511 21% 6407 6645

Fuente: Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga
Elaborado por: Patricio Pusda

3.9.1. Proyeccion de la demanda

Para la proyeccion de la demanda emplearemos la informacion del Gltimo censo
poblacional que nos brinda el INEC. Tomando en cuenta la poblacién comprendida entre 5 a

14 afios y la tasa de crecimiento del canton Montufar que es del 0.73%.
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Tabla n°® 34: Proyeccion de la Demanda

Poblacion % de Poblacion  Tasa de
Total Poblacion 5a14 Crecimiento Proyeccion Proyeccion Proyeccién Proyeccion Proyeccion Proyeccion Proyeccion
Canton de5al4 Afios - Canton  Afo 2015 Af02016 Afo 2017 Afo2018 Afo2019 Afo 2020 Afio 2021

Montufar Anos Ano 2010 Montufar

30511 21% 6407 0.73% 6645 6693 6742 6791 6841 6891 6941

Fuente: Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga
Elaborado por: Patricio Pusda

98



Demanda insatisfecha

La demanda insatisfecha es extraida de la informacion que recopilamos en el estudio

de mercados, por ende, luego del analisis realizado a la pregunta ¢Usted diria que la escuela

en donde estudia su hijo es?, tenemos el siguiente resultado.

Tabla n° 35: Conocimiento de la competencia de la escuela

f %
Mejor en relacidn con otras escuelas de su categoria 17 20,00%
Igual de buena que otras escuelas en su categoria 60 70,59%
Menos buena que otras escuelas en su categoria 8 941%
La de nivel mas deficiente dentro de las escuelas de su categoria 0 0%
Total 85 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda.

Determinamos que la demanda insatisfecha posee un tamafio del 9.41% de la

poblacidn investigada.

Tabla n° 36: Demanda Insatisfecha del servicio

Tipo de Demanda %
Demanda satisfecha 90.59
Demanda insatisfecha 9.41

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda.

3.10. Identificacién de la oferta

La oferta de este servicio en el mercado tiene la participacion de ocho instituciones

educativas distribuidas en el canton que son:
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e Unidad educativa José Julian Andrade.

e Unidad educativa Mario Ofia Perdomo.

e Unidad Educativa Jorge Martinez Acosta.
e Unidad Educativa Cristobal Colon.

e Unidad Educativa Pio XII.

e Unidad Educativa Pablo Mufioz Vega.

e Unidad Educativa Piartal.

e Unidad Educativa Procer Manuel Quiroga.

Tabla n°37: Oferta del Servicio

Unidad Educativa all::::\is Tarz:r: ,?,,ee:racg:rta
Unidad Educativa Précer Manuel
Quiroga. 164 2,5
Unidad educativa José Julian Andrade. 1892 28,5
Unidad educativa Mario Ofia Perdomo. 1387 20,9
Unidad Educativa Jorge Martinez
Acosta. 1105 16,6
Unidad Educativa Cristdbal Coldn. 587 8,8
Unidad Educativa Pio XII. 655 9,9
Unidad Educativa Pablo Mufioz Vega. 705 10,6
Unidad Educativa Piartal. 150 2,3
TOTAL 6645 100,0

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda.

3.10.1 Proyeccion de la oferta

La proyeccion de la oferta no tiene una normativa fija pues se desarrolla acorde a las

necesidades de la demanda, ya sea para la ampliacion de la oferta de cada institucion o para la

ampliacion de la competencia.
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Ademas, el crecimiento de la oferta también puede ser afectado por el factor de

migracion existente en la provincia.

3.11. Balance demanda- oferta

Tabla n°38: Balance demanda - oferta

Demanda local Oferta actual

6645 6645

Fuente: Encuesta a padres de familia de la escuela bésica “Procer Manuel Quiroga”
Elaborado por: Patricio Pusda.

Para el presente estudio, por el tipo de servicio que se brinda y la necesidad prioritaria
que este representa en la sociedad, la oferta acoge al 100% de la demanda. Tomando en
cuenta que en la actualidad y segun datos del censo poblacional del afio 2010, ain existe un

bajo porcentaje de analfabetismo en la poblacion del canton Montufar.

Ademas, hay que tomar en cuenta que el factor de migracion para la adquisicion del

servicio de educacién afecta directamente el volumen de la oferta.

3.12. Analisis de competidores

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel de la provincia

del Carchi es una institucién gubernamental que acata politicas del gobierno a traves del

Ministerio de Educacién y Cultura razén por la cual esta institucion no puede tener un

enfoque de competencia ya que su funcidn es brindar servicios gratuitos de educacion a toda
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la poblacion de su zona de influencia. Por lo tanto se carece de competidores directos en el

sector.

Sin embargo vale mencionar que el nivel de competitividad, de acuerdo a la pregunta
cuatro, los padres de familia consideran que el nivel de la institucion es igual de buena que

otras escuelas en su categoria.

Por lo mencionado anteriormente la escuela “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de

San Gabriel no es una de las mas completas de la localidad por ello en la pregunta nueve se

expresa que el aspecto que se debe mejorar en la institucion son los equipamientos.

Cabe mencionar que no todas las personas de esta localidad tienen la posibilidad

econdmica para ubicar a sus hijos en escuelas privadas, razon por la cual prefieren hacer uso

de la gratuidad de la educacion publica.

3.13. Proyecciones de precios

3.13.1. Precios de productos

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” al ser una institucion publica regida por el

Ministerio de Educacion y Cultura esta obligada a ofrecer los servicios educativos de forma

gratuita, por lo tanto no se puede hablar de precios de productos.
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3.13.2. Proyeccidn de precios

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” al estar regida por el Ministerio de
Educacion y Cultura, ofrece sus servicios educativos de forma gratuita, por lo tanto muchos

de los aspectos acerca de precios de productos no se aplican.

3.14. Comercializacién de los servicios

La escuela basica “Procer Manuel Quiroga” al ser una institucion publica regida por el
Ministerio de Educacion y Cultura esta obligada a ofrecer los servicios educativos de forma
gratuita, por lo tanto muchos de los aspectos acerca de envase, empaque Y distribucion de los

productos no se aplican.

3.15. Estrategias de servicios.

PERSONAS.- EIl proceso de reclusién, seleccion y designacion de personal lo realiza
directamente el Ministerio de Educacion. Es asi que los requerimientos de personal que
realiza la institucion, se realizan en base de la infraestructura de la institucién y el incremento

de la demanda.

PROCESOS.- La unidad de educacién Basica Manuel Quiroga involucra dentro de los
servicios que presta a la sociedad, el manejo un cronograma de trabajo que es estructurado
gracias a los estudios de programas de desarrollo en educacion ejecutados por el Ministerio

de Educacion. Es decir que la institucion se encarga de controlar el cumplimiento de las
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tareas que posea el programa de educacion mediante la creacion de métodos que permitan

impartir de manera mas efectiva el plan

EVIDENCIA FISICA.- La evidencia fisica del servicio que presta la Escuela Basica Procer
Manuel Quiroga, se muestra en cada uno de sus estudiantes, en su manera de vincularse con
la sociedad o en su desarrollo y desempefio laboral, donde puede demostrar el conocimiento y

los valores adquiridos en la institucion.

3.16. Conclusiones del estudio

Luego de la realizacion del estudio de mercado y de analizada la informacion, hemos

obtenido las siguientes conclusiones

e Las instalaciones de la escuela estan en buenas condiciones por eso el 61,18% de los
padres de familia manifestaron tener un muy buen grado de satisfaccion, pero todavia

existen ciertas necesidades por lo que no le dieron la calificacion mas alta.

e Los padres de familia se sienten conformes con la preparacion académica que reciben
los nifios, por ello el 40% de sus respuestas marcan en “muy buena”, el 34,12% en

“buena” y el 24,71% en regular.

e EI 70,59% de los padres de familia consideran que los servicios ofertados por la

institucién son considerados como igual de buenos que otras escuelas en su categoria.

e La principal falencia que presenta la institucién se relaciona con el sentido de

pertenencia que se genera entre los alumnos en la escuela, esto hace que se proyecte una
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imagen poco favorable, una constancia de lo antes mencionado es que 47,06% de los

padres de familia respondieron en “bueno” y el 32,94% en “regular”.

En lo que respecta al apoyo que reciben los padres con la dinamica de la educacion
(apoyo en tareas) de sus hijos, se deduce que existe una demanda insatisfecha al
responder 36,47%  de los padres en la opcion “buena” y el 41,18% en la opcidon

“regular”.

El 65,88% de los padres de familia consideran que el aspecto que debe mejorar la

institucion debe ser en lo que concierne a equipamiento.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1. Plan estratégico de marketing para la optimizacion del servicio de educacion de la

Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel provincia del

Carchi.

Introduccion.

Una vez realizado el diagndstico situacional y el estudio de mercado, se ha detectado
ciertas falencias en la escuela Bésica Procer Manuel Quiroga de la ciudad de San Gabiriel,
Provincia del Carchi y en relacién a estos problemas, la presente propuesta mercadoldgica
presenta el disefio de estrategias mercadoldgicas con el empleo de ciertas tacticas que

permitiran el desarrollo eficiente de las mismas.

Asi también en este trabajo se propone estructurar e incrementar politicas para
direccionar al personal de la escuela al cumplimiento del objetivo general de la institucion.
Esto es con el establecimiento de objetivos que permitirdn direccionar de forma correcta las

politicas encaminadas a cumplir la mision y vision de la escuela.

4.2. Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Desarrollar estrategias que permitan optimizar el servicio de educacion que presta la
Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” utilizando herramientas de marketing sean estas
publicitarias o de comunicacion.
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Objetivos Especificos

e Estructurar e incrementar politicas que permitan direccionar al personal de la escuela al

cumplimiento del objetivo general.

e Fortalecer la identidad corporativa de la institucion con la implementacion de

herramientas publicitarias, promocionales y de comunicacion.

e Estructurar tacticas que permitan desarrollar de forma eficiente las estrategias.

4.3. Estructura de la propuesta

La propuesta mercadolégica busca desarrollar estrategias que permitan optimizar el
servicio de educacion que presta la Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la siguiente

manera:

e Base legal de la empresa
e Diagnostico de la empresa

e Estructura organizacional

e Mision
e Vision
e Politicas

e Estructura organizacional

e Objetivos estratégicos y propdsitos estratégicos

4.4. Desarrollo de las etapas del plan estratégico de marketing
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4.4.1. Base legal

La informacion legal de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” se encuentra en el
anexo n°l como una documentacién de la Coordinacion Zonal de educacion Zona 1 del
Ministerio de Educacion del Ecuador, en la resolucion n° 122 DP-CEZ-1 fusidon de la escuela
Ecuador y el colegio Procer Manuel Quiroga y cierre de la escuela Ecuador, en la comunidad

de Canchaguano del canton Montufar, provincia del Carchi.

4.4.2. Diagnostico

En la Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel Provincia
del Carchi, la labor docente esta centrada en el aprendizaje de los estudiantes y en su
formacion integral, pero se percibe un bajo interés de los estudiantes en lo que se les trasmite,
no se llega a los alumnos con emocién, pasion y entusiasmo de lo que se esta ensefiando, no
existe una adecuada comunicacion entre el docente y los alumnos, es decir no hay una
conexion, ni colaboracion, esto puede ser porque no existe una focalizacién adecuada en

cémo se distribuye y se entrega el servicio.

Por lo tanto se requiere de estrategias innovadoras para organizar y elaborar nuevos

conocimientos que ayuden a los estudiantes a involucrarse de manera activa en el

aprendizaje, regulando sus motivaciones y encontrando sentido a lo que hacen.

4.4.3. Elaboracion del plan de mejoramiento

4.4.3.1. Mision
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MISION INSTITUCIONAL

“PROMOVER UNA EDUCACION CON APRENDIZAJES SIGNIFICATIVOS, PARA
LOGRAR UN ALTO NIVEL ACADEMICO CON CALIDAD Y CALIDEZ EN SUS
ESTUDIANTES, LOGRANDO DE ESTA MANERA UNA FORMACION INTEGRAL Y
AUTONOMA; SIENDO CRITICOS, CREATIVOS E INVESTIGATIVOS QUE
PERMITAN OPTIMIZAR Y FORTALECER LAS CAPACIDADES INDIVIDUALES Y

COLECTIVAS”.

4.4.3.2. Vision

VISION INSTITUCIONAL

“FORMAR Y DESARROLLAR UN GRAN POTENCIAL INTELECTUAL EN LOS
ESTUDIANTES, UTILIZANDO APRENDIZAJES SIGNIFICATIVOS, EN AMBIENTES
ADECUADOS CON EL USO INCLUSIVO DE LA TECNOLOGIA, DONDE
PREVALEZCA EL TRABAJO INDIVIDUAL Y GRUPAL DENTRO DEL RESPETO,

SOLIDARIDAD Y COMPANERISMO”.

4.4.3.3. Estructura organizacional

La Estructura Organizacional de la Escuela Basica “"Procer Manuel Quiroga” se

establecio y ha venido trabajando de la siguiente manera:
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[lustracion n° 34 Organigrama de la institucion
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4.4.3.4. Objetivos estratégicos

e Utilizar cuadros y materiales informativos para manejar la identidad corporativa.

e Implantar la imagen institucional en cada miembro del personal que labora en la

institucion para crear una imagen institucional favorable al servicio

e Incentivar de manera individual la mejora en la prestacion del servicio para satisfacer las

exigencias del mercado.

4.4.3.5. Disefo de la matriz de la propuesta
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Tabla n°® 39: Matriz de politicas estrategias y tacticas

Politicas  Objetivo  Estrategia Tactica
Manejar la Implantar la Difundir e Cuadros informativos
identidad identidad elementos que Ubicacién de cuadros informativos sobre mision, vision y valores de la institucion en lugares visualmente estratégicos que
corporativa  corporativa permitan permitan informar y recordar la identidad corporativa de la institucion a todo el personal de la escuela. Los disefios que
que permita de la Escuela conocer emplearemos poseeran un disefio llamativo que permita persuadir la atencion del personal y buscaran infiltrar la
identificar a Basica reconocer Yy informacién en su mente de manera subconsciente.
la Escuela “Procer establecer la Dentro de los disefios propuestos se defiende el uso del escudo de la escuela como logotipo que identifica a la
Basica Manuel identidad institucion, ademas se maneja la marca “Pais” como un refuerzo informativo que al mismo tiempo vincula la misién de la
“Procer Quiroga” corporativa de  educaciéon como aporte al “Plan Nacional del Buen Vivir” implantado en la sociedad. Al infiltrar esta informacion en la
Manuel que le lainstitucion mente del personal que labora en la institucion, lo que se desea lograr es que el grupo de trabajo sienta como suya la
Quiroga” permita institucién, se identifique con la misién y la haga suya y por ende buscara dar un mejor servicio y mejorarlo constantemente
focalizar los acorde a las necesidades del pablico meta.
objetivos 'y e Convivencias
alcanzar un Realizar reuniones o convivencias focalizadas en difundir los elementos de la identidad corporativa de la institucion
reconocimie tomando en cuenta al cuerpo docente, administrativo, trabajadores, alumnos y padres de familia.
nto Esto puede ser reforzado con el uso de material publicitario que maneje componentes de la identidad y de la imagen de la
institucional escuela “Procer Manuel Quiroga” siendo por ejemplo: esferos, bolsos, hojas membretadas, volantes informativos.
en un 60% - Material Informativo.
del mercado El material informativo manejard como color de fondo el naranja que es el color representativo para la institucion. Asi
objetivo  al mismo llevard como soporte de imagen de la institucion el logotipo de la misma. Su contenido serd regulado acorde a las
finalizar el necesidades informativas pero en lo general informara sobre la identidad e imagen de la institucion.
ciclo escolar - Banner
2016 - 2017. Los banner al igual que los cuadros informativos deben ubicarse en lugares estratégicos para que puedan ser visualizados

con facilidad, ya sea en eventos especiales o diariamente.

- Los esferos: son una herramienta muy 0til para la identificacién de la institucién pues su uso es continuo. Por ello
hemos desarrollado dos disefios que muestran el nombre de la institucion y el escudo que en este caso va a ser utilizado
como logotipo. Un disefio es formal y el otro informal, los dos aptos para el desarrollo de actividades dentro y fuera de
la institucion.

- Hoja membretada

El disefio de la hoja membretada ha sido estructurado de manera que la informacion general de la asociacion pueda ser
unificada al contenido. Esta estara compuesta por datos informativos de la institucién y una marca de agua comprendida por
el escudo de la misma. Para su estructura se establecerd un margen superior de 2 cm., el margen izquierdo de 3.5 cm., el
margen derecho de 3 cm. y el margen inferior posee una dimension de 2cm.

El escudo o logotipo de la institucion se lo situara en la parte superior izquierda para darle un primer nivel, convirtiéndolo
en el elemento de mayor importancia en la composicion. Su tamafio no debe ser menor de 2 cm. de alto y siempre
respetando proporciones y construccion gréfica.
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Un espacio de aproximadamente 3 cm. separa a la fecha del logotipo. Seguido a esto, encontramos el area de redaccién,
donde va a ir escrito el contenido de la carta utilizando por lo general una alineacién justificada, se utilizardn mayusculas y
mindsculas. En caso de necesitar resaltar algin texto, se utilizara caracteristicas de la fuente como: negrita, cursiva o negrita
cursiva. Por altimo tenemos el blogque de texto para la direccién. Este se encuentra separado del area de redaccion por 2 cm.
aproximadamente y finaliza con el margen inferior. Esta esta delimitada a los lados por los margenes izquierdo y derecho
por lo que posee un area de escritura de 1.5 cm. de altura y 17.59 cm. de ancho. En la primera linea se escribe la ubicacion
fisica del emisor y en la segunda sus teléfonos y direcciones electronicas

Crear y
manejar una
imagen

institucional
favorable en
la prestacion
del servicio.

Mejorar la
imagen
institucional
y
posicionarla
en el
servicio
hasta finales
del periodo
académico
2016-2017.

Elaborar una
imagen
institucional
favorable al
servicio.
Realizar
actividades de
vinculacion
con la
comunidad
por parte de
cuerpo
docente y

estudiantes.

Théctica 1

Acople de un logotipo institucional. Para la realizacion de esta tactica utilizaremos el escudo de la institucion como eje
central del disefio. En el encontramos componentes importantes y representativos al servicio que se oferta como son:

Sol: representa la calidez, la luz, los nuevos horizontes por descubrir gracias al estudio y las ensefianzas que se imparten en
la institucion.

Las manos: los maestros que comparten y ensefian sus conocimientos, forjando nuevos pensamientos para la construccion
de una sociedad mejor.

El libro: representa la sabiduria, conocimientos, ensefianzas.

La espiga: la educacién es un alimento que permite mejorar a la persona como ser.

El laurel: sinénimo de triunfo, de futuro, buenaventura.

Al estar compactados en un solo simbolo, estos elementos denotan que juntos son el camino para forjar sociedades de bien.
Donde prevalecen en primer lugar el color naranja y en segundo lugar el color azul, siendo estos dos colores que
representan calidez confianza, sabiduria.

El nombre de la institucion lo colocaremos en forma circular sobre el escudo y en la parte inferior en forma lineal
colocaremos la ubicacion geografica de la institucion.

Cambios permitidos: los cambios permitidos estan en encerrar en una circunferencia los componentes del logotipo
utilizando un fondo blanco o a su vez para el uso con fondos oscuros, se cambia el color de las letras de negro a blanco para
lograr una mejor visibilidad.

Téctica 2

Uniforme

Para la creacién de una imagen institucional de la escuela, se dotara al personal con uniformes que estaran comprendidos
por articulos como chaleco, bolso y gorra.

Esto permitira identificar al personal como parte de la institucion y se busca que ellos adquieran el compromiso real de
trabajar con y para la institucion. Dicha actividad positiva se vera reflejada al momento de la prestacién del servicio y el
incremento de calidad del mismo debido al compromiso adquirido.

El chaleco

El chaleco est4 confeccionado con telas de color naranja con detalles azules tomando en cuenta los colores del escudo de la
institucion. Este articulo busca inducir la imagen de la institucién en la mente de cada trabajador y del mercado meta que en
este caso son los estudiantes.

El disefio es atractivo, lo cual brinda una comodidad de uso, ademas es una prenda que se adapta a vestimenta formal e
informal.

En la parte superior izquierda a la altura del corazén, lleva bordado el logotipo de la institucion lo cual le permite al
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portador, identificarse con la misma e identificar el servicio que presta.

Lagorra

Es parte del uniforme pero no es un articulo de uso continuo pues su uso sera acorde a las circunstancias 0 momentos.

Es de color tomate con bordes azules que definen la identidad de la institucion por color y en la visera del lado derecho
lleva bordado el logotipo de la institucion.

La camiseta

Posee el color principal que representa a la institucion, en la parte izquierda superior posee el logotipo de la institucion
bordado por lo que sirve como medio de soporte para la imagen institucional.

Su uso por su disefio, serd limitado a ciertos momentos donde se requiera y sea 6ptimo usar.

Bolsos

La dotacion de bolsos al personal busca informar, afianzar y recordar la institucion en la cual laboran. Este bolso es muy
funcional para el uso diario en las labores que desempefian cada uno y tiene bordado el escudo o logotipo de la institucion
en la cara frontal para que pueda ser visualizado. Su tamafio y disefio es ideal para transportar documentacion referente a
sus labores y esta hecho de material impermeable que le permitira proteger su contenido.

Adicional al uso del uniforme, el manejo de la imagen institucional se refuerza con el uso constante de articulos como:
esferos, hojas membretadas y més articulos que porten el logotipo de la institucion.

Conocer 'y Implantar en Identificar y » Colocar en un lugar estratégico un cuadro informativo sobre el modelo del organigrama institucional, lo que permitira
respetar el el primer estudiar el informar y recordar su forma y uso al momento de planificar proyectos en busca de mejoras para la institucion. Para ello se
esquema trimestre del organigrama manejard un formato similar a los cuadros identificativos de mision y vision, es decir visualizaremos al escudo de la
organizacio  afio escolar funcional que institucion como el logotipo de la misma y de igual manera nos afianzaremos a la marca pais que nos permite hacer el nexo
nal que 2016 - 2017 maneja la en que nuestra institucion trabaja en beneficio hacia la construccion de un buen vivir.
permita el institucion » Realizar charlas o capacitaciones. En estas capacitaciones se tratara temas que informen el organigrama su uso y
delegar funcionamie funcionalidad en la que participe todo el cuerpo docente, administrativo y personal de servicio de la escuela. Esto permitird
cumplir 'y nto una mejora en la toma de decisiones y en la realizacion de proyectos. En estas capacitaciones se explicara el orden
controlar organigrama jerérquico que maneja esta institucion educativa y los caminos que debe seguir la informacion para su correcto manejo y
funciones a funcional consecucion de objetivos
cada &rea de que permita
trabajo dirigir y

encaminar

las

actividades

de la

asociacion

hacia el

cumplimient

0 de metas
Mejora Mejorar  la Interpretar las e Capacitaciones continuas al cuerpo docente y administrativo en el manejo de herramientas metodolégicas para la
continua en calidad del necesidadesde  prestacion del servicio temas acordes a los objetivos planteados en el tema. Para esto se desarrollara un plan de
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la prestacion

servicio para

los estudiantes

capacitaciones tomando en cuenta la ayuda y regulacion del Ministerio de Educacion y la colaboracion de diferentes

del servicio  que satisfaga y padres de instituciones como son; Policia Nacional, Cuerpo De Bomberos, Hospital General, Seguro Social, Municipio y Central De
exigencias familia Riesgos con las que la institucion educativa trabaja que aunque no desarrollen el factor académico, se enlazan en la
del mercado correspondient  implantacion del Plan del Buen Vivir dictaminado por la constitucion del Ecuador. Ademas estos momentos de
y le permita es a mejoras  convivencia generaran reflexion y amplitud de conocimientos que a lo posterior seran difundidos al momento de realizar
alcanzar el de servicio la prestacion del servicio.
50% de e Calificacion estudiante — docente. Se debe implantar un sistema digital de calificacion que permita confidencialidad de la
mejora informacién y la obtencién de resultados mas reales. Dicha recopilacion de informacion se la realizara cada 2 meses en los
esperada laboratorios de computacion de la escuela
para  fines e Buzon de sugerencias. El buzén de sugerencias permitird la captacion de sugerencias y quejas por parte del alumnado, lo
del periodo cual luego de un anélisis y cruce de informacidn, permitira plantear mejoras en la prestacion del servicio.
2016 - 2017 « Creacién y uso de nexos con instituciones que ayuden al tratamiento del problema como gestores de calidad que permitan

mejorar las estrategias para la distribucién del servicio que presta la institucién.

e Distribucién del presupuesto. La distribucion del presupuesto se realizard luego de un analisis minucioso de las
prioridades que posee la escuela tomando como punto principal el equipamiento informatico necesario que les permita una
correcta distribucion del servicio al pablico meta que son los estudiantes.

Establecer e Emplear el Emplear el e Pagina web.- El internet es uno de los medios tecnoldgicos mas utilizados en la actualidad debido a su gran cantidad de
innovar apoyo de apoyo de  usos. En el nosotros podemos recibir y dar informacion. La creacion y el uso del sitio web de la institucién, es de gran
nexos  de herramientas herramientas ayuda para el conocimiento de la identidad y de la imagen de la institucion brindando una difusion interna y externa de la
comunicacié tecnolégicas  tecnoldgicas informacién. Esta péagina debe tener un disefio visual e interactivo agradable que permita un manejo sencillo de la
n digitales digitales para informacién. Aqui se encontrard informacién de la identidad de la institucién como mision visién valores objetivos

el
mejoramiento
de la
comunicacion
y del servicio

institucionales y otros como calendario académico y mas labores o que desempefie la escuela o actos en los que sea
participe.
¢ Redes sociales.- Manejo de Redes sociales en la actualidad, tiene un potencial inmenso debido a su uso cotidiano y
masivo. Las redes sociales mas utilizadas son Facebook, twiter, instagram, y wathsapp. De estas utilizaremos dos que son
Facebook y twiter que nos permiten informar y reforzar el sistema de comunicaciéon y a su vez como un nexo de
compafierismo entre el personal y con la institucidn asi como también con los estudiantes.
Facebook.- Permitira compartir informacién y tener retroalimentacion. Es por ello que Facebook lo utilizaremos como
plataforma para dar a conocer la imagen de la institucién y las actividades que realiza y al mismo tiempo seré el espacio
donde los estudiantes podran realizar sugerencias de ciertos cambios que deberian realizarse en el servicio que presta la
Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga”
Twiter.- Es una red de informacion por lo que su uso estara enfocado en brindar informacion sobre la institucion
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4.4.3.6. Presupuesto para la implementacion del plan estratégico

Tabla n° 40: Presupuesto

Presupuesto publicidad impresa

Detalle Cantidad Clu Total
Afiches A2 1000 $0.15 $ 150
Banners 4 $80 $ 320
Tripticos 1000 $0.199 $ 199
Total Publicidad Impresa $ 669
Presupuesto material papeleria
Detalle Cantidad Clu Total
Hojas membretadas 1000 $0.05 $50
Agendas 20 $7.00 $140
Esferos 100 $1.00 $ 100
Bolsos 20 $25 $ 500
Total Costo Papeleria. $ 790
Presupuesto medios tecnol6gicos
Detalle Cantidad Clu Total
Pagina Web 1 $ 500 $ 500
Facebook 1 0 0
Twiter 1 0 0
Total Costo Medios Tecnoldgicos $ 500

Presupuesto general de la propuesta

Detalle V/Anual
Costo Publicidad Impresa. 669
Costo Capacitaciones. 0
Costo Material Papeleria. 790
Costo Medios Tecnoldgicos 500
Total Costo Propuesta 1959

Nota: El costo de capacitacion es asumido por el gobierno.
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4.4.3.7. Matriz de relacion beneficio-costo

Tabla n° 41: Matriz de relacion de beneficio-costo

Procesos Situacion Actual Nuevos Procesos Porcentaje de
propuestos Cumplimiento.

Servicio Los estudiantes Realizar capacitacionesal ~ Alcanzable en un

educativo consideran deficiente la  personal que permitan 70% a finales del

articulacion de laclase  mejorar la prestacion del ciclo 2016 — 2017.
para llamar su atencion y servicio, sus actitudes y

motivar su participacion. aptitudes.

Comunicacion No siempre los trdmites  Se implantaran Realizable en un
administrativos son herramientas que permitan  80% en el periodo
agiles, no se dan a dar una mejora al sistema  escolar 2016-2017
conocer de forma de comunicacion para
perjudicando asi el agilitar y efectivizar el
servicio educativo. servicio educativo.

Identidad El cuerpo docente tiene  Difundir la identidad Se pretende cumplir

Corporativa poca afinidad con los corporativa que manejala  en un 80% a fin del
componentes de la escuela para el ciclo escolar

identidad corporativa de  mejoramiento en la

la escuela. prestacion del servicio
Imagen La institucién no cuenta  Crear y manejar una Resultados
corporativa con una imagen imagen institucional que positivos en un 80
corporativa que le permita afianzar % a finales del ciclo
permita afianzar compromisos entre el 2016 - 2017
compromisos entre el personal y la institucion en
personal. busca de una mejor

prestacion de servicios

Nota.- el cumplimiento de los objetivos de la propuesta luego de aplicar las estrategias y
tacticas planteadas, seran medidos mediante analisis trimestrales o segin dispongan las
autoridades de la institucion y encuestas a realizarse al publico meta y personal un afio

después del implante del proyecto.
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4.4.3.8. Propdsitos estratégicos

PROPUESTA N° 1 IDENTIDAD CORPORATIVA

Politica.

Manegjar la identidad corporativa que permita identificar a la Escuela Basica “Procer

Manuel Quiroga”

Objetivo.

Implantar la identidad corporativa de la Escuela Basica “Précer Manuel Quiroga” que

le permita focalizar los objetivos y alcanzar un reconocimiento institucional en un 60% del

mercado objetivo al finalizar el ciclo escolar 2016 — 2017.

Estrategia.

Difundir elementos que permitan conocer reconocer Yy establecer la identidad

corporativa de la institucion.

TAactica.

e Cuadros informativos
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Ubicacién de cuadros informativos sobre mision, vision y valores de la institucion en
lugares visualmente estratégicos que permitan informar y recordar la identidad corporativa de
la institucion a todo el personal de la escuela. Los disefios que emplearemos poseeran un
disefio llamativo que permita persuadir la atencion del personal y buscaran infiltrar la

informacidn en su mente de manera subconsciente.

Dentro de los disefios propuestos se defiende el uso del escudo de la escuela como
logotipo que identifica a la institucion, ademas se maneja la marca “Pais” como un refuerzo
informativo que al mismo tiempo vincula la mision de la educacion como aporte al “Plan

Nacional del Buen Vivir” implantado en la sociedad.

Al infiltrar esta informacién en la mente del personal que labora en la institucion, lo
que se desea lograr es que el grupo de trabajo sienta como suya la institucion, se identifique
con la mision y la haga suya y por ende buscard dar un mejor servicio y mejorarlo

constantemente acorde a las necesidades del publico meta.

Disenos cuadros informativos de la mision de la Escuela Basica “PROCER MANUEL

QUIROGA”
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VISION:
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e Convivencias

Realizar reuniones o convivencias focalizadas en difundir los elementos de la identidad
corporativa de la institucion tomando en cuenta al cuerpo docente, administrativo,
trabajadores, alumnos y padres de familia.

Esto puede ser reforzado con el uso de material publicitario que maneje componentes
de la identidad y de la imagen de la escuela “Procer Manuel Quiroga” siendo por ejemplo:

esferos, bolsos, hojas membretadas, volantes informativos.

- Material Informativo.

El material informativo manejara como color de fondo el naranja que es el color

representativo para la institucion. Asi mismo llevard como soporte de imagen de la institucion

el logotipo de la misma. Su contenido sera regulado acorde a las necesidades informativas

pero en lo general informara sobre la identidad e imagen de la institucion.
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Los banner al igual que los cuadros informativos deben ubicarse en lugares estratégicos

para que puedan ser visualizados con facilidad, ya sea en eventos especiales o diariamente.

- Los esferos: son una herramienta muy util para la identificacion de la institucion pues su
uso es continuo. Por ello hemos desarrollado dos disefios que muestran el nombre de la
institucion y el escudo que en este caso va a ser utilizado como logotipo. Un disefio es
formal y el otro informal, los dos aptos para el desarrollo de actividades dentro y fuera de

la institucion.

 ———T

l Escuels *PROCER MANUEL QUIROGA" Q i
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- Hoja membretada

El disefio de la hoja membretada ha sido estructurado de manera que la informacion
general de la asociacion pueda ser unificada al contenido. Esta estar4d compuesta por datos
informativos de la institucién y una marca de agua comprendida por el escudo de la misma.
Para su estructura se establecerd un margen superior de 2 cm., el margen izquierdo de 3.5

cm., el margen derecho de 3 cm. y el margen inferior posee una dimension de 2cm.

El escudo o logotipo de la institucidn se lo situara en la parte superior izquierda para
darle un primer nivel, convirtiéndolo en el elemento de mayor importancia en la
composicion. Su tamafio no debe ser menor de 2 cm. de alto y siempre respetando
proporciones y construccion gréfica.

Un espacio de aproximadamente 3 cm. separa a la fecha del logotipo. Seguido a esto,
encontramos el rea de redaccion, donde va a ir escrito el contenido de la carta utilizando por
lo general una alineacion justificada, se utilizardn mayusculas y minusculas. En caso de
necesitar resaltar algin texto, se utilizara caracteristicas de la fuente como: negrita, cursiva o

negrita cursiva.

Por ultimo tenemos el bloque de texto para la direccién. Este se encuentra separado del
area de redaccion por 2 cm. aproximadamente y finaliza con el margen inferior. Esta esta
delimitada a los lados por los margenes izquierdo y derecho por lo que posee un &rea de
escritura de 1.5 cm. de altura y 17.59 cm. de ancho. En la primera linea se escribe la

ubicacion fisica del emisor y en la segunda sus teléfonos y direcciones electronicas
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CARCHI - ECUADOR

Escuela Basica "Pracer Manuel Quiroga” San Gabriel Provincia del Carchi
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PROPUESTA 2. IMAGEN CORPORATIVA

Politica

Crear y manejar una imagen institucional favorable en la prestacion del servicio.

Objetivo

Mejorar la imagen institucional y posicionarla en el servicio hasta finales del periodo

académico 2016-2017.

Estrategia

Elaborar una imagen institucional favorable al servicio.

Tactica

Acople de un logotipo institucional. Para la realizacion de esta téctica utilizaremos el
escudo de la institucion como eje central del disefio. En él encontramos componentes
importantes y representativos al servicio que se oferta como son:

e Sol: representa la calidez, la luz, los nuevos horizontes por descubrir gracias al estudio y
las ensefianzas que se imparten en la institucion.

e Las manos: los maestros que comparten y ensefian sus conocimientos, forjando nuevos
pensamientos para la construccién de una sociedad mejor.

e El libro: representa la sabiduria, conocimientos, ensefianzas.

e Laespiga: la educacién es un alimento que permite mejorar a la persona como ser.
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e El laurel: sinbnimo de triunfo, de futuro, buenaventura.

Al estar compactados en un solo simbolo, estos elementos denotan que juntos son el
camino para forjar sociedades de bien. Donde prevalecen en primer lugar el color naranja y
en segundo lugar el color azul, siendo estos dos colores que representan calidez confianza,

sabiduria.

El nombre de la institucion lo colocaremos en forma circular sobre el escudo y en la

parte inferior en forma lineal colocaremos la ubicacion geografica de la institucion.

Escudo de la institucién

Logotipo de la institucion.

CARCHI - ECUADOR
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Cambios permitidos: los cambios permitidos estan en encerrar en una circunferencia
los componentes del logotipo utilizando un fondo blanco o a su vez para el uso con fondos

oscuros, se cambia el color de las letras de negro a blanco para lograr una mejor visibilidad.

CARCHI - ECUADOR

CARCHI - ECUADOR

Tactica 2

Uniforme

Para la creacion de una imagen institucional de la escuela, se dotard al personal con
uniformes que estaran comprendidos por articulos como chaleco, bolso y gorra.
Esto permitira identificar al personal como parte de la institucion y se busca que ellos
adquieran el compromiso real de trabajar con y para la institucién. Dicha actividad positiva se
veré reflejada al momento de la prestacion del servicio y el incremento de calidad del mismo

debido al compromiso adquirido.
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El chaleco

El chaleco esta confeccionado con telas de color naranja con detalles azules tomando en
cuenta los colores del escudo de la institucion. Este articulo busca inducir la imagen de la
institucion en la mente de cada trabajador y del mercado meta que en este caso son los

estudiantes.

El disefio es atractivo, lo cual brinda una comodidad de uso, ademas es una prenda que

se adapta a vestimenta formal e informal.

En la parte superior izquierda a la altura del corazon, lleva bordado el logotipo de la
institucion lo cual le permite al portador, identificarse con la misma e identificar el servicio

que presta.

La gorra
Es parte del uniforme pero no es un articulo de uso continuo pues su uso sera acorde a

las circunstancias o momentos.
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Es de color tomate con bordes azules que definen la identidad de la institucion por color

y en la visera del lado derecho lleva bordado el logotipo de la institucion.

La camiseta

Posee el color principal que representa a la institucion, en la parte izquierda superior
posee el logotipo de la institucion bordado por lo que sirve como medio de soporte para la
imagen institucional.

Su uso por su disefio, sera limitado a ciertos momentos donde se requiera y sea 6ptimo usar.
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Bolsos

La dotacion de bolsos al personal busca informar, afianzar y recordar la institucién en
la cual laboran. Este bolso es muy funcional para el uso diario en las labores que desempefian
cada uno y tiene bordado el escudo o logotipo de la institucion en la cara frontal para que
pueda ser visualizado. Su tamafio y disefio es ideal para transportar documentacion referente

a sus labores y esta hecho de material impermeable que le permitird proteger su contenido.

Adicional al uso del uniforme, el manejo de la imagen institucional se refuerza con el
uso constante de articulos como: esferos, hojas membretadas y més articulos que porten el

logotipo de la institucién.
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PROPUESTA 3 SISTEMA ORGANIZACIONAL

Politica

Conocer y respetar el esquema organizacional que permita delegar cumplir y controlar

funciones a cada area de trabajo.

Objetivo

Implantar en el primer trimestre del afio escolar 2016 - 2017 el funcionamiento

organigrama funcional que permita dirigir y encaminar las actividades de la asociacion hacia

el cumplimiento de metas.

Estrategias

Identificar y estudiar el organigrama funcional que maneja la institucion.

Tacticas

e Colocar en un lugar estratégico un cuadro informativo sobre el modelo del organigrama

institucional, lo que permitira informar y recordar su forma y uso al momento de

planificar proyectos en busca de mejoras para la institucion.

Para ello se manejara un formato similar a los cuadros identificativos de misién y vision,

es decir visualizaremos al escudo de la institucion como el logotipo de la misma y de
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igual manera nos afianzaremos a la marca pais que nos permite hacer el nexo en que

nuestra institucion trabaja en beneficio hacia la construccién de un buen vivir.
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e Realizar charlas o capacitaciones.

En estas capacitaciones se tratara temas que informen el organigrama su uso y
funcionalidad en la que participe todo el cuerpo docente, administrativo y personal de
servicio de la escuela. Esto permitird una mejora en la toma de decisiones y en la realizacion

de proyectos.

En estas capacitaciones se explicara el orden jerarquico que maneja esta institucion
educativa y los caminos que debe seguir la informacion para su correcto manejo y

consecucion de objetivos.
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PROPUESTA ESTRATEGICA 4 (SERVICIO)

Politica

Mejora continua en la prestacion del servicio.

Objetivo

Mejorar la calidad del servicio para que satisfaga exigencias del mercado y le permita

alcanzar el 50% de mejora esperada para fines del periodo 2016 - 2017.

Estrategias.

Interpretar las necesidades de los estudiantes y padres de familia correspondientes a

mejoras de servicio.

Tactica

Capacitaciones continuas al cuerpo docente y administrativo en el manejo de
herramientas metodoldgicas para la prestacion del servicio temas acordes a los objetivos
planteados en el tema. Para esto se desarrollara un plan de capacitaciones tomando en
cuenta la ayuda y regulacién del Ministerio de Educacién y la colaboracion de diferentes
instituciones como son: Policia Nacional, Cuerpo De Bomberos, Hospital General,
Seguro Social, Municipio y Central De Riesgos con las que la institucion educativa
trabaja que aunque no desarrollen el factor académico, se enlazan en la implantacion del

Plan del Buen Vivir dictaminado por la constitucion del Ecuador. Ademas estos
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momentos de convivencia generaran reflexion y amplitud de conocimientos que a lo
posterior seran difundidos al momento de realizar la prestacion del servicio.

Calificacion estudiante — docente. Se debe implantar un sistema digital de calificacion
que permita confidencialidad de la informacion y la obtencion de resultados mas reales.
Dicha recopilaciéon de informacion se la realizard cada 2 meses en los laboratorios de
computacion de la escuela

Buzon de sugerencias. EI buzon de sugerencias permitira la captacion de sugerencias y
quejas por parte del alumnado, lo cual luego de un andlisis y cruce de informacion,

permitira plantear mejoras en la prestacion del servicio.

Creacién y uso de nexos con instituciones que ayuden al tratamiento del problema como
gestores de calidad que permitan mejorar las estrategias para la distribucion del servicio
que presta la institucion.

Distribucion del presupuesto. La distribucién del presupuesto se realizard luego de un
andlisis minucioso de las prioridades que posee la escuela tomando como punto principal
el equipamiento informatico necesario que les permita una correcta distribucién del

servicio al publico meta que son los estudiantes.
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PROPUESTA ESTRATEGICA 5: PROMOCION

Politica

Establecer e innovar nexos de comunicacion

Estrategia

Emplear el apoyo de herramientas tecnoldgicas digitales para el mejoramiento de la

comunicacion y del servicio.

Tactica

e Pégina web

El internet es uno de los medios tecnoldgicos mas utilizados en la actualidad debido a
su gran cantidad de usos. En el nosotros podemos recibir y dar informacion. La creacion y el
uso del sitio web de la institucion, es de gran ayuda para el conocimiento de la identidad y de

la imagen de la institucién brindando una difusion interna y externa de la informacion.

Esta pagina debe tener un disefio visual e interactivo agradable que permita un manejo

sencillo de la informacion.

Aqui se encontrara informacion de la identidad de la institucién como mision vision
valores objetivos institucionales y otros como calendario académico y mas labores o que

desemperfie la escuela o actos en los que sea participe.
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Pagina Web de la Institucion

Correo electrénico

CH escuela-procer-manuel-quiroga.webnode.es.

i Aplicaciones @ Comenzar s usar Fir.. (] Importado desde Fi. £ Otros marcador
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E ¥ -
¥ i i

.

€ 5 C # B hips//mailgoogle.com 4 ®: =
121 Aplicacion =

sar Fir.. (] Importado desde Fir () Otros marcadores

Gmail ~

EEET 22 Soci ® Promociones

Equipo de Gmail Organizate mejor con la bandeja de entrada de Gmail - Hola. Manuel Con Ia bandeja de entrada de Gma
Equipo de Gmail Lo mejor de Gmail estés donde estés - Hola Ma

Equipo de Gmail Tres consejos para sacarle o miximo partido a Gmail - -

"L TRABAJO ESPE/M/V

s ferver

e Redes sociales

Manejo de Redes sociales en la actualidad, tiene un potencial inmenso debido a su uso

cotidiano y masivo. Las redes sociales mas utilizadas son Facebook, twiter, instagram, y
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wathsapp. De estas utilizaremos dos que son Facebook y twiter que nos permiten informar y
reforzar el sistema de comunicacién y a su vez como un nexo de compafierismo entre el

personal y con la institucion asi como también con los estudiantes.

Facebook

Permitira compartir informacion y tener retroalimentacion. Es por ello que Facebook
lo utilizaremos como plataforma para dar a conocer la imagen de la institucion y las
actividades que realiza y al mismo tiempo serd el espacio donde los estudiantes podran
realizar sugerencias de ciertos cambios que deberian realizarse en el servicio que presta la

Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga”

& C fi A& https//www.facebook.com

i Aplicaciones @ Comenzara usar Fie. (] Importado desde Fir () Otroz marcad

[ Procer  micio  Buscar amigos

Procer Manuel
Quiroga

Twiter

Es una red de informacién por lo que su uso estard enfocado en brindar informacion

sobre la institucion.
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4.4.3.9. Cronograma anual de ejecucién del plan estratégico de marketing

Tabla n°® 42: Cronograma anual de ejecucion del plan estratégico

Actividad

Afio Lectivo 2016 - 2017

MNov.

Dic.

Ene.

Feb.

Mar.

Abr.

May.

Jun.

11213

1|2

3

Identificacian del mercado

Recopilacion de informacidn

Andlisis

Disefio de cuadros informativos

Anélisis de ubicacidn y ubicacion
C.l.

Creacion de articulos
promocionales

Capacitaciones del ministerio

Capacitaciones de manejo de
identidad corporativa

Capacitaciones de manejo de
imagen corporativa

Recopilacion de informacidn y
Analisis de sugerencias

Creacion de redes sociales
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4.4.3.10. Cronograma operativo de estrategias

Tabla n° 43: Cronograma operativo de estrategias

Obijetivos. Estrategia Tactica Tiempo Responsables
Identificar y dar a conocer los
componentes de la identidad - Difusion de la identidad - Uso de medios publicitarios ya . Autor del provecto
corporativa de la institucion corporativa de la sea impresos, digitales, redes Un mes 1e7  Proyecto,
- S . s rector de la institucion.
como la mision, vision, objetivos institucion. sociales, capacitaciones.
y mMas.
. - Dar a conocer el -Usodemedios publicitarios ya
Informar el organigrama : . . _ - Autor del proyecto,
i TR organigrama  funcional sea impresos, digitales, redes Un mes TR,
funcional de la institucion. R . Lo rector de la institucion.
que posee la institucion  sociales, capacitaciones.
: . - -Alianzas estratégicas
Mejorar la calidad del servicio o gicas y .
- o cumplimiento de normativas y Periodo - Autor del proyecto,
que presta la Escuela Bésica - Capacitacion constante. . SRRy
. . uso de herramientas escolar rector de la institucion.
Procer Manuel Quiroga - -
tecnoldgicas digitales.
: . - Creacion  canales de : .
Mejorar el sistema  de o . -Uso de herramientas Periodo - Autor del proyecto,
PN comunicacion mas - - ETREY:
comunicacion interna y externa. efectivos tecnoldgicas digitales escolar rector de la institucion.
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4.4.3.11. Reparto de responsabilidades

Tabla n° 44: Reparto de responsabilidades

Reparto de responsabilidades

Objetivo

Actividad

Responsable

Implantar  la  identidad

corporativa de la institucion

Publicitar los componentes
de la identidad corporativa d

la institucion

Responsable del proyecto

Creacion del logotipo como
elemento de la imagen de la

institucion

Responsable del proyecto

Insertar una imagen
institucional
Comprender el

funcionamiento del

organigrama

Publicitar y comprender el

organigrama funcional de la

Rector de la institucién

Mejorar la calidad del

servicio

institucion
Capacitaciones en
actualizacion de

conocimientos y mejoras de
servicio,  recoleccion 'y
retroalimentacion de

informacion

Rector de la

Ministerio de Educacion

institucion,

Mejorar la comunicacion

Uso de internet

Responsable del proyecto
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CAPITULO V

IMPACTOS DEL PROYECTO

5.1. MATRIZ DE INTERRELACION DE IMPACTOS

Para determinar el impacto que producira en el medio social, mercadoldgico, educativo
e institucional el proyecto PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA OPTIMIZAR
EL SERVICIO EDUCATIVO DE LA ESCUELA BASICA “PROCER MANUEL
QUIROGA” DE LA CIUDAD DE SAN GABRIEL PROVINCIA DEL CARCHI, se utilizd
la matriz de interrelacion que consiste en dos variables, en donde la variable horizontal
presenta los criterios de valoracién y en la variable vertical se presenta los respectivos

indicadores.

Tabla n°45 Matriz de valoracion

Indicador 3 -2 -1 0 1 2 3

Total

Elaborado por: El Autor

Para establecer los impactos se realizd la valoracion de acuerdo a los siguientes

criterios:
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Tabla n° 46 Criterios de valoracion

Puntaje Significado
-3 Negativo en el nivel alto impacto
-2 Negativo en el nivel mediano impacto
-1 Negativo en el nivel bajo impacto
0 Indiferente
1 Positivo en el nivel bajo impacto
2 Positivo en el nivel mediano impacto
3 Positivo en el nivel alto impacto

Elaborado por: EI Autor

En el presente estudio se califico las interrelaciones utilizando la escala:

impactos positivos y de -1 a -3 para los impactos negativos.

Para conocer el nivel de impacto se aplico la siguiente férmula:

NI = L

n® de indicadores

1 a 3 para los
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5.1.1. IMPACTO SOCIAL

Tabla n® 47 Impacto social

Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3
Bienestar comdn X
Apreciacion de los clientes X
Imagen proyectada X
Aprobacion social X
Confianza X
Total 4 9

Elaborado por: EI Autor

NI== NI=? NI =260

Nivel de impacto social = positivo en el nivel mediano impacto

Andlisis:

Al implementarse el proyecto, el impacto social sera positivo en el nivel mediano
impacto ya que permitira mejorar el bienestar comun de la comunidad educativa
fortaleciendo asi la confianza en la institucion. De igual manera se mejorara rotundamente la
apreciacion de los usuarios lo que fortalecera efectivamente a la proyeccion de la imagen de

la institucion lo que generara una gran aprobacién social.
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5.1.2. IMPACTO MERCADOLOGICO

Tabla n°48 Impacto mercadoldgico

Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3
Perfil institucional X
Atencion y servicio al cliente X
Satisfaccion de los usuarios X
Creatividad X
Total 12

Elaborado por: EI Autor

NI== NI == NI=3

Nivel de impacto mercadoldgico= positivo en el nivel alto impacto

Andlisis:

Con la implementacion del presente proyecto, para el mejoramiento de la imagen
institucional, el impacto mercadoldgico que generara sera positivo en el nivel alto impacto
ya que el propésito fundamental de este proyecto es mejorar radicalmente la imagen
institucional a través de estrategias mercadolOgicas creativas e innovadoras para que la
atencion y servicio a la comunidad educativa se caracterice por la excelencia y la calidad

conllevando asi a la satisfaccion total de los usuarios.
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5.1.3. IMPACTO EDUCATIVO

Tabla n® 49 Impacto educativo

Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3
Conocimiento X
Capacitacion X
Profesionalismo X
Autoestima X
Total 2 6

Elaborado por: EI Autor

Nivel de impacto educativo= positivo en el nivel mediano impacto

Anadlisis:

Por medio de la ejecucion de este proyecto el impacto educativo sera positivo en el nivel
mediano ya que se presenta herramientas mercadolégicas que ayudaran a la gestion directiva
a cuidar un estilo institucional con materiales promocionales de presentacién que permitan
entregar informacion tangible de las propuestas de educativas, beneficidndose asi la

institucion al obtener una auténtica insercién en la comunidad educativa.
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5.1.4. IMPACTO INSTITUCIONAL

Tabla n® 50 Impacto institucional

Indicador -3 -2 -1

Mejora de la imagen institucional

Apreciacion de la comunidad

Comunicacion interna

Total

Elaborado por: EI Autor

NI=E% Nf=§ NI = 2,66

T

Nivel de impacto institucional= positivo en el nivel mediano impacto

Anadlisis:

El presente proyecto refleja un impacto institucional positivo de mediano impacto ya

que la aplicacion de estrategias de marketing ayuda a mejorar la imagen institucional y la

comunicacion interna, todo esto permitira que la escuela tenga una buena aceptacion y por

ende una buena apreciacién de la comunidad educativa.
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5.1.5. IMPACTO GENERAL

Tabla n°51 Impacto general

Indicador -3 -2 -1 2 3
Social 2,60
Mercadolégico 3
Educativo 2
Institucional 2,66
Total 10.26

Elaborado por: EI Autor

NI =E NI =222
n 4

NI = 2565

Nivel de impacto general= positivo en el nivel mediano impacto

Anadlisis:

En general este proyecto denominado: plan estratégico de marketing para optimizar el

servicio educativo de la escuela basica “Procer Manuel Quiroga” de la ciudad de San Gabriel

Provincia del Carchi genera un nivel positivo en el nivel mediano impacto por lo que es de

gran importancia la puesta en marcha de esta propuesta.
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CONCLUSIONES
En el diagndstico situacional de este trabajo de investigacion se pudo detectar que el
servicio educativo de la Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San
Gabriel Provincia del Carchi se encuentra afectado por: la deficiencia en la articulacion
de la clase para llamar la atencion y motivar la participacion, por la deficiencia en los
tramites administrativos, por la falta de un clima laboral con todo el personal y por la
falta de una comunicacion adecuada, ademas de presentarse una falta de formacion y

actualizacion continua del personal.

Al identificar las caracteristicas del contexto, los intereses y necesidades de los clientes
tanto de estudiantes como padres de familia, se pudo conocer que la principal falencia
que presenta la institucion se relaciona con el sentido de pertenencia que se genera entre
los alumnos en la escuela, por lo tanto se ve la necesidad de crear y desarrollar un plan
de marketing con estrategias innovadoras para afianzar las fortalezas y oportunidades de

la institucion.

En el estudio de mercado demuestra la inconformidad de los padres de familia con la
dinamica de la educacion y consideran que el aspecto que debe mejorar es en lo que

concierne al equipamiento.

Al ser la educacién siempre evolutiva en la formacion integral de la persona, tiene el
compromiso social de ser cada dia mas eficiente y efectivo en los servicios educativos,
por esta razén, planificar estrategias de marketing para optimar el servicio son la mejor
opcién como propuesta de solucién a los problemas descubiertos y brindar asi un

servicio de calidad en procura de lograr el fortalecimiento institucional.

La implementacion de este proyecto permite que la comunidad educativa tenga cambios

profundos tanto en el aspecto social, mercadoldgico, educativo e institucional.
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RECOMENDACIONES

La Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel Provincia del
Carchi, en su compromiso de ser cada vez mejor y lograr una excelencia educativa debe
realizar un despliegue publicitario y comunicativo en procura de desarrollar todos sus
potenciales a interés profesional y de identificacion institucional en el marco del buen
desempefio profesional, y logre asi ser parte activa de una sociedad educativa de

constantes cambios y de nuevos enfoques.

Se debe desplegar estrategias de comunicacion Optimas para que el estudiantado y sus
representantes estén totalmente informados aplicando las nuevas alternativas de

comunicacion como la creacion de una pagina web.

Se debe trabajar en la imagen e identidad institucional para lograr un reconocimiento

favorable ante los estudiantes y padres de familia.

Se recomienda poner en practica el presente proyecto “plan estratégico de marketing para
optimizar el servicio educativo de la escuela basica “Prdcer Manuel Quiroga” de la
ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi” que sera una herramienta muy util para el

buen funcionamiento de la institucion.
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“ministerio de | ) o COORDINACION ZONAL DE EDUCACION
educacion @

o,

ECUADOR

Que,

Que,

Que,

RESOLUCION N°122 DP-CEZ-1.

Sr. Manuel Ernesto Rivadeneira Telfo
CORONEL DEL CSM
COORDINADOR ZONAL DE EDUCACION ZONA -1.

CONSIDERANDO:

el Articulo 25 de la Ley Orgénica de Educacidn Intercultural publicada en
el Segundo Suplemento del Registro Oficial Nro. 417 del 31 de Marzo de!
2011, determina |a existencia de cuatro niveles de gestién educativa. unc
de caracter central y tres de gestion desconcentrada que son: Zonal
Intercultural Bilinglle, Distrital Intercultural y Bilingte y Circuito
Intercultural y Bilingoe;

el Articulo 27 de la mencionads Ley Orgénica de Educacién Intercultural,
los niveles desconcenirados son los niveles temitoriales en los que se
gestionan y ejecutan las politicas educativas definidas por el nival
central. Estan conformadas por los Niveles Zonales, Distritales, y
Cirguitales. todos ellos Interculturales y Bilingles;

¢l inciso primero de! Articulo 28 del cuerpo legal invocado, determina que
"El Nivel Zonal Intercultural y Bilinglie, & través de las Coordinaciones
Zonales, de distritos educativos metropclitanos y del distrito educativo de
regrnen especial de Galapagos, define la planificacion y coording las
acciones de los distrites educativos y realiza el control de todos los
servicios educativos de la zona de conformidad con Iss politicas
definidos por el nivel Central®,

el Articulo 31 del Estatuto Organico de Gestidn Organizacional por
proceso del Ministeno de Educacién, expedido mediante Acuerdo
Ministerial 020-12 del 25 de Enero del 2012, lece kas atribuck ¥
tespunsabllidedes de los Subsscretario(a) dal Distrits Metropolitans de
Quito, Subsecretariofs) de Educacion del Distrito de Guayaquil,
Coordinader(a) Zonal. y en el numeral 3, sefiaka los siguientes literales:

'd)G«uonar 1a optimizacién del talento humano de las instituciones
--.dosu;...“ diccié vaﬂdmdoyapmbandohnubvuuén
de panldas en la reno
ativos, ymmnalampamdocﬂdcmodo
trabajo, bajo las directrices de la Coordinacién General de
Planificacion y la Coordinacion Administrativa y Financiera”.

k) 'Com:olar la gostrén educativa, edmlnlsn'auva ¥ financiera de los
niveles ados bajo su P

I‘F(/O

u:l_:;

1@: dereramicsd, /Maz Iwmrr/wlnn

Dir_ Jaz=nia gas Almeido 1414y Av. Teooom Gomaz oe o Tame Tat. . 062 955950 1OrD - rebarg - Fouases
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Fhinisterio de | 3 GDOBDINACION ZONAL DE EDUCAGION

educacion -

ECUADUR

iy,

. Vians da Resoaon N* 122 DP-CEZ-1, ﬁmmmn&mhsmmynlmmomw
mrog:ycumcnhims “Ecunda’”, wn I8 comunidad C e 3
de Carchi.

Que,

Que

Que,

Que,

Q) "Autor izar la organizacidn, reorganizacién y funcionamiento de
establecimiontos educativos puablicos, de acuerdo con las
disposiclones legales, previo Informe y analisis técnico del nivel
Distrital, siempre que exista Ia disponibilidad presupuestaria.”

&l Articuls 42 numeral 3 lteral y) del Nivel Distrital del Estatuto Organico
de Gestion Organizacional por proceso del Ministerio de Educacion,
manifiesta: "Suscribir los informes técnicos para la creacidn y
reorganizacion de establecimientos educativos piblicos en el
territorio de su jurisdiccion y remitirlos para su aprobacién en la
respectiva Subsecretaria o Coordinacién Zonal”

El Art. 1 del Acuerdo Ministerial 364-11 del afo 2011, fimado por & Dra.
Glosia Vidal lllingworth Ministra de Educacidn, en su eral t} manifiesta
que una de s facultades de los Directores Provinclales de Educacion
¢$. ‘Elaborar los Informes técnicos para la fusion de los
establecimientos educativos en el territorio de su jurisdiccion que
son de un mismo nivel y que laboran en una sola edificacién, o
Integrarios en una Unidad Educativa si fueran de diferente nivel de
acuerdo a la normativa establecida por el Ministerio de Educaciton

con Oficio N° 26 DP-CZE-1, de fecha 13 de Febrero del 2012, Ia
Coordinacibn de Educacédn Zona 1 presenta la propuests de
reordenamiento del sistema educativo en la provincia de Esmeraldas, al
Ministerio de Educacidn, sobre el punto especifico: “fusién de
establecimientos educativos”.

con Memorando Nro. MINEDUC-CGP-2012-00334-MEN, de fecha & de
marzo del 2012 firmado por la Economista Maria Daniela Araujo Piedra
Ceordinadora General de Planificacion del Ministerio de Educacion,
emite un criterio favorable a la unificacién de establecimientos
educativos que son del mismo nivel y que lsboran en una sola
adificacion o Integrarles en Unidades Educativas si fueran de diferenta
nivel, documento de referencia para todas las provincias de la zona 1.

el informe técnico sin ndmero v sin fecha, firmado el Lic. José N. Chulde,
Jefe de |a Division de Planificacion DIPEC, dentro de las conclusiones
maniffiestan;

* El Colagio "Précar Manuei Quircga” dispone da e suficiente infraestructura
fisica y el equipamiento necesario basico como pars Implemantar ks fusidn
de las gos Institucionas Colegio Précar Manuel Quiroga y Escuels Ecuador,
Ia planta central adminksirativa podria funcionsr en Ia casa comunal que s2
encuentra a 20 matros del colagio hasta construir su propia planta en los
tarence dal colegio,

w___lj"““
£
ANBCE

‘-(_gr/mmm | para feser fralise. .

. dockto Bgos Ameon 1114 y Av. Teodana Gdmaz oo 1 Tore Tedt: Oa2 953530 1000 « Imb abura - Bousder
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Phinisterio de ) o COORDINACION ZONAL DE EDUCACION
educacién - @ e v,

o ARG

P ) w i e m‘.‘m:m. ;
FCUADOR Mgw Lo Rohie, 5 w

o > T
... Vierm do Rasolicin N* 1uwc&1.mu-h&m§sa§wy£§MMls ‘
enta 4 Canch def eantbn My Ancia do

Quirage y cere de la E: E:
Caschi

* Al momento ol Colegio cuents con una matriculs de 23 estudiantes segin se
desprende dil srchivo maestrs actualizado y la Escusla con 192 alumnos, en
tal razdn sarla beneficiosa la unificacion de estas dos instituciones.

+ Existen maestros suficlentas de s instituciones con los que s& podria
alaborar ke distrioutivos de Irabajo de una manera crganizada.

Dentro de |as recomsndacionae manifiesta:

* En raz6n de exislir 3 base lagal para resizar la unificacida de instituciones
educativas, la infraestructurs fisica y el equipamianto necesaro y salvo el
mejar citerlo de la autordad fa Divisién de Planificadon recomianda la
unificacién de los establecimientos de la Comunidad de Canchaguana
Colego “Précer Manuel Quircga® y Escuela “Ecuadar’,
Se recomienda que la nificacion deberd ser en las Instalaciones dal
calegio que dispone Iz suficiante cantidad de aulss, lsboratorios, talleres,
baterias sanitarias, espacios deportives y de una hectdrea de tamreno para
realizar ampliaciones y 13 parte sdministrativa,
* LaDwisitn ge Planificacian ademds recomienda qus las instalacionaes de Ia
Escusla Ecuader se las. destine &l funcionamiento de un cantro de
Educacion Inicial.

Que, este pedido es ratificado con oficio N° 232 DP- DIPEC-2012, de fecha 16
de agosto del 2012, firmado por la Dra. Maria Guerrero Directora Distrital de
Educacion Intercultural Y Billngae del Carchi.

En uso de las atribuciones que le confieren los literales k) y g), numeral 3 del
Adticulo 31 del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del
Ministerio de Educacidn. expedido mediante Acuerdn Ministarial 020-12 del 25
de Enero del 2012,

RESUELVE:

A1 Autorizar.- la fusién de la Escuela “Ecuador” y &l Colegio "Manusl
Quiroga® en la comunidad de Canchaguane, parroquia San José,
cantén Montufar, provincia de Carchi, como Escuela de Educacidn
Basica "Procer Manuel Quirega”, que ofertars el servicio educative
de Educaclén Inicial y Tro a 10mo de EGB, cuyo codigo AMIE es
04H00356, utilizando la infraestructura del Colegio, en |omada
matutina.

@ffmmdm Iaw,amfm, is

Dz Jocnte Egex Amalds 1-14 ¢ AV, Tecdoro Gémaz oo la tam Tor.: 042 953950 IHON0 « kst - Poyodon
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’ninisterio de

ECUADOR

r

_, Vienp de Resclucién N* 122 DP-CEZ-1, fusién de s Escusda Ecuador y of Coleglo Procer Manuel
A0 2 el canton Montit :

Quirogas y e de i Esowcia Ensador, en by il LB
Carehi
Art2 Delegar.- a la Sefora Direclora Distrital de Educacion

Intercultural Y Bilingle del Carchi, pars que a través de las
instancias correspondientes se efectOe los tramites respectivos a
fin de que se reafice 2 reublicacién de los docentss con
nombramiento, en donde sean necesarios de acuerdo a su perfd
profesional, insistiendo en el derecho de que el docente debe ser
reubicado con su misma categoria, partida econdmica y
remuneracién que vienen perciblendo actualmente, en caso de ser
necesano.

Determinar.- el cierre en forma definitiva de la Escuela Ecuador
con cidigo AMIE D4HOC345, de la parcquia San José, canton
Montufar, de Ia provincia de Carchi, que oferia educacién general
basica.

Encargar.- a |3 Direccién de Andlisis & Informacion Educativa
Zona 1 realizar el lrdmite para inhabilitar del cidigo AMIE
04H00345 carrespondiente a la Escuela Ecuador,

Facultar.- a Ia Sefora Directora Digtrital de Educacion intercultural
Y Bingiie del Carchi, para que a través de ta Unidad de Coatrol
de Bienes, de su Jurisdiccidn levante un inventario de
equipamiento y mobiliario de esta institucion educativa cerrada y lo
optimice en aquellas instituciones donde exista la necesidad.

Disponer.- que 1a Direccidn Distrital de Educacion, a través de la
ion Educativa realicen &l control y seguimiento pars el fiel
cumplimiento de la presenta resolucion.

Dada y firmada en Ibarra & los diez dias del mes de Diciembre del 2012
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ESCUELA DE EDUCACION BASICA “PROCER MANUEL QUIROGA”

’ RUC: 0460008890001 colpmg@hotmail.com
’ Ministerio 3
de Educacion Teléfonos: 3013825 - 3013795
Canchaguano — Montufar — Carchi
ANO LECTIVO 2015 - 2016
INFORMACION INSTITUCIONAL ALUMNOS
AMIE: 04H00356 ANOS TOTAL | MUJERES | HOMBRES
Entidad Operativa Inicial 1 1 0 1
Descentralizada 1775
Inicial 2 9 4 5
Cad. Institucional: 1775
Primero 10 5 5
Unidad Ejecutora: 140 — 1775
Segundo 10 6 4
Tercero 20 10 10
RUC: 0460008890001 Cuarto 12 7 5
Direccidn Distrital: 04D0O2 Quinto 20 11 9
Circuito: 04D02CO5 Sexto 12 4 8
Zona: 1 Séptimo 20 10 10
Octavo 15 11 4
ARCHIVO MAESTRO: Noveno 24 19 5
USUARIO: 04H00356 Décimo 11 5 6
CLAVE: CZLZHOFZLRKQ TOTAL: 164 92 72
Inicial 1y 2 3y 4 anos
Preparatoria 1ro
Basica Elemental 2do, 3ro y 4to
Basica Media 5to, 6toy 7mo
Basica Superior 8vo, 9noy 10mo
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INICIAL1Y 2: 10 alum.
PREPARATORIA 1ro: 10 alum.
BASICA MEDIA 2do -7mo: 94 alum.
BASICA SUPERIOR 8vo-10mo: 50 alum.
MAESTROS CON NOMBRAMIENTO: 10
MAESTROS CON CONTRATOS: 1
CONSERIJES DE LA INSTITUCION: 2
NUMERO DE AULAS: 11

El suscrito Rector en legal forma CERTIFICO que la Estadistica por afios y paralelos es original de

acuerdo al Nuevo Afio Lectivo 2015 — 2016 de nuestra Institucion Educativa.
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INSTRUMENTO DE LA RECOLECCION DE DATOS PARA DIAGNOSTICO

SITUACIONAL

d uoM

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE MERCADOTECNIA

ENCUESTA DIRIGIDA A DOCENTES DE LA ESCUELA BASICA “PROCER MANUEL QUIROGA”
DE LA CIUDAD DE SAN GABRIEL DE LA PROVINCIA DEL CARCHI

OBIJETIVO: El objetivo de esta encuesta es conocer su opinién sobre diferentes aspectos de la
escuela en la que usted labora con el afan de para mejorar el servicio educativo de la institucién.
Observe detenidamente las escalas dadas en cada seccién para evaluar las diferentes declaraciones.
Por favor sea muy sincero (a) al responder cada una de las preguntas, teniendo toda la seguridad de
que la informacidn que proveas sera analizada confidencialmente

1. ASPECTOS CORRESPONDIENTES A LA ADMINISTRACION

Escalas: Insatisfecho.. 1 Poco satisfecho.2 Satisfecho... 3 Totalmente de acuerdo... 4

DECLARACIONES 1 2 3 4

a) Hay una disposicidn del director para resolver, a través de proyectos
concretos, cuestiones inherentes los problemas de comunicacion

b) Se dispone de un organigrama funcional para conocer donde
empiezan y terminan las responsabilidades del personal, tanto
administrativo como docente.

c¢) Formacidn y actualizacién continua del personal

d) Desde la direccion se desarrolla estrategias de comunicacion para
llamar la atencién de los estudiantes

2. ASPECTOS CORRESPONDIENTES AL AMBIENTE LABORAL

Escalas: No de acuerdo.. 1 Poco de acuerdo.2 De acuerdo...3 Totalmente de acuerdo... 4

DECLARACIONES 112 |3 4

a) Existe un buen ambiente para trabajar.

b) Existe respeto a las reglas.

c) Ofrece actividades extracurriculares (deportivas, culturales, recreativas)
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3. ASPECTOS CORRESPONDIENTES A DESEMPENO PROFESIONAL

Escalas: Siempre ..1 Aveces...2 Raravez...3 Nunca..4

DECLARACIONES 3

a) Comunica en forma clara sus ideas y reflexiones
b) Usted trata que sus clases sean interesantes
c) Siempre logra captar la atencion de sus estudiantes
d) Utiliza diferentes formas de trabajo en clase que favorecen el aprendizaje
e) Utiliza diferentes formas de evaluacion (reportes, ensayos, participacion en

clase, trabajo en equipo, proyectos, entre Otros)
f) El tema que va a tratar le motiva a que busque informacidn adicional
g) Promueve los valores de (honestidad, respeto, responsabilidad y

colaboracién.)
h) Realiza proyectos de investigacién educativo

4. ASPECTOS CORRESPONDIENTES A SATISFACCION LABORAL
Escalas: Siempre ..1 Aveces...2 Raravez...3 Nunca..4

DECLARACIONES 1 3

a) Participaria en programas de perfeccionamiento (aplicacién de métodos y

técnicas de comunicacién.
b) Se siente que esta realizando algo valioso
c) Siente que el trabajo es adecuado a sus habilidades y talentos
d) Siente que el trabajo le ayuda a lograr sus metas
e) Siente reconocimiento de la calidad de sus actuaciones

5. ASPECTOS CORRESPONDIENTES A LAS COMPETENCIAS COMUNICATIVAS DE LA ESCUELA

Escalas: Siempre ..1 Aveces...2 Raravez...3 Nunca..4

DECLARACIONES

a)

Se escucha y se toma en cuenta sus opiniones para mejorar el servicio educativo

b)

Las autoridades de la escuela promueven su participacion en las actividades que se
organizan

c)

Toma en cuenta la opinién de sus alumnos

d)

Informa los objetivos que pretende alcanzar en cada clase

e)

Hace uso de medios internos de comunicacién como: cuaderno de comunicaciones,
circulares, plegables, notas, cartas, carteleras y correos electrénicos
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE MERCADOTECNIA

ENCUESTA DIRIGIDA A ESTUDIANTES DE LA ESCUELA BASICA “PROCER
MANUEL QUIROGA” DE LA CIUDAD DE SAN GABRIEL DE LA PROVINCIA
DEL CARCHI

OBIJETIVO: El objetivo de esta encuesta es conocer tu opinidn sobre diferentes aspectos de tu
escuela para mejorar su servicio educativo. Observa detenidamente las escalas dadas en cada
seccion para evaluar las diferentes declaraciones. Por favor se muy sincero (a) al responder cada
una de las preguntas, teniendo toda la seguridad de que la informacién que proveas sera analizada
confidencialmente

1. PERCEPCION ACERCA DE LA CALIDAD EN:

Escalas: Muy mala...1 Mala...2 Regular...3 Buena..4 Muybuena...5

DECLARACIONES 1 2 3 4 5

a) Lacalidad académica

b) La calidad de los docentes

c) Lacalidad de la planta fisica (aulas, areas deportivas)

d) Disponibilidad del equipo tecnoldgico

e) La ubicacién geografica de la escuela
f) Identificacién de las reglas y normas de la escuela

2. SERVICIO DEL AREA ADMINISTRATIVA EN EL PROCESO EDUCATIVO

Escalas: No de acuerdo.. 1 Poco de acuerdo.2 De acuerdo...3 Totalmente de acuerdo... 4

DECLARACIONES 1 2 3 4

a) Se puede realizar un tramite administrativo en cualquier momento
del horario de atencion

b) Los tramites administrativos son agiles

c) Se publican oportunamente las calificaciones

d) Se dan aconocer oportunamente el calendario de tramites
administrativos.

e) Seinforma por diversos medios de la comunicacion las actividades
que se organizan

162



3. DESEMPENO DE LOS MAESTROS DE LA ESCUELA EN EL PROCESO EDUCATIVO

Escalas: No de acuerdo.. 1 Poco de acuerdo.2 De acuerdo...3 Totalmente de acuerdo... 4

DECLARACIONES

1

2

3

4

a) Los maestros logran llamar tu atencion y te motivan a la
participacién durante la clase

b) Los maestros promueven el trabajo en equipo

c) Los maestros asisten puntualmente y cubren el tiempo destinado a
impartir sus clases

d) El profesor que inicia el afio escolar es el mismo que lo concluye

e) Los maestros muestran dominio y conocimiento de las materias que
imparten

f) Se hace uso de los medios tecnoldgicos para impartir el conocimiento

4. ASPECTOS CORRESPONDIENTES AL AMBIENTE ESCOLAR

Escalas: Siempre ..1 Aveces...2 Raravez...3 Nunca..4

DECLARACIONES 1

a)

Existe un buen ambiente para estudiar.

b)

Existe un bienestar fisico y emocional

c)

Existe respeto a las reglas.

d)

Tiene empatia con su maestro

5. ASPECTOS CORRESPONDIENTES A LAS COMPETENCIAS COMUNICATIVAS DE LA ESCUELA

Escalas: Siempre ..1 Aveces...2 Raravez...3 Nunca..4

DECLARACIONES 1

a)

Las autoridades de la escuela promueven y motivan que
participemos en las actividades que se organizan

b)

Los maestros toman en cuenta la opinién de los alumnos y son
abiertos al didlogo

c)

Los maestros informan de los objetivos que pretenden alcanzar
en cada clase

d)

Le llaman la atencion los medios internos de comunicacién
como: cuaderno de comunicaciones, circulares, plegables,
notas, cartas, carteleras y correos electrénicos
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INSTRUMENTO DE LA RECOLECCION DE DATOS PARA ESTUDIO DE

MERCADO

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE MERCADOTECNIA

ENCUESTA DIRIGIDA A PADRES DE FAMILIA DE LA ESCUELA BASICA
“PROCER MANUEL QUIROGA” DE LA CIUDAD DE SAN GABRIEL DE LA

PROVINCIA DEL CARCHI

Con el propdsito de realizar un estudio de mercado, el objetivo de esta encuesta es obtener
informacion clave para conocer la realidad del servicio que se oferta y el nivel de
competitividad de la Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel

Provincia del Carchi.

Observe detenidamente las escalas dadas en cada seccion para evaluar las diferentes
declaraciones. Por favor sea muy sincero (a) al responder cada una de las preguntas, teniendo

toda la seguridad de que la informacidn que provea sera analizada confidencialmente.

Servicio

1. Cual es su grado de satisfaccién con relacion a las instalaciones?

Excelente (  )Muybueno( ) Bueno( ) Regular () Malo( )
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2. Lapreparacion académica que recibe su hijo es:
Excelente (  )Muybueno( ) Bueno( ) Regular () Malo( )
3. El grado de atencion que recibe de parte del director y del personal administrativo es.

Excelente (  )Muybueno( ) Bueno( ) Regular () Malo( )

Conocimiento de la competencia de la escuela

4. ¢Usted diria que la escuela en donde estudia su hijo es?
a) Mejor en relacién con otras escuelas de su categoria ()
b) lIgual de buena que otras escuelas en su categoria ()
c) Menos buena que otras escuelas de su categoria ()

d) La de nivel mas deficiente dentro de las escuelas de su categoria ( )
Ambiente
5. El trato individual que se da a los estudiantes es:
Excelente (  )Muybueno( ) Bueno( ) Regular () Malo( )
6. El sentido de pertenencia que se genera entre los alumnos en la escuela es
Excelente (  )Muybueno( ) Bueno( ) Regular () Malo( )

7. El apoyo que reciben los padres con la dindmica de la educacién (apoyo en tareas) de sus
hijos es:
Excelente( ) Muybueno( ) Bueno( ) Regular () Malo( )

8. La comunicacidn gque se promueve en la escuela es:

Excelente ( )Muybueno( ) Bueno( ) Regular () Malo( )
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Optimizacion
9. En qué aspecto cree usted que debe mejorar la Escuela Basica “Procer Manuel

Quiroga”.

Atencion ()  Infraestructura () Equipamiento () Cantidad de docentes ()

Comunicacion ()

Datos generales:

Sexo:

Masculino () femenino ()

Edad:

20-30( ) 31-40( ) 41-méas( )

Ocupacioén:

Agricultor () amadecasa( ) jornalero () empleado ()
Instruccion:

Primaria ( ) secundaria () superior ()
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